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บทคดัย่อ 
   การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ต่อบริการของ
ผูใ้ช้บริการ ตลอดจนประเมินการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษา   
คอสเมด สาขาหาดใหญ่ และสาขาสงขลา เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม โดยผูว้ิจยัไดรั้บ
แบบสอบถามท่ีใชง้านได้กลบัมาทั้งส้ิน 390 ชุด วิเคราะห์ผลทางสถิติโดยใช ้t-test, F-test (One -
Way ANOVA) และวเิคราะห์ความแตกต่างรายคู่โดยวธีิของ Scheffe’  

  ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัต่อบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด โดยมีความคาดหวงัมากท่ีสุดในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และมีการรับรู้ต่อบริการโดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีการรับรู้มากท่ีสุดในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อบริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ช้บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ อาชีพ และระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อ
บริการของคลินิกแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั ในดา้นของการรับรู้ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีประเภท
การรักษาแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อบริการของคลินิกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 นอกจากน้ี ผลเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคลินิก
เสริมความงามพฤกษาคอสเมด ยงัพบว่า ผูใ้ช้บริการรับรู้คุณภาพบริการของคลินิกอยู่ในระดบัต ่า
กว่าท่ีคาดหวงัทุกด้าน โดยด้านท่ีคุณภาพบริการต ่ากว่าท่ีคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ เม่ือเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
อาย ุและอาชีพแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการของคลินิกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

 ผลการวิจยัคร้ังน้ี เสนอแนะให้ผูป้ระกอบการคลินิกมุ่งให้ความส าคญักับการ
พฒันาคุณภาพบริการในด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจมากท่ีสุด โดยเฉพาะอย่างยิ่งเร่ืองการ
ให้บริการท่ีตรงตามเวลานัดหมาย ซ่ึงควรมีการก าหนดมาตรฐานเวลาในการให้บริการอย่าง
เหมาะสม นอกจากน้ีผูป้ระกอบการคลินิกควรน ากลยุทธ์การตลาดทางเลือกมาใช้ในการด าเนิน
ธุรกิจ และจดัโปรแกรมฝึกอบรมพนกังานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและคุณภาพในการให้บริการ ซ่ึง
แนวทางเหล่าน้ีสามารถช่วยเพิ่มทางเลือกในการพฒันาคุณภาพบริการให้กบัผูป้ระกอบการคลินิก
ความงามไดเ้ป็นอยา่งดี 
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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. 
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ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณา และขอกราบขอบพระคุณดว้ยความเคารพอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
  ขอขอบพระคุณคณาจารย์ทุกท่านท่ีได้ประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ตลอดจน
ถ่ายทอดประสบการณ์อนัมีคุณค่าแก่ผูว้ิจยั เจา้หน้าท่ี บุคลากรของหลกัสูตรฯ ท่ีให้ความช่วยเหลือ
ในการประสานงานต่างๆ รวมถึงเพื่อนๆ ร่วมสถาบนัทุกคนส าหรับความช่วยเหลือท่ีมีใหอ้ยูเ่สมอ 
   ขอขอบพระคุณ นายแพทยเ์อกรินทร์ และคุณอุทยัทิพย ์หริรักษาพิทกัษ์ หัวหน้า
งาน ท่ีใหก้ารสนบัสนุนแก่ผูว้จิยัทั้งดา้นการเรียน และการท างานเสมอมา ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึงในความ
กรุณาเป็นอยา่งยิ่ง และขอขอบคุณผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดสาขาหาดใหญ่ 
และสาขาสงขลาทุกท่าน ท่ีใหค้วามร่วมมือสละเวลาตอบแบบสอบถาม รวมถึงพนกังานทุกคนท่ีให้
ความช่วยเหลือในการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงมีส่วนใหก้ารวจิยัส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี  
  สุดท้ายน้ี ผูว้ิจ ัยขอขอบพระคุณบิดา มารดา และสมาชิกในครอบครัว ท่ีเป็น
ก าลังใจท่ีส าคญั และคอยให้การสนับสนุน ท าให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ ทั้ งน้ี หากมี
ขอ้ผดิพลาดประการใด ผูว้จิยัขอนอ้มรับไวด้ว้ยความเตม็ใจ 

  ประโยชน์ท่ีไดจ้ากสารนิพนธ์ฉบบัน้ี ผูว้จิยัขอมอบแด่ผูมี้ส่วนร่วมทุกท่าน 
 

อรพชัร์  องัคสุวรรณ 
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บทที ่1 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

  ในอดีตความสนใจด้านความงามเป็นท่ีนิยมเฉพาะในกลุ่มผูห้ญิงวยัท างานท่ีมี
ก าลงัซ้ือสูง แต่ปัจจุบนัความใส่ใจดูแลหน้าตาและผิวพรรณไดข้ยายขอบเขตออกไปยงักลุ่มวยัรุ่น 
นกัศึกษา และเพศชายมากข้ึน เน่ืองจากไดรั้บแรงหนุนจากการเปล่ียนแปลงวิถีชีวิตของคนยุคใหม่ท่ี
ต้องติดต่อส่ือสารกับโลกภายนอก จึงต้องการมีรูปลักษณ์ท่ีดูดีเพื่อช่วยเพิ่มความมั่นใจและ
เสริมสร้างบุคลิก อีกทั้งพฤติกรรมผูบ้ริโภคยุคน้ีไม่อยากรอความสวย จึงยิ่งผลกัดนัให้ตลาดความ
งามขยายตวัข้ึนอยา่งมีนยัส าคญั (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2554) 

  ศูนยพ์ยากรณ์เศรษฐกิจและธุรกิจมหาวิทยาลยัหอการคา้ไทยไดท้  าการจดัอนัดบั 
10 ธุรกิจดาวรุ่ง-ดาวร่วงปี 2559 พบวา่ธุรกิจบริการทางการแพทยแ์ละความงาม ยงัคงเป็นธุรกิจท่ีมี
ความโดดเด่น  เป็นอนัดบั 1 ติดต่อกนั 5 ปีซ้อนนบัตั้งแต่ปี 2554 (ศูนยพ์ยากรณ์เศรษฐกิจและธุรกิจ
มหาวิทยาลยัหอการคา้ไทย, 2558) มีมูลค่าตลาดรวมกวา่ 30,000 ลา้นบาท และมีแนวโนม้ขยายตวั
สูงถึงร้อยละ 15-20 ต่อปี โดยวฒิุศกัด์ิคลินิกครองส่วนแบ่งตลาดไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 50 มีจ านวนสาขา
กวา่ 120 สาขาทัว่ประเทศ และอีก 11 สาขาในต่างประเทศ (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2554) แต่เน่ืองจาก
ปริมาณคลินิกท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว ท าให้เกิดภาวะคลินิกลน้ตลาด (Over Supply) ปริมาณคลินิกมี
มากกวา่ความตอ้งการใชบ้ริการร้อยละ 10-20 โดยในปีท่ีผา่นมามีคลินิกเสริมความงามเปิดใหม่กวา่ 
300 แห่ง และในปีน้ีคาดการณ์วา่จะมีคลินิกเปิดใหม่เพิ่มข้ึนอีกในอตัราใกลเ้คียงกนั ท าให้ช่องวา่ง
ระหวา่งความตอ้งการใชบ้ริการกบัจ านวนคลินิกมีแนวโนม้เพิ่มสูงข้ึน (ฐานเศรษฐกิจ, 2558) 

  คุณภาพบริการ ถือเป็นปัจจยัส าคญัในการสร้างความแตกต่างและความเป็นเลิศใน
การบริการ คุณภาพบริการท่ีดีสามารถช่วยเพิ่มปริมาณการใชบ้ริการของผูใ้ชท้ ั้งรายเก่าและรายใหม่ 
และเป็นแหล่งของความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีย ัง่ยืน เพราะการให้บริการท่ีคลา้ยคลึงกนัดว้ย
คุณภาพท่ีต่างกัน คุณภาพจะเป็นตัวสร้างความแตกต่างเชิงกลยุทธ์ท่ีโดดเด่น ยากท่ีคู่แข่งจะ
ลอกเลียนแบบได ้นอกจากน้ียงัมีงานวจิยัจ  านวนมากท่ีให้ความส าคญักบัการก าหนดคุณภาพในการ
เลือกใช้บริการ ตลอดจนความพอใจ และการรักษาฐานลูกคา้  และมีการอา้งว่าการพฒันาคุณภาพ
บริการสามารถช่วยเพิ่มความพึงพอใจและความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการได้ (Zarei, Arab, 
Froushani, Rashidian, & Tabatabae, 2012)  
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   SERVQUAL เป็นแบบจ าลองท่ีไดรั้บการพฒันาโดย Parasuraman, Zeithaml & 
Berry (1988) ซ่ึงเป็นแบบจ าลองท่ีดีท่ีสุด และถูกน ามาประยุกตใ์ชม้ากท่ีสุดในการประเมินความ
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณภาพบริการ SERVQUAL จะข้ึนกบัความคิดซ่ึง
เป็นการประเมินผลส่วนบุคคล มิใช่ลกัษณะทางกายภาพแต่เกิดจากประสบการณ์ของผูใ้ช้บริการ 
ดงันั้น การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการจึงดีกวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัการวดัดว้ยมาตรฐานอ่ืนๆ (Zarei et al., 
2012)  SERVQUAL ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในการน าไปใช้ว ัดประสิทธิภาพใน
อุตสาหกรรมบริการ รวมถึงในอุตสาหกรรมบริการทางการแพทยท์ัว่โลก โดย SERVQUAL เป็น
ค าถามเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูต้อบแบบสอบถามภายใตมิ้ติทั้ง 5 ดา้น (Li, Lowrie, 
Huang, X. C. Lu, Zhu, Wu, Shayiti, Tan, Yang, Chen, Zhao, He, Wang, & H. Z. Lu, 2015) ใน
ประเทศไทยนิยมน า SERVQUAL มาประยุกต์ใช้ในการศึกษาคุณภาพบริการของอุตสาหกรรม
โรงพยาบาลของภาครัฐ  (กนกพร ลีลาเทพินทร์, พชัญา มาลือศรี และปรารถนา ปุณณกิติเกษม, 
2554; บวัหลวง ส าแดงฤทธ์ิ, 2556; โชษิตา แกว้เกษ, 2556) ในอุตสาหกรรมการเงินการธนาคาร 
(นนัทพนัธ์ ซึงเกษมวงศ์, 2556) แต่อยา่งไรก็ตาม SERVQUAL ยงัไม่ถูกน ามาใชอ้ยา่งแพร่หลายใน
อุตสาหกรรมความงามมากนกั  

  พฤกษาคอสเมดเป็นคลินิกเสริมความงามท่ีให้บริการดา้นความงามครบวงจรทั้ง 
ทรีทเมนท์ เลเซอร์ผิวพรรณ รูปร่าง ศาสตร์ชะลอวยั และศลัยกรรมตกแต่งดว้ยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ 
และนวตักรรมท่ีไดรั้บการยอมรับในระดบัสากล ปัจจุบนัมีจ านวน 2 สาขา ไดแ้ก่ สาขาหาดใหญ่ 
และสาขาสงขลา ในอดีตธุรกิจคลินิกเสริมความงามในจงัหวดัสงขลามีผูป้ระกอบการเพียงไม่ก่ีราย 
แต่ปัจจุบนัมีการเติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็ว ดงันั้นหากจะด าเนินธุรกิจใหป้ระสบความส าเร็จไดใ้นระยะ
ยาว และมีศกัยภาพเหนือกวา่คู่แข่งขนัภายใตภ้าวะการแข่งขนัของตลาดความงามท่ีสูงข้ึน (Zarei et 
al., 2012) ผูป้ระกอบการคลินิกพฤกษาคอสเมดจึงจ าเป็นตอ้งเร่งพฒันาคุณภาพบริการให้ตอบสนอง
ได้ตรงตามความต้องการของผู ้ใช้บริการมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคล้องกับนโยบายของกระทรวง
สาธารณสุขท่ีส่งเสริมให้โรงพยาบาลทุกแห่งทั้งภาครัฐและเอกชน ธุรกิจสปา นวดส่งเสริมสุขภาพ 
คลินิกทนัตกรรม รวมถึงคลินิกเสริมความงาม เร่งพฒันาคุณภาพบริการให้ไดม้าตรฐานเพื่อเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนั รองรับกบัการเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนปี 2558 (นพ.ชลน่าน 
ศรีแกว้, ส านกัสารนิเทศ กระทรวงสาธารณสุข, 2556)  

  จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์
กบัผูป้ระกอบการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด รวมถึงผูท่ี้สนใจลงทุนธุรกิจคลินิกเสริม
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ความงามในจงัหวดัสงขลา สามารถน าผลการวจิยัน้ีไปปรับปรุงคุณภาพบริการของคลินิกให้ตรงกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อไป 

วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรู้บริการของผู ้ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม                 
พฤกษาคอสเมด 

2. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 

3. เพื่อประเมินการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด  
4. เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษา                    
คอสเมด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. เพื่อให้ผู ้ประกอบการคลินิกทราบถึงการรับรู้คุณภาพบริการของผู ้ใช้บริการต่อคลินิก 
เสริมความงามพฤกษาคอสเมด 

2. เพื่อให้ผูป้ระกอบการคลินิกได้ทราบถึงบทบาทความส าคญัของคุณภาพบริการต่อการพฒันา
คุณภาพบริการของคลินิกในปัจจุบนั 

3. เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการคลินิกในการน าผลการศึกษาท่ีได้ไปปรับปรุงคุณภาพ
บริการของคลินิกให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการ
แข่งขนั 

ขอบเขตของการวจัิย 

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาการรับรู้คุณภาพของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความ
งามพฤกษาคอสเมด 

2. ขอบเขตด้านพืน้ที่ ก าหนดพื้นท่ีในการวจิยัเฉพาะในเขตจงัหวดัสงขลา 
3. ขอบเขตด้านประชากร ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เขา้มาใช้บริการในคลินิกเสริม

ความงามพฤกษาคอสเมด สาขาหาดใหญ่ หรือสาขาสงขลา 
4. ขอบเขตด้านเวลา เก็บขอ้มูลระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ์ - มีนาคม 2559 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึก หรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีอยากไดรั้บจากการใช้
บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด 

การรับรู้ หมายถึง ความรู้สึก หรือความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีได้รับการ
บริการจากคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดแลว้ 

คุณภาพบริการ หมายถึง ความแตกต่างระหว่างบริการท่ีผูใ้ช้บริการรับรู้จริง และบริการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั (Service Quality = Perceived Service - Expected Service) 

ผู้ใช้บริการ หมายถึง คือ ผูท่ี้เข้ามาใช้บริการในคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดสาขา
หาดใหญ่ หรือสาขาสงขลา 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

  การวิจยัเร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษา
คอสเมด ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง โดยมีรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
แนวคิดและทฤษฏี 

1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 

ข้อมูลอุตสาหกรรมเสริมความงาม 
ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัคลนิิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด 
งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
กรอบแนวคิด 

แนวคดิและทฤษฏี 

1. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 
1.1 ความหมายของความคาดหวงั 

   Parasuraman et al. (1988) ไดใ้หค้วามหมายของความคาดหวงัไวว้า่ ความคาดหวงั 
หมายถึง ทศันคติท่ีเก่ียวกับความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีคาดว่าจะเกิดข้ึนในการบริการนั้นๆ 
ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้ หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการเฉพาะเจาะจง และจะประเมินผลของ
การซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยูใ่นจิตใตส้ านึก ซ่ึงเป็นผล
มาจากชีวติความเป็นอยูแ่ละสถานภาพของแต่ละบุคคล 

  Zarei et al. (2012) กล่าววา่ความคาดหวงัเกิดข้ึนจากการรับรู้มาตรฐานของการ
ดูแลหรือประสบการณ์ท่ีผูใ้ชบ้ริการเคยไดรั้บมาในอดีต ความคาดหวงัมีความเก่ียวขอ้งกบัความพึง
พอใจในการใหบ้ริการ ในขณะเดียวกนัความคาดหวงัมีเก่ียวขอ้งกบัความไม่พึงพอใจเช่นกนั ดงันั้น
หลงัจากท่ีส่งมอบบริการแลว้ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งมีการติดตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 

  จากนิยามข้างต้นสรุปได้ว่า ความคาดหวงั คือ ความปรารถนาของผูบ้ริโภคท่ี
คาดการณ์ล่วงหน้าต่อบางส่ิงบางอย่างว่าควรจะเป็น ควรจะมี หรือควรจะเกิดข้ึนเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการ โดยส่ิงท่ีคาดหวงันั้นอาจจะเกิดข้ึนจริงหรือไม่เกิดข้ึนก็ได ้ความคาดหวงัเป็นส่ิงท่ีถูก
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ฝังลึกอยูใ่นจิตใตส้ านึก ซ่ึงแต่ละบุคคลมีความคาดหวงัไม่เหมือนกนัเน่ืองจากชีวิตความเป็นอยูแ่ละ
สถานภาพมีความต่างกนั  

1.2 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคาดหวงัของผู้บริโภค  
   Parasuraman et al. (1988) กล่าววา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค
ไดรั้บอิทธิพลมาจาก 4 แหล่งส าคญั คือ  

  1.ค าบอกเล่าปากต่อปาก (W.O.M: Word of Mouth) คือ ขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บรู้
จากผูบ้ริโภคอ่ืนๆ ท่ีเคยใชบ้ริการมาแลว้ โดยอาจเป็นการให้ค  าแนะน าชักชวนให้มาใชบ้ริการ หรือ
ขอ้ต าหนิ ค าบอกเล่าต่างๆ เก่ียวกบัการบริการนั้น ซ่ึงมีผลต่อการก าหนดความคาดหวงัข้ึนในจิตใจ  

  2.ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) คือ ความตอ้งการของผูบ้ริโภคซ่ึงมี
ความแตกต่างกนัออกไปข้ึนอยู่กบัลกัษณะส่วนบุคคล และสภาพแวดลอ้มของผูบ้ริโภคแต่ละคน 
โดยการบริการชนิดเดียวกนัอาจมีความคาดหวงัแตกต่างกนัไปตามความตอ้งการของแต่ละบุคคล  

  3.ประสบการณ์ในอดีต  (Past Experiences) คือ การท่ีผู ้บริโภคเคยได้รับ
ประสบการณ์ตรงเก่ียวกบัการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัของความคาดหวงั เพราะประสบการณ์ใน
อดีตท าใหเ้กิดการเรียนรู้ และจดจ าประสบการณ์เหล่าน้ีไว ้ 
   4.การส่ือสารถึงผู้บริโภคในรูปแบบต่างๆ (External Communications to 
Customers) คือ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์จากองค์กรผูใ้ห้บริการ เพื่อให้ผูบ้ริโภครับทราบใน
รูปแบบต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือเพื่อให้เกิดภาพพจน์ท่ีดี หรือเพื่อ
ส่งเสริมการขาย ซ่ึงลว้นมีบทบาทส าคญัต่อการสร้างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการบริการ
ท่ีจะไดรั้บ  

2. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 
2.1 ความหมายของการรับรู้ 

  Statt (1997) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ไวว้่า การรับรู้ เป็นกระบวนการท่ี
เร่ิมตน้จากการรับขอ้มูลจากภายนอกดว้ยประสาทสัมผสัต่างๆ (Sensation) และส่งไปแลกเปล่ียน
กับข้อมูลความทรงจ าท่ีเคยมี (Memory) จากนั้นประมวลผลออกมาเป็นความรู้ความเข้าใจ 
(Cognition) และส่งผลออกมาเป็นการตอบโต ้(Action) 

  Schiffman & Kanuk (2007) ไดใ้ห้ความหมายของการรับรู้ไวว้่า การรับรู้เป็น
กระบวนการของคดัเลือก จดัระเบียบ และตีความส่ิงเร้าให้กลายเป็นภาพรวมท่ีเช่ือมโยงกนัและมี
ความหมาย แมว้า่แต่ละบุคคลจะไดรั้บส่ิงเร้าเดียวกนั แต่การรับรู้ยอ่มแตกต่างกนัตามความตอ้งการ 
ค่านิยม และความคาดหวงัของแต่ละบุคคล 
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  ธีรศกัด์ิ จินดาบถ (2554)  กล่าววา่ การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีคนเราพยายามท่ีจะ
ท าการตีความ หรือใหค้วามหมายต่อส่ิงกระตุน้เพื่อท าใหเ้กิดความเขา้ใจในตวักระตุน้นั้นๆ 

  จากนิยามข้างต้นสรุปได้ว่า การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีบุคคลแปลความผ่าน
ประสาทสัมผสั แลว้ตีความ หรือใหค้วามหมายต่อส่ิงกระตุน้ เพื่อท าใหเ้กิดความเขา้ใจในตวักระตุน้
นั้นๆ โดยการรับรู้จะข้ึนอยูก่บัพื้นฐานความคิด ความรู้สึก สภาพแวดลอ้ม และประสบการณ์ของแต่
ละบุคคล 

2.2 กระบวนการรับรู้ 
   Statt (1997) กล่าวว่าการรับรู้เป็นกระบวนการท่ีมีการเลือกเกิดข้ึน แม้ว่าใน
ชีวติประจ าวนัมีขอ้มูลจ านวนมหาศาลรอบตวั แต่ในช่วงเวลาหน่ึงๆ จะมีส่ิงเร้าจากภายนอกจ านวน
นอ้ยมากท่ีมีอิทธิพลต่อเรา เน่ืองจากเราจะเลือกให้ความสนใจต่อส่ิงเร้าจากภายนอกท่ีมีความส าคญั
ท่ีสุดในช่วงเวลานั้น และจะไม่สนใจต่อขอ้มูลอ่ืนๆท่ีเหลือ เม่ือมีส่ิงเร้าจากภายนอกมากระตุน้จะเกิด
กระบวนการทางจิตวทิยาระหวา่งสมองกบัประสาทสัมผสัท่ีรับขอ้มูลจากส่ิงเร้าท่ีมีความส าคญัท่ีสุด
ในขณะนั้น ประสาทสัมผสัท่ีรับขอ้มูลจากส่ิงเร้าดา้นอ่ืนๆ จะถูกสกดักั้นไม่ให้มีการส่งผา่นขอ้มูล
ไปยงัสมอง ท าใหเ้ราไม่เกิดความสับสนจากขอ้มูลจ านวนมากท่ีส่งผา่นมาจากประสาทสัมผสัต่างๆ 

  กระบวนการรับรู้ของผูบ้ริโภคเกิดจากตวักระตุน้สัมผสั ไดแ้ก่ รูป รส กล่ิน เสียง 
สัมผสั ซ่ึงผูบ้ริโภคจะใชร้ะบบประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน และผิวหนงั ในการรับรู้
ความรู้สึกจากตวักระตุน้ จากนั้นจึงเขา้สู่กระบวนการท่ีท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการรับรู้ คือ การเลือกสรร
การรับรู้ การจดัระเบียบ และการแปลความ  สุดทา้ยผูบ้ริโภคจะสามารถรับรู้ถึงตวักระตุน้ท่ีเขา้มา
กระทบในตอนตน้ 

 

 

 

 

 

 
ภาพที ่2.1 กระบวนการรับรู้ 

ท่ีมา: ธีรศกัด์ิ จินดาบถ, 2554, น.10 

ตัวกระตุ้นสัมผสั 
- รูป 
- รส 
- กล่ิน 
- เสียง 
- สัมผสั 

 

ตัวรับสัมผสั 
- ตา 
- ล้ิน 
- จมูก 
- หู 
- ผวิหนงั 

 

เลือกสรร 

จดัระเบียบ 

แปลความ 
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2.3 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลกบัการรับรู้ 
นกัจิตวทิยาไดแ้บ่งปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ ออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 

   1.ลักษณะของผู้รับรู้ การท่ีบุคคลแต่ละคนเลือกรับรู้ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงว่ามาก่อน
หรือมาหลงั รับรู้ว่าจ  านวนมากหรือจ านวนน้อยเท่าใด ข้ึนกบัลกัษณะของผูรั้บรู้เป็นส่ิงส าคญั
ประการหน่ึง และลกัษณะของผูรั้บรู้ยงัสามารถแบ่งยอ่ยไดเ้ป็น 2 ดา้น คือ 

  - ดา้นกายภาพ หมายถึง อวยัวะท่ีใชส้ัมผสัต่างๆ เช่น ตา หู จมูก ล้ิน และอวยัวะ 
สัมผสัอ่ืนๆ ความพร้อมสมบูรณ์ของอวยัวะรับสัมผสัจะท าใหเ้กิดการรับรู้ไดดี้ยิง่ข้ึน  
    - ดา้นจิตวทิยา หมายถึง ปัจจยัในดา้นจิตวทิยาของบุคคลท่ีท าให้เป็นผลต่อการรับรู้
มีหลายอย่าง เช่น ความจ า ความตั้งใจ อารมณ์ ความพร้อม ประสบการณ์ ทกัษะ สติปัญญา 
วฒันธรรม และค่านิยม ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีลว้นมาจากประสบการณ์เช่ียวชาญท่ีมี  

  2.ลกัษณะของส่ิงเร้า การท่ีบุคคลแต่ละคนจะเลือกรับรู้ส่ิงใดส่ิงหน่ึงก่อนหรือหลงั 
มากหรือนอ้ย ข้ึนอยูก่บัวา่ส่ิงเร้านั้นมีการดึงดูดความน่าสนใจมากนอ้ยเพียงใด 

3. แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
3.1 ความหมายของคุณภาพ  

  Garvin (1988) ได้ให้ความหมายของคุณภาพไวว้่า คุณภาพเป็นส่ิงท่ีไม่อาจ
ประนีประนอมได ้ตอ้งเป็นไปตามขอ้ก าหนดท่ีไดว้างไว ้เม่ือก าหนดไวอ้ยา่งไรตอ้งเป็นไปเช่นนั้น 
คุณภาพเป็นตวัแปรท่ีมีความเท่ียงตรงแน่นอนสามารถวดัได ้โดยมุ่งเนน้ท่ีความพึงพอใจสูงสุดของ
ผูบ้ริโภคเป็นหลกั 
  American Society for Quality (ASQ) ไดใ้ห้ค  านิยามคุณภาพไวว้่า คุณภาพ 
หมายถึง คุณสมบติั หรือคุณลกัษณะทั้งหมดของสินคา้ หรือบริการท่ีสามารถตอบสนองตามความ
ตอ้งการท่ีก าหนดไวโ้ดยใชลู้กคา้เป็นศูนยก์ลาง เราสามารถกล่าววา่ผูข้ายส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ
ใหก้บัลูกคา้ไดก้็ต่อเม่ือสินคา้หรือบริการนั้นเป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือเกินความคาดหวงัของ
ลูกคา้ (Kotler & Keller, 2012) 
   จากนิยามขา้งตน้สรุปไดว้่า คุณภาพ คือ การด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพเป็นไป
ตามขอ้ก าหนดท่ีตอ้งการโดยสินคา้หรือบริการนั้นสามารถสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้ได ้

3.2 ความหมายของบริการ  
  Lovelock & Wirtz (2007) กล่าวถึงธรรมชาติและลกัษณะเฉพาะของบริการไว ้4 

คุณลกัษณะ คือ  
1. บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ผูบ้ริโภคไม่สามารถมอง 

https://www.google.co.th/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jochen+Wirtz%22
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เห็น ล้ิมรส รู้สึก ไดย้นิ หรือไดก้ล่ินก่อนท่ีจะท าการซ้ือได ้ 
2. บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถแยกออกจากผูใ้หบ้ริการได ้(Inseparability)ในช่วง 

เวลาการใหบ้ริการนั้นๆ 
3. บริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีความแน่นอน (Variability) คุณภาพในการใหบ้ริการจะ 

ผนัแปรไปตามผูใ้หบ้ริการ และข้ึนอยูก่บัวา่ใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน อยา่งไร 
4. บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish Ability) เม่ือบริการเกิดข้ึนแลว้  

เราไม่สามารถท่ีจะเก็บไวเ้พื่อขายหรือใชใ้นภายหลงัได ้   
  Wirtz, Lovelock, & Chew (2012) ใหค้วามหมายของบริการไวว้า่ บริการ หมายถึง 

กิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีฝ่ายหน่ึงส่งมอบใหก้บัอีกฝ่ายหน่ึง โดยกิจกรรมเหล่าน้ีลว้นน ามาซ่ึงผลลพัธ์
ท่ีผูรั้บตอ้งการไม่วา่จะเป็นส่ิงของ หรือทรัพยสิ์น 
   Lovelock, Patterson, & Wirtz (2015) ให้ค  าจ  ากดัความของบริการไวว้า่ บริการ 
หมายถึง การกระท าใดๆ หรือประสบการณ์ท่ีฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงเสนอไปยงัอีกฝ่ายหน่ึง บริการเป็นส่ิง
ท่ีไม่มีตวัตน และไม่สามารถครอบครองได ้แต่บริการสามารถช่วยสร้างมูลค่าให้กบัผูรั้บได ้โดย
ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนอาจไม่ไดอ้ยูใ่นรูปของผลิตภณัฑส์ามารถท่ีมองเห็นไดท้างกายภาพ 

  จากนิยามขา้งตน้สรุปไดว้่า บริการ คือ กิจกรรม หรือการกระท า ท่ีบุคคลหน่ึงท า
ให้หรือส่งมอบให้อีกบุคคลหน่ึง เพื่อตอบสนองความต้องการหรือท าให้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึง
บริการเป็นส่ิงไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถแยกออกจากตวัผูใ้ห้บริการได ้คุณภาพของบริการ
เปล่ียนแปลงไดเ้สมอข้ึนกบัหลากหลายปัจจยั และเม่ือบริการไดเ้กิดข้ึนจะแลว้ไม่สามารถเก็บเอาไว้
ไดเ้หมือนกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์

3.3 ความหมายของคุณภาพบริการ  
  Parasuraman et al. (1988) ให้ความหมายของคุณภาพบริการไวว้า่ คุณภาพบริการ 

หมายถึง การหยิบยื่นบริการท่ีเป็นเลิศเพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจ  (Customer Satisfaction) 
ก่อให้เกิดสัมพนัธ์อนัดี (Customer Relationship) รวมทั้งเพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้เหล่าน้ีกลบัมาซ้ือ
สินคา้หรือกลบัมาใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ (Customer Retention) เกิดฐานลูกคา้ท่ีมีความสัมพนัธ์
ยืนยาว และก่อให้เกิดความภกัดีกบัสินคา้หรือบริการตลอดไป (Customer Loyalty) คุณภาพบริการ
เป็นส่ิงท่ีประเมินได้ยากกว่าคุณภาพของสินคา้ โดยลูกคา้สามารถรับรู้คุณภาพบริการ (Service 
Quality Perception) ไดจ้ากการเปรียบเทียบความคาดหวงักบับริการท่ีเกิดข้ึนจริง 

 Schmenner (1995) ให้ความหมายของคุณภาพบริการไวว้า่ คุณภาพบริการมาจาก
การรับรู้ท่ีไดรั้บจริงหักลบดว้ยความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ี
ไดรั้บน้อยกว่าความคาดหวงั จะท าให้ผูใ้ช้บริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่า

https://www.google.co.th/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Jochen+Wirtz%22
https://www.google.co.th/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Christopher+H.+Lovelock%22
https://www.google.co.th/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Patricia+Chew%22
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การบริการนั้นไม่มีคุณภาพ ในทางตรงกนัขา้มหากผูใ้ชบ้ริการรับรู้ว่าบริการท่ีไดรั้บจริงมากกวา่ท่ี
คาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการจะเป็นบวกหรือมีคุณภาพบริการ 

  Grönroos (2007) ให้ความหมายของคุณภาพบริการไวว้า่ คุณภาพบริการ หมายถึง 
ส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้ได ้ซ่ึง Technical and Functional Quality Model ท่ีเสนอโดย Grönroos (1984) ระบุ
คุณภาพบริการออกเป็น 2 ดา้นคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพเชิงปฏิบติั 
(Functional Quality) โดยคุณภาพเชิงปฏิบัติเป็นด้านท่ีควรให้ความส าคัญอย่างยิ่ง เพราะ
กระบวนการบริการท่ีดีเยีย่มจะเป็นตวัสร้างความแตกต่างและความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื 

  Lovelock (2008) ให้ความหมายของคุณภาพบริการไวว้า่ คุณภาพบริการ หมายถึง 
ระดบัของการให้บริการท่ีสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค โดยการบริการนั้นตอ้งสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเพียงพอ เน่ืองจากการบริการมี
ลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ (Intangibility) ท  าให้คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นความคิดเห็นส่วนตวัในเชิงนามธรรม และแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล 

  จากนิยามขา้งตน้สรุปไดว้่า คุณภาพบริการ คือ การหยิบยื่นบริการท่ีเป็นเลิศแก่
ลูกค้า ก่อให้เกิดความพึงพอใจ บริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ข้ึนกับการรับรู้ของแต่ละบุคคล 
คุณภาพบริการท่ีดีช่วยสร้างความสัมพนัธ์อนัดี ก่อให้เกิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าจนเกิดเป็นความ
จงรักภกัดี อีกทั้งยงัช่วยสร้างความแตกต่าง และความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีย ัง่ยืนให้กบัองคก์ร 
คุณภาพบริการเกิดจากน าการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงจากบริการลบดว้ยความคาดหวงั หากผูใ้ชบ้ริการรับรู้
มากกวา่ท่ีคาดหวงั แสดงวา่มีคุณภาพบริการ 

3.4 การประเมินคุณภาพบริการโดยใช้ SERVQUAL 
   คุณภาพบริการถูกใหค้  านิยามและสร้างเป็นแบบจ าลองโดยงานวิจยัหลายช้ิน Seth, 
Deshmukh & Vrat (2005) ไดท้  าบทความเชิงส ารวจเก่ียวกบัคุณภาพบริการโดยรวบรวมและ
เปรียบเทียบแบบจ าลอง 19 โมเดลท่ีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ ซ่ึงพบว่าแบบจ าลองท่ีนิยมใช้ในการ
ประเมินคุณภาพบริการมี 2 โมเดล ได้แก่ Technical and Functional Quality Model และ 
SERVQUAL  

  Technical and Functional Quality Model ไดรั้บการพฒันาโดย Grönroos (1984) 
แบ่งคุณภาพบริการออกเป็น 2 ดา้น คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) และคุณภาพเชิง
ปฏิบติั (Functional Quality) โดยคุณภาพเชิงเทคนิคจะเก่ียวขอ้งกบัพื้นฐานความแม่นย  าในเชิง
เทคนิคและขั้นตอนการด าเนินงาน เช่น ความแม่นย  าในการวินิจฉัย และขั้นตอนท่ีเป็นมาตรฐาน 
รวมถึงความสามารถของบุคลากรทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้ง ส่วนคุณภาพในเชิงปฏิบติัจะเก่ียวขอ้งกับ
รูปแบบการบริการท่ีน าเสนอให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเม่ือมีการประเมินคุณภาพบริการ ผูใ้ช้บริการจะ
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พิจารณาคุณภาพเชิงปฏิบติักบัความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บ เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก ความสะอาด 
มากกว่าคุณภาพในเชิงเทคนิค เน่ืองจากไม่มีความรู้เก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการวินิจฉัยโรค 
และกระบวนการรักษา ท าให้คุณภาพเชิงเทคนิคไม่สามารถใชอ้ธิบายคุณภาพบริการทางการแพทย์
ไดใ้นมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ  

  ส่วน SERVQUAL ไดรั้บการพฒันาโดย Parasuraman et al. (1988) ซ่ึงจะข้ึนกบั 2 
ส่วนท่ีแตกต่างกนัคือ ความคาดหวงั และการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ หากองคก์รทราบถึงความคาดหวงั
ของผูใ้ชบ้ริการ จะสามารถออกแบบการบริการใหต้รงตามความตอ้งการ หรือมากกวา่ท่ีผูใ้ชบ้ริการ
คาดหวงัได ้(กนกพร ลีลาเทพินทร์,พชัญา มาลือศรี, และปรารถนา ปุณณกิติเกษม, 2554, น.445) 

  จากข้อมูลดังกล่าวข้างต้น เน่ืองจากผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ไม่สามารถประเมิน
คุณภาพบริการในเชิงเทคนิค จึงไม่เหมาะสมท่ีจะประเมินคุณภาพบริการดว้ยแบบจ าลอง Technical 
and Functional Quality Model ผูว้ิจยัจึงเลือกแบบจ าลอง SERVQUAL มาประยุกตใ์ชใ้นการศึกษา
คุณภาพบริการของคลินิกเสริมความงามคร้ังน้ี 
  SERVQUAL เป็นแบบการประเมินคุณภาพของการให้บริการท่ีวดัความแตกต่าง
ระหว่างการรับรู้จริง (Customer Perception) และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ (Customer 
Expectation) โดยมีแนวคิดมาจากทฤษฎีทางการตลาดแบบจ าลองช่องวา่ง (Gap Model) ซ่ึงช่องวา่ง
ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งขั้นตอนต่างๆ จะท าให้การบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการซ่ึง
ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5 ประการ ดงัภาพท่ี 2.2 
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ภาพที ่2.2 แบบจ าลองคุณภาพบริการ  

จากความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของการใหบ้ริการของลูกคา้ 
ท่ีมา: Parasuraman et al., 1985, p. 44. 

   GAP 1: Consumer Expectation - Management Perception Gap เป็นช่องวา่ง
ระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ (Consumer Expectations) และการรับรู้ถึงความคาดหวงันั้น
ของผูใ้ห้บริการ (Management Perceptions) ซ่ึงช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนจากความเขา้ใจของผูใ้ห้บริการกบั
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ตรงกนั 
   GAP 2: Perception – Service Quality Specification Gap เป็นช่องวา่งระหวา่ง
การรับรู้ของความคาดหวงัของผูใ้ห้บริการ (Management Perception) และการแปลผลการรับรู้
เป็นไปขอ้ก าหนดคุณภาพบริการ (Service Quality Specifications) ซ่ึงช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนจากการถ่าย

W.O.M 
Communication 

Personal 
Needs 

Past 
Experience 

Expected Service 

Perceived Service 

Service Provision 
External Communications 

to Customers 

Transaction of Perceptions into 
Service Quality Specifications 

Management Perceptions of 
Customer Expectations 

Customer 

Firm 

Gap 1 

Gap 5 

Gap 3 

Gap 2 

Gap 4 ‘Line of Visibility’ 
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ถอดการรับรู้ของผูบ้ริหารออกมาเป็นข้อก าหนดคุณภาพบริการซ่ึงอาจเบ่ียงเบนได้จากการใช้
ขอ้ความท่ีไม่ชดัเจน ท าใหเ้กิดการตีความผดิพลาด 
   GAP 3: Service Quality Specifications – Service Delivery Gap เป็นช่องวา่ง
ระหวา่งขอ้ก าหนดคุณภาพของบริการท่ีวางไว ้ (Service Quality Specification) และการบริการท่ี
มอบให้จริง (Service Delivery) ซ่ึงช่องว่างน้ีเกิดข้ึนจากบริการท่ีส่งมอบไม่ตรงตามคุณลกัษณะท่ี
ก าหนดไว ้

  GAP 4: Service Delivery – External Communications Gap เป็นช่องว่าง
ระหว่างการบริการท่ีมอบให้จริง (Service Delivery) และการส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการรับทราบ 
(External Communications) ซ่ึงช่องว่างน้ีเกิดข้ึนจากการส่งมอบบริการท่ีไม่เป็นไปตามพนัธะ
สัญญา หรือขอ้มูลข่าวสารท่ีเสนอออกไป ท าให้บริการมีระดับคุณภาพท่ีแตกต่างไปจากขอ้มูล
ข่าวสารท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้มา และก่อใหเ้กิดความคาดหวงั 
   GAP 5: External Service – Perceived Service Gap เป็นช่องวา่งระหวา่งบริการ
ท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ (Perceived service) และบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั (Expected Service) ช่องวา่ง 
4 ส่วนแรกจะน าไปสู่ช่องว่างท่ี 5 ซ่ึงช่องว่างน้ีเป็นช่องว่างท่ีส าคญัท่ีสุด ยิ่งช่องว่างแคบเท่าใด 
แสดงว่าคุณภาพการให้บริการดีเท่านั้น ดงันั้นผูใ้ห้บริการตอ้งลดช่องว่างน้ีให้แคบท่ีสุดเพื่อก่อให้
การบริการท่ีดีเลิศแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

   3.5 เกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการ  
  Parasuraman et al. (1985, p. 47) ไดท้  าการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-Depth 

Interview) และการสนทนากลุ่ม (Focus Group Interview) เพื่อศึกษาส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญั
ในการประเมินคุณภาพบริการ หรือเรียกอีกอย่างว่าเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการ 
(Determinants of Service Quality) ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัการรับรู้คุณภาพบริการ 10 ดา้น 97 ขอ้
ค าถาม ต่อมาในปี ค.ศ.1988 Parasuraman et al. (1988, p.23) ไดป้รับปรุงปัจจยัในการประเมินโดย
ตดัทอนขอ้ค าถามใหน้อ้ยลงเพื่อลดความซ ้ าซ้อน และรวมปัจจยัท่ีใกลเ้คียงกนัเขา้ไวด้ว้ยกนั พฒันา
เป็นเคร่ืองมือบ่งช้ีวดัคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” โดยเหลือปัจจยัช้ีวดัคุณภาพบริการ
เพียง 5 ดา้น 22 ขอ้ค าถาม (Li et al., 2015) ดงัต่อไปน้ี  

  1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏให้เห็นในการบริการ อุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เคร่ืองมือ และพนักงานผู ้
ใหบ้ริการ  



14 

 

   2.ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการมี
ความเหมาะสมเพียงพอ และ มีความน่าเช่ือถือสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

  3.การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ และใหบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที  
   4.การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทกัษะ
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ พนกังานมีความน่าเช่ือถือ  
   5.ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล เอาใจใส่ 
เขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน  
    ต่อมายงัได้มีการปรับขอ้ค าถามทั้งหมดให้เป็นรูปประโยคท่ีมีความหมายในเชิง
บวก (Positive Worded Statement) เพื่อใหม้าตรวดัมีโครงสร้างท่ีเขา้ใจไดง่้ายข้ึน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่2.3 การรับรู้คุณภาพบริการ 

ท่ีมา: Parasuraman et al., 1988, p .23. 

3.6 การวดัการรับรู้คุณภาพบริการ  
Parasuraman et al. (1988, p.19) ไดก้  าหนดสมการคุณภาพบริการไวด้งัน้ี 

คุณภาพบริการ    =  คะแนนการรับรู้บริการ - คะแนนความคาดหวงับริการ 
(Service Quality :Q)  =  (Perceived Service :P) – (Expected Service :E) 
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 หากคะแนนความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้ (P–E < 0)  
แสดงวา่การบริการมีคุณภาพนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั ผูใ้ชบ้ริการไม่พอใจในบริการท่ีไดรั้บ และความไม่
พอใจจะเพิ่มข้ึนเม่ือความต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้สูงข้ึน มีแนวโน้มเป็นคุณภาพท่ี
ยอมรับไม่ได ้

 หากคะแนนความคาดหวงัเท่ากบัการรับรู้ (P–E = 0)  
แสดงวา่ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจในคุณภาพบริการการส่งมอบคุณภาพบริการท่ีพอเพียงแลว้ เป็นท่ี
ยอมรับของผูใ้ชบ้ริการ 

 หากคะแนนการรับรู้มากกว่าความคาดหวงั (P-E > 0)  
แสดงวา่การบริการมีคุณภาพเหนือความคาดหวงั ผูใ้ช้บริการพึงพอใจในบริการ และมีแนวโนม้จะ
เป็นคุณภาพในอุดมคติ   

ข้อมูลอตุสาหกรรมเสริมความงาม 

   ศูนยพ์ยากรณ์เศรษฐกิจและธุรกิจมหาวิทยาลยัหอการคา้ไทยไดท้  าการจดัอนัดบั 
10 ธุรกิจดาวรุ่ง-ดาวร่วงปี 2559 พบวา่ธุรกิจบริการทางการแพทยแ์ละความงาม ยงัคงเป็นธุรกิจท่ีมี
ความโดดเด่น เป็นอนัดบั 1 ติดต่อกนั 5 ปีซ้อนนบัตั้งแต่ปี 2554 มีมูลค่าตลาดรวมกวา่ 30,000 ลา้น
บาท และมีแนวโนม้ขยายตวัสูงถึงร้อยละ 15-20 ต่อปี เน่ืองจากกระแสการให้ความส าคญักบัการ
รักษาสุขภาพและการดูแลความงามมีมากข้ึน รวมทั้งประเทศไทยไดรั้บการยอมรับจากทั้งในและ
ต่างประเทศในด้านคุณภาพและราคาท่ีไม่แพง (ศูนย์พยากรณ์เศรษฐกิจและธุรกิจมหาวิทยาลัย
หอการคา้ไทย, 2558) ประเทศไทยมีจ านวนชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาใช้บริการดา้นสุขภาพ
เพิ่มข้ึนต่อเน่ืองทุกปี โดยทุกๆ 1.5 แสนคนของลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีเขา้มาใช้บริการท่องเท่ียวเชิง
สุขภาพ คิดเป็นบริการดา้นความงามและศลัยกรรมสัดส่วนถึง 50% (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย
กบัประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน, 2558) แพทยสภาเล็งเห็นวา่บริการทางการแพทยข์องไทยก าลงักา้ว
เทียบต าแหน่งคู่แข่งขนัส าคญัอย่างประเทศเกาหลีซ่ึงปัจจุบนัมีมูลค่าตลาดราว 1 แสนลา้นบาท 
ดงันั้นจึงควรผลกัดนัธุรกิจความงามเพื่อยกระดบัประเทศให้เป็น “เมดิคลัฮบั” ควบคู่กบั “คอสเมติก
ฮบั” ซ่ึงทางแพทยสภาได้มุ่งเนน้ความร่วมมือระหวา่งภาคเอกชนกบัการสนบัสนุนดา้นเงินทุนจาก
ภาครัฐ เพื่อพฒันาธุรกิจความงามให้ประสบความส าเร็จดัง่เช่นประเทศเกาหลีและบรรลุเป้าหมาย
เติบโตปีละ 1 แสนลา้นบาทในอีก 5 ปีขา้งหนา้ (Manager Online, 2559) 
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ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัคลนิิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด 

  พฤกษาคอสเมด เป็นคลินิกเสริมความงามแห่งหน่ึงในจงัหวดัสงขลา ท่ีให้บริการ
ดา้นความงามครบวงจร ทั้งทรีทเมนท ์เลเซอร์ผิวพรรณ รูปร่าง ศาสตร์ชะลอวยั รวมถึงศลัยกรรม
ตกแต่งดว้ยแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ และนวตักรรมท่ีไดรั้บการยอมรับในระดบัสากล ปัจจุบนัมีจ านวน 2 
สาขา ไดแ้ก่ สาขาหาดใหญ่ตั้งอยูบ่นถนนศุภสารรังสรรค์ ใกลก้บัวดัฉ่ือฉาง และสาขาสงขลาตั้งอยู่
บนถนนกาญจนวนิช ตรงขา้มกบัมหาวิทยาลยัราชภฏัสงขลา ซ่ึงมีโปรแกรมการให้บริการต่างๆ 
ดงัต่อไปน้ี 
1. ศัลยกรรมตกแต่ง  

  ศัลยกรรมเสริมจมูก: การเสริมจมูกดว้ยซิลิโคนทางการแพทยส์ าหรับผา่ตดัเพื่อความ
งามโดยเฉพาะ ไดรั้บความนิยมและรับรองแลว้วา่ไม่มีอนัตรายต่อร่างกาย  

  ศัลยกรรมตัดปีกจมูก: การศลัยกรรมเพื่อลดขนาดโพรงจมูกส่วนปลายหรือปรับแต่ง
องศาดา้นใตข้องจมูกส าหรับผูท่ี้มีเน้ือจมูกเยอะ ส าหรับผูท่ี้มีรูปทรงปลายจมูกท่ีกีดขวางการหายใจ 
การตดัปีกจมูกจะช่วยใหห้ายใจไดส้ะดวกข้ึน 

  ศัลยกรรมตา สองช้ัน และศัลยกรรมผ่าตัดถุงใต้ตา: การผา่ตดัตกแต่งเปลือกตาสามารถ
ท าได้ทั้ งเปลือกตาบนและล่าง เพื่อท าให้ตาดูกลมโตข้ึน ก าจดัไขมนัส่วนเกิน และดึงผิวหนังท่ี
หยอ่นคลอ้ยใหก้ลบัมาตึง ท าใหดู้อ่อนเยาวล์ง  

  ศัลยกรรมตกแต่งริมฝีปาก: การศลัยกรรมเพื่อให้รูปปากดูสวยงามเป็นกระจบัข้ึน 
เสริมสร้างความมัน่ใจ ในการผ่าตดัใช้เพียงยาชาเฉพาะท่ี จากนั้นแพทยจ์ะตดัผิวริมฝีปากและ
กลา้มเน้ือส่วนเกินออกแลว้เยบ็ดว้ยไหมละลาย  

  ศัลยกรรมเสริมคาง: การศลัยกรรมเสริมคางดว้ยซิลิโคนแท่งซ่ึงเป็นวสัดุท่ีไดรั้บการ
ยอมรับในวงการศลัยกรรมความงามวา่มีความปลอดภยัต่อร่างกาย ศลัยกรรมเสริมคางเป็นการผา่ตดั
ภายในช่องปาก ท าใหม้องไม่เห็นบาดแผลหลงัจากท าเสร็จแลว้  
 

2. แก้ปัญหาร้ิวรอย ร่องลกึ / ยกกระชับใบหน้า  
   Botox: เป็นโปรตีนบริสุทธ์ิท่ีมีประสิทธิภาพในการคืนความอ่อนเยาวใ์ห้ผิวและ
แกไ้ขปัญหาผิวต่างๆ เช่น ลดรอยตีนกา รอยขมวดคิ้ว รอยยน่หนา้ผาก แกไ้ขปัญหามุมปากตก ลด
กราม ลดน่อง ลดเหง่ือ 

  Filler: เป็นไฮยาลูโรนิคแอสิด เม่ือเขา้สู่ผวิหนงัจะมีคุณสมบติัในการรวมตวักบัน ้ า
และอุม้น ้ านั้นไว ้ท าให้ผิวหนังท่ีร่องลึกต้ืนข้ึน Filler ถูกน ามาใช้ในการปรับแก้ไขรูปหน้า เช่น 



17 

 

เสริมจมูก เสริมคาง หรือเติมเต็มร่องลึก เช่น ร่องใตต้า ร่องแกม้ สามารถเห็นผลไดท้นัทีหลงัการ
รักษา ผลการรักษาอยูไ่ดน้าน 1-2 ปี 

  ร้อยไหม: เป็นกรรมวิธียกกระชับหน้าโดยไม่ตอ้งผ่าตดั ปรับรูปหน้าด้วยไหม
ละลายคุณภาพสูง สามารถเห็นผลการรักษาไดไ้ว เจบ็และบวมนอ้ย ไม่มีแผลผา่ตดั ใชร้ะยะเวลาพกั
ฟ้ืนนอ้ยกวา่การผา่ตดัดึงหนา้ และผลท่ีไดดู้เป็นธรรมชาติ โดยผลการรักษาอยูไ่ดน้าน 1-2 ปี 

  ดึงหน้าด้วยไหมสปริง: เป็นทางเลือกส าหรับผูท่ี้ตอ้งการยกกระชบัหนา้โดยไม่ตอ้ง
ผ่าตัดดึงหน้า มีความพิเศษคือซิลิโคนลักษณะกลมๆ เล็กๆ รอบเส้นไหม สามารถช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการเกาะเก่ียวเน้ือเยื้อผวิท าใหย้กกระชบัไดม้ากข้ึน ผลการรักษาอยูไ่ดน้าน 4-5 ปี  
   Thermalift หรือ RF: เป็นเคร่ืองมือช่วยแกปั้ญหารอยยน่และรอยตีนกาทั้งชนิดลึก
และต้ืน โดยกระแสไฟคล่ืนความถ่ีวิทยุจะกระตุน้การสร้างและการเรียงตวัใหม่ของคอลลาเจนใต้
ผวิ สามารถเห็นผลทนัทีและชดัเจนในคร้ังแรกของการรักษา อยูไ่ดน้านและสามารถท าการรักษาซ ้ า
ไดไ้ม่จ  ากดั 
 

3.ก าจัดขน  
   Fotona: เป็นนวตักรรมการก าจดัขนแบบถาวร สามารถก าจดัขนไดถึ้งราก ลดการ
สร้างขนใหม่ 30% ในทุกๆคร้ังของการท าเลเซอร์ สามารถชะลอการเกิดใหม่ไดน้านพร้อมทั้งช่วย
ท าใหเ้ส้นขนท่ีเกิดข้ึนใหม่เส้นบางลง 
 

4. ลดไขมันส่วนเกนิ 
   Carboxy Therapy: เป็นการลดไขมนัเฉพาะท่ีดว้ยก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ เม่ือ
ฉีดเขา้ไปยงัชั้นไขมนัใตผ้ิวหนังช่วยเพิ่มการขยายตวัของเส้นเลือด ท าให้ไขมนัสลายตวั และถูก
ก าจดัออกไป สามารถใชใ้นการขจดัเซลลูไลท ์และผวิแตกลาย  

  Ultra Proslim: เป็นเทคโนโลยรีีดไขมนัท่ีใชห้ลกัการเคล่ือนท่ีของโมเลกุลภายใต้
การกระตุน้ดว้ยคล่ืนเสียงความถ่ีต ่า ท าให้เกิดการแตกตวัของเซลล์ไขมนั กระจายเป็นอนุภาคย่อย
ท่ีสุดในรูปของสารท่ีสามารถละลายน ้าได ้และขบัออกจากร่างกาย 
    Mesofat: เป็นวิธีการก าจดัไขมนัโดยการฉีดตวัยาเขา้ไปท่ีชั้นไขมนัท าให้ผนัง
ไขมนัแตกตวัออก สลายเป็นไขมนัเหลวแลว้ถูกขบัออกทางปัสสาวะ อุจจาระ 
  Bodytite: เป็นนวตักรรมใหม่ล่าสุดของการสลายไขมนั สามารถก าจดัไขมนัได้
หลายจุดและรวดเร็ว ไขมนัท่ีดูดออกมามีเลือดปนนอ้ยเม่ือเทียบกบัเทคโนโลยอ่ืีนๆ 
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5.แก้ไขปัญหาผวิพรรณ สิว ฝ้า กระ ผวิหน้าขาวใส 
  Medlite Laser: เป็นเทคโนโลยกีารยงิเลเซอร์แบบใหม่ท่ีไม่เกิดแผลหลงัการรักษา 

ช่วยแกปั้ญหาฝ้า กระ สีผวิไม่เรียบต่างๆ  
  Elite Laser: เป็นเคร่ืองมือท่ีมีการผสมผสานพลงังานระหวา่ง เลเซอร์เยน็ (IPL: 

Intensive Pulsed Light) กบัพลงังานจากคล่ืนวิทยุ (RF: Radio Frequency) แกปั้ญหาผิวพรรณต่างๆ
เช่น ช่วยใหห้นา้กระจ่างใส ลดรอยแดง ให้ผลท่ีน่าประทบัใจ รวดเร็ว สามารถใชไ้ดก้บัผิวบริเวณท่ี
บอบบาง 

  Jet peel: เป็นเทคโนโลยีการใชอ้อกซิเจน น ้ าบริสุทธ์ิ และวิตามินผา่นการกระตุน้
ดว้ยเคร่ือง Ultrasonic ท าให้มีการแตกตวัเป็นละอองเล็กๆ ช่วยฟ้ืนฟูสภาพผิว เพิ่มความชุ่มช้ืน
ใหก้บัผวิหนา้  
   Dermashock: เป็นเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ช่วยส่งผา่นตวัยาและวิตามินต่างๆเขา้
สู่ผวิโดยใชป้ระจุไฟฟ้าในรูปของไอออนบวกและไอออนลบ ท าให้ผิวขาวกระจ่างใส เพิ่มความชุ่ม
ช้ืนใหผ้วิ เพิ่มการไหลเวยีนของเลือด  

  Mesobright: คือการท าทรีทเมนทรั์กษาปัญหาสีผิวไม่สม ่าเสมอ ฝ้า กระ หรือจุด
ด่างด าต่างๆ โดยใชเ้ข็มขนาดเล็กเจาะผา่นเขา้ไปในผิวหนงัชั้นกลาง เพื่อน าสารจ าพวกมลัติวิตามิน 
แอนติออกซิเดนท ์หรือสารบ ารุงผวิตวัอ่ืนๆ ไปยงัชั้นผวิหนงัดา้นใน  

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

  กนกพร ลีลาเทพินทร์, พชัญา มาลือศรี และปรารถนา ปุณณกิติเกษม (2554) ได้
ศึกษาเร่ืองการประเมินระดับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในกรุงเทพฯ ด้วย
แบบจ าลอง SERVQUAL มีวตัถุประสงคเ์พื่อประเมินคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาล
รัฐบาล เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการ  โดย
แบบจ าลอง SERVQUAL ประเมินระดบัคุณภาพบริการจากความแตกต่างของความคาดหวงัและ
การรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการของผูใ้ช้บริการทั้ ง 5 ด้าน ซ่ึงเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) กบัจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง  421 
คนจากกลุ่มเป้าหมายท่ีต้องการในโรงพยาบาลรัฐบาลแห่งหน่ึง  จากนั้ นท าการวิเคราะห์
แบบสอบถามเพื่อลดปัจจยัโดยใช้วิธี Factor Analysis และใช้สถิติเชิงอนุมาน Paired T-Test 
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ ผลการศึกษาพบว่า โดยภาพรวม
ผูใ้ช้บริการมีระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัในการบริการมากกว่าการรับรู้ โดยมีระดบัค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจมากกวา่ทุกดา้น เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ มีเพียง



19 

 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) ท่ีมีระดบัค่าเฉล่ียของการรับรู้มากกวา่ความคาดหวงั 
ส่วนอีก 4 ดา้น มีค่าเฉล่ียในการรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั แสดงวา่ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ใน 4 ดา้น
ดังกล่าวมีไม่มีคุณภาพ จากผลการศึกษาพบว่าปัจจุบนัโรงพยาบาลแห่งน้ีไม่สามารถท าให้
ผูใ้ช้บริการรับรู้การบริการครอบคลุมทั้ง 5 ด้าน ดงันั้นผูบ้ริหารสามารถใช้ประโยชน์จากผล
การศึกษาน้ีไปปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการของโรงพยาบาลใหดี้ยิง่ข้ึน 

  โชษิตา แก้วเกษ (2556) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและท่ี
ไดรั้บจริงของผูใ้ชบ้ริการแพทยแ์ผนไทยประยกุต ์ศูนยก์ารแพทยก์าญจนาภิเษก มหาวิทยาลยัมหิดล 
โดยท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 149 คนท่ีได้จากการสุ่มในช่วงเวลาท่ีก าหนด โดยใช้
แบบสอบถามท่ีไดพ้ฒันาจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการตามแนวคิด SERVQUAL ผลการศึกษา
พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุเฉล่ีย 53 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกว่า 
ประกอบอาชีพขา้ราชการบ านาญมากท่ีสุด มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-30,000 บาท คุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัและท่ีไดรั้บรายดา้นและโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพ
บริการตามความคาดหวงัและท่ีไดรั้บจริงของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่คุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงสูงกวา่ท่ี
คาดหวงัทั้งโดยรวมและรายดา้น โดยคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและท่ีไดรั้บจริงดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) และดา้นความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  มีความแตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนอีก 3 ดา้นมีคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและท่ี
ไดรั้บจริงไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและท่ี
ไดรั้บจริงจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัและท่ีไดรั้บจริงไม่แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่าง
กนัมีคุณภาพบริการท่ีไดรั้บจริงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

  บวัหลวง ส าแดงฤทธ์ิ (2556) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ คุณภาพการ
บริการพยาบาลของผูใ้ช้บริการในหน่วยตรวจผูป่้วยนอกนรีเวช โรงพยาบาลสังกดัมหาวิทยาลยั 
กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาเป็นเพศหญิงท่ีมารับบริการรักษาในหน่วยตรวจผูป่้วยนอกนรีเวช
โรงพยาบาลสังกดัมหาวิทยาลยั จ านวน 315 คน ผลของการศึกษาพบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการ
พยาบาลตามความคาดหวงัและการรับรู้การไดรั้บการบริการจากพยาบาลของผูท่ี้มาตรวจในหน่วย
ตรวจผูป่้วยนอกนรีเวช มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูงทั้งโดยรวมและรายดา้น  ผลการศึกษาเปรียบเทียบ
ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้การไดรั้บบริการพยาบาล พบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติทั้งโดยรวมและรายดา้น ส าหรับผลการศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัการบริการ
พยาบาลในกลุ่มท่ีมาใชบ้ริการทัว่ไปและกลุ่มมะเร็งนรีเวชในหน่วยตรวจผูป่้วยนอกนรีเวช พบว่า 
ความคาดหวงับริการโดยรวมและรายดา้น มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
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ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ(Assurance) และดา้นความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  ส าหรับการรับรู้การ
บริการพยาบาลในกลุ่มท่ีมาใชบ้ริการทัว่ไปและกลุ่มมะเร็งนรีเวชในหน่วยตรวจผูป่้วยนอกนรีเวช 
พบวา่ การรับรู้การไดรั้บการบริการพยาบาล มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 3 ดา้น 
ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  (Tangible) การตอบสนองต่อผู ้ใช้บริการ 
(Responsiveness) และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) ผลการวิจยัสามารถน าไป
ปรับปรุงการบริการพยาบาลใหมี้คุณภาพและเป็นท่ีพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการมากยิง่ข้ึน 

  ปฏิมา ดีประเสริฐวงศ์ (2556) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพบริการของกลุ่มงานผ่าตดั
หวัใจตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล ผลของการศึกษาพบวา่ โดยรวม
มีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัประทบัใจ เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูรั้บบริการ คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาลโดยรวมไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่มีความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติในดา้นการให้บริการ
รวดเร็ว ระยะในการรอไม่นาน ขั้นตอนบริการมีความสะดวก เปรียบเทียบคุณภาพบริการของกลุ่ม
งานผ่าตดัหัวใจตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ
ปัจจยัการเขา้รับบริการนั้นพบวา่ผูท่ี้มีอาชีพและความรุนแรงของโรคแตกต่างกนั มีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  ภทัรพร ยุบลพนัธ์ (2558) ได้ศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการสุขภาพของ
ผูรั้บบริการต่อโรงพยาบาลเอกชน เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเอง มีค่า
ความเช่ือมัน่ 0.979 กบัผูรั้บบริการในโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง จ านวน 200 คน ผลการวิจยั
พบวา่ ผูรั้บบริการรับรู้คุณภาพบริการสุขภาพทั้งในภาพรวมและรายมิติคุณภาพอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
จ าแนกตามลกัษณะประชากรและขอ้มูลดา้นประสบการณ์การเจ็บป่วย  ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายได ้และสถานะสุขภาพ ลกัษณะสถานพยาบาลท่ีเคยใชบ้ริการ 
จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ ลกัษณะการรับ บริการ จ านวนวนัของการนอนพกัคา้งคืนเป็นผูป่้วยใน 
ความรุนแรง ของการเจ็บป่วย การเคยไดรั้บการบอกกล่าวถึงช่ือเสียงคุณภาพ ของโรงพยาบาล 
พบวา่ ไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการสุขภาพ 

  Zarei et al. (2012) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเอกชน ในมุมมอง
ของผูป่้วยชาวอิหร่าน ด าเนินการระหวา่งเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน 2010 ในกรุงเตหะราน ประเทศ
อิหร่าน กลุ่มตัวอย่างคือผูป่้วยจ านวน 983 คน โดยสุ่มเลือกจาก 8 โรงพยาบาลเอกชนทั่วไป 
แบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถามท่ีประยุกต์จากแบบจ าลอง SERVQUAL 
ประกอบดว้ย 21 ค  าถามในการวดัคุณภาพการบริการใน 5 ดา้น จากนั้นวิเคราะห์แบบสอบถามโดย
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วิธี Factor Analysis จดักลุ่มค าถามคุณภาพบริการไดใ้หม่เป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ/การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (Reliability/ Responsiveness)  และความเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) ผลการศึกษาพบว่า คะแนนความคาดหวงัและการรับรู้ในดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangible) มีค่ามากท่ีสุด ส่วนความคาดหวงัและการรับรู้ในด้านความเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) มีค่านอ้ยท่ีสุด ความคาดหวงัและการรับรู้บริการมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั โดย
ความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัระหว่างคะแนนความคาดหวงัจะข้ึนอยูก่บัเพศ ระดบัการศึกษา และ
ประสบการณ์ในอดีตจากเขา้ใช้บริการในโรงพยาบาล จากผลการวิจยัสรุปได้ว่า SERVQUAL มี
ความเท่ียงตรง เช่ือถือได ้และเป็นเคร่ืองมือท่ีมีความยืดหยุน่ในการตรวจสอบและวดัคุณภาพของ
การบริการในโรงพยาบาลเอกชนแห่งน้ี  

  Li et al. (2015) ไดศึ้กษาเร่ืองการประเมินการรับรู้ของผูป่้วยเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาล 9 แห่งในประเทศจีน โดยใชแ้บบจ าลอง SERVQUAL ประกอบดว้ย 22 
ค  าถามในการวดัคุณภาพการบริการใน 5 ด้าน ผลการศึกษาพบว่า ผูป่้วยนอกมีการรับรู้ดา้นบวก
มากกว่าผูป่้วยในในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) และความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
(Reliability)  คนไขท่ี้มีอายุ 60 ปีข้ึนไปมีการรับรู้ในเชิงบวกมากกวา่คนไขอ้ายุ 40-49 ปี ในดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) และความเห็น
อกเห็นใจ (Empathy)  

  จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่า SERVQUAL นิยมน ามาประยุกต์ใช้
ศึกษาคุณภาพบริการในอุตสาหกรรมทางการแพทย ์โรงพยาบาลของภาครัฐ และองคก์รขนาดใหญ่
ยงัไม่ถูกน ามาใชศึ้กษาในองคก์รเอกชนขนาดเล็กมากนกัโดยเฉพาะอยา่งยิง่กบัคลินิกเสริมความงาม
ในประเทศไทย ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะน า SERVQUAL มาประยุกต์ใช้เพื่อศึกษาคุณภาพบริการของ
คลินิกเสริมความงามแห่งน้ี และจากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ ยงัไม่มีงานวิจยัใดน าตวั
แปรประเภทของการรักษา และความถ่ีในการใชบ้ริการ มาใชศึ้กษาคุณภาพบริการซ่ึงผูว้ิจยัเล็งเห็น
วา่ตวัแปรทั้งสองเป็นองคป์ระกอบท่ีสามารถช่วยพฒันาคุณภาพบริการของคลินิกได ้ดงันั้นเพื่อให้
งานวจิยัมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน ผูว้จิยัจึงน าตวัแปรทั้งสองเพิ่มเขา้มาในกรอบแนวคิดการวจิยัคร้ังน้ี 
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กรอบแนวคดิ 

  งานวิจยัเร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด มีกรอบแนวคิดในการศึกษาวจิยั ดงัน้ี 

 
ตัวแปรอสิระ                  ตัวแปรตาม  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.4 กรอบแนวคิด 

ความคาดหวงับริการของผูใ้ชบ้ริการต่อ
คลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ    
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  
3. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  
5. ความเห็นอกเห็นใจ   

ปัจจยัส่วนบุคคล 
 เพศ 
 อาย ุ
 สถานภาพ 
 ระดบัการศึกษา 
 อาชีพ 
 รายไดต่้อเดือน 
 ประเภทของการรักษา 
 ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

การรับรู้คุณภาพบริการ 

การรับรู้บริการของผู ้ใช้บ ริการ ต่อ
คลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ    
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  
3. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  
5. ความเห็นอกเห็นใจ   
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีการวจิัย 

   การวิจัยเร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ (Survey 
Research Method) มีวธีิการด าเนินการวจิยัตามล าดบัขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

3.1 ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง และวธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3 การตรวจสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และวธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 

1.1 ประชากร 
   ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในคลินิกเสริมความงามพฤกษา
คอสเมด สาขาหาดใหญ่ หรือสาขาสงขลา ในระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ์ – มีนาคม 2559 ซ่ึงไม่ทราบ
จ านวนท่ีแน่นอน  

1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
   เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้นขนาดตวัอยา่งสามารถค านวณ
ไดจ้ากสูตรการค านวณกรณีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน (Infinite Population) ของ Cochran 
(1953) โดยก าหนดค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ระดบัความคลาดเคล่ือน 5% และสัดส่วนของ
ประชากรท่ีตอ้งการสุ่ม 50% ซ่ึงมีวธีิการค านวณดงัน้ี 

 n = P (1-P) Z2 
                     d2 

โดย n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
P   คือ สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัก าลงัสุ่ม ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.50 
Z   คือ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 หรือ 1.96 
d คือ ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้5%  
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แทนค่าสูตรไดด้งัน้ี 
 n = 0.50 (1-0.50) 1.962 

                       0.052 
 = 384.16 คน หรือ 385 คน 

   แต่เม่ือน าไปเก็บขอ้มูลจริง ผูว้จิยัไดรั้บแบบสอบถามกลบัมาจ านวนทั้งส้ิน 390 ชุด 
จึงก าหนดใหข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 390 คน 

1.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
  ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดย

เลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในคลินิกเสริมความ
งามพฤกษาคอสเมดคลินิก ในระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ์ – มีนาคม 2559 สาขาหาดใหญ่ และสาขา
สงขลา และให้กลุ่มตวัอย่างเป็นผูต้อบแบบสอบถามด้วยตนเอง (Self – Administered 
Questionnaire) 

 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูว้ิจยัสร้าง
ข้ึนจากการรวมรวบขอ้มูลท่ีไดจ้ากทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
   เป็นค าถามชนิดปลายปิด (Close Form) แบบส ารวจรายการ (Checklist) จ  านวน 8 
ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ประเภทของการรักษา และ
ความถ่ีในการใชบ้ริการโดยแต่ละค าถามมีระดบัการวดัขอ้มูลดงัน้ี 
  1. เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
  2. อาย ุ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทมาตรอนัดบั (Ordinal Scale) 
  3. สถานภาพ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale)  
  4. ระดบัการศึกษา     ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทมาตรอนัดบั (Ordinal Scale) 
  5. อาชีพ      ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
  6. รายไดต่้อเดือน     ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอตัราส่วน (Ratio Scale) 
  7. ประเภทของการรักษา ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
  8. ความถ่ีในการใชบ้ริการ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทมาตรอนัดบั (Ordinal Scale) 
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ส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 ค าถามเก่ียวกบัความคาดหวงั และการรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการคลินิกต่อ
เสริมความงามพฤกษาคอสเมด  

  ขอ้ค าถามของปัจจยัคุณภาพบริการในแบบสอบถามส่วนท่ี2 และส่วนท่ี3 ไดจ้าก
การทบทวนทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยอา้งอิงขอ้ค าถามคุณภาพบริการจากแบบจ าลอง 
SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988) และดดัแปลงใหส้อดคลอ้งกบับริบทคลินิกเสริมความ
งามท่ีผูว้จิยัศึกษาอยู ่ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัคุณภาพบริการ 5 ดา้น 23 ขอ้ค าถาม ดงัน้ี 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)    จ านวน 4 ขอ้ 
2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability)    จ านวน 6 ขอ้ 
3. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness)   จ านวน 4 ขอ้ 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance)   จ านวน 4 ขอ้ 
5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)     จ านวน 5 ขอ้ 

ตารางที ่3.1 ค าถามของปัจจยัคุณภาพบริการ 

 

ตัวแปร (Constructs) ข้อค าถามในการวดั (Items Measurement) อ้างองิ (References) 
1.ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 
(Tangible) 

1.1 พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ดูดี และมีความเป็นมืออาชีพ 
1.2 สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมีความสะอาด และสะดวกสบาย 
1.3 คลินิกมีอุปกรณ์ทางการแพทย ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 
1.4 สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมีความสวยงามน่ามอง 

Li et al.(2015),  
Zarei et al.(2012), 
Parasuraman et al. 

(1988) 

2.ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ (Reliability) 
 
 

2.1 มีการใหบ้ริการตรงตามตามท่ีสัญญาไว ้
2.2 มีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสมในคร้ังแรกท่ีใชบ้ริการ 
2.3 มีการใหบ้ริการตรงตามเวลานดัหมาย 
2.4 การบนัทึกเอกสารไม่มีขอ้ผดิพลาด และไดรั้บการแกไ้ข
ปรับปรุงอยา่งรวดเร็ว 
2.5 พนกังานมีความรู้เพียงพอท่ีจะตอบค าถามของท่าน 
2.6 คลินิกมีความน่าเช่ือถือในจดัการปัญหาการบริการให้แก่ท่าน 

Parasuraman et al. 
(1988) 

Zarei et al.(2012), 
Parasuraman et al. 

(1988) 
Parasuraman et al. 

(1988) 
3.การตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 
(Responsiveness) 

3.1 มีการแจง้ใหท้ราบเม่ือถึงเวลาเขา้รับบริการ 
3.2 มีความรวดเร็วในการให้บริการทั้งบริการทางการแพทย ์และ
ไม่ใช่บริการทางการแพทย ์
3.3 พนกังานมีความเตม็ใจในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ 
3.4 พนกังานมีความพร้อมช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการเม่ือมีการร้องขอ 

Zarei et al.(2012), 
Parasuraman et al. 

(1988) 
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ตารางที ่3.1 ค าถามของปัจจยัคุณภาพบริการ (ต่อ) 

  เป็นค าถามชนิดปลายปิด (Close Form) แบบมาตราส่วนประเมินค่าความเห็น 5 
ระดบั (Rating Scale) ตามแนวคิดของ Likert (5 Point Likert Scale) โดยค าถามแต่ละขอ้จะให้
ผูใ้ชบ้ริการแสดงความคิดเห็นตามระดบัการประเมิน 5 ระดบั ดงัน้ี  

   5 คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4 คะแนน หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
3 คะแนน หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
1 คะแนน หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

  จากนั้นน าคะแนนมาค านวณหาค่าเฉล่ียรายดา้นและโดยภาพรวม แลว้ใชเ้กณฑ์ใน
การแปลผลคะแนนในแต่ละช่วงโดยค านวณหาค่าอนัตรภาคชั้น ซ่ึงมีวธีิการค านวณ ดงัน้ี   

ตัวแปร (Constructs) ข้อค าถามในการวดั (Items Measurement) อ้างองิ (References) 
4.การใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
(Assurance) 

4.1 พนกังานสามารถสร้างความมัน่ใจในการบริการใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการได ้
4.2 ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกปลอดภยั และมัน่ใจในการใชบ้ริการ 
4.3 คลินิกใหค้วามส าคญักบัการฝึกอบรมความเป็นมืออาชีพ ทั้ง
ดา้นความรู้และทกัษะการบริการแก่พนกังาน 
4.4 พนกังานมีความเป็นมิตร และสุภาพ 

Zarei et al.(2012), 
Parasuraman et al. 

(1988) 

Li et al.(2015) 

Li et al.(2015),  
Zarei et al.(2012), 
 Parasuraman et al. 

(1988) 
5.ความเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy) 

5.1 มีการใหค้วามสนใจ เอาใจใส่ดูแลผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล 
5.2 พนกังานรู้และเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
5.3 พนกังานใหค้วามเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการดว้ยหวัใจ 
5.4 พนกังานมีความสามารถในการรับมือกบัผูใ้ชบ้ริการ 
5.5 ช่วงเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 

Li et al.(2015), 
Zarei et al.(2012), 
Parasuraman et al. 

(1988) 
Parasuraman et al. 

(1988) 
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อนัตรภาคชั้น =   คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด     
           จ  านวนชั้น  
     = 5 - 1 
        5 
     = 0.80 

  ดงันั้น เกณฑค์ะแนนเฉล่ียของความคาดหวงัและการรับรู้บริการ ก าหนดได ้ดงัน้ี  

คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80   หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั/การรับรู้บริการระดบันอ้ยท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั/การรับรู้บริการระดบันอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั/การรับรู้บริการระดบัปานกลาง  
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20   หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั/การรับรู้บริการระดบัมาก  
คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00   หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงั/การรับรู้บริการระดบัมากท่ีสุด 

  จากนั้นท าการวิเคราะห์หาความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของคะแนนการบริการท่ี
รับรู้และการบริการท่ีคาดหวงั (Perceived Service - Expected Service Gap: P-E) เพื่อประเมินการ
รับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคลินิก โดยใชเ้กณฑใ์นการประเมิน ดงัน้ี 

P-E < 0  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพบริการต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั 
P-E = 0  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพบริการเท่ากบัท่ีคาดหวงั 
P-E > 0  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการรับรู้คุณภาพบริการเหนือกวา่ท่ีคาดหวงั 

ส่วนที ่4 การบริการของคลินิกในเร่ืองใดท่ีท่านประทบัใจมากท่ีสุด 
  เป็นค าถามชนิดปลายปิด (Close Form) แบบส ารวจรายการ (Checklist) โดยให้
ผูใ้ชบ้ริการเลือกตอบการบริการท่ีประทบัใจมากท่ีสุดเพียง 1 ขอ้ จากทั้งหมด 10 ขอ้ ซ่ึงไดจ้ากการ
ทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งวา่เป็น 10 การบริการท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง 

ส่วนที่ 5 ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพบริการคลินิก มีลกัษณะค าถามเป็นแบบค าถาม
ปลายเปิด (Open Form)  
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การตรวจสอบเคร่ืองมอืที่ใช้ในการวจิัย 
 

3.1 ทดสอบความเทีย่งตรงของเนือ้หา (Content Validity)  
   ในการทดสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมา 
เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบและเสนอแนะเพิ่มเติม และน าแบบสอบถามให้ผูเ้ช่ียวชาญ
จ านวน 3 ท่าน พิจารณาความถูกตอ้งและความเท่ียงตรงของเน้ือหา แลว้ท าการปรับปรุงแกไ้ขให้
เหมาะสม 

3.2 ทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม (Reliability)  
   น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาและปรับปรุงแกไ้ข
แลว้ไปทดลองใช้ (Try out) เก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบัประชากรท่ีศึกษา 
จ านวน 30 ชุด  

  จากนั้นน าแบบทดสอบมาหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของ Cronbach ค่าแอลฟ่าท่ีได้
จะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยมีค่าระหวา่ง 0<α<1 ค่าใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดง
วา่มีความเช่ือมัน่สูง โดยค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามท่ียอมรับได ้ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.70 ข้ึนไป 
จึงน าไปทดสอบสมมติฐาน และน าไปใชใ้นกระบวนการวจิยัต่อไปได ้เกณฑใ์นการแปลผลค่าความ
เช่ือมัน่ มีดงัน้ี (เกียรติสุดา ศรีสุข, 2552, น. 144) 

 0.00 – 0.20 หมายถึง  มีความเช่ือมัน่ต ่ามาก / ไม่มีเลย 
 0.21 – 0.40 หมายถึง  มีความเช่ือมัน่ต ่า 
 0.41 – 0.70 หมายถึง  มีความเช่ือมัน่ปานกลาง 
 0.71 – 1.00 หมายถึง  มีความเช่ือมัน่สูง 

  จากการน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่โดยใช้สูตรการหาค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของ Cronbach ไดค้่าแอลฟ่าของแบบสอบถามในส่วนความคาดหวงัและการ
รับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด ดงัตารางท่ี 3.2   
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ตารางที ่3.2 ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของแบบสอบถาม 

ปัจจัยคุณภาพบริการ ความคาดหวงัต่อบริการ การรับรู้ต่อบริการ 
1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.920 0.846 
2.ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 0.901 0.903 
3.การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 0.918 0.904 
4.การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 0.918 0.867 
5.ความเห็นอกเห็นใจ 0.907 0.936 

รวม 0.913 0.891 

  จากวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามในส่วนความคาดหวงัและการ
รับรู้ ไดค้่าแอฟฟ่ามากกว่า 0.70 ทั้งรายดา้นและโดยภาพรวม แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่
สูง สามารถน าไปเก็บรวบรวมขอ้มูลจริงในกระบวนการวจิยัได ้

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

   4.1 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาและ
รวบรวมข้อมูลต่างๆ เช่น วารสารวิชาการ บทความวิชาการ วิทยานิพนธ์ งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
ฐานขอ้มูลวชิาการของมหาวทิยาลยั และขอ้มูลท่ีเผยแพร่ทางอินเตอร์เน็ต 
   4.2 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการจัดท า
แบบสอบถามท่ีรวบรวมจากผูท่ี้เขา้มาใช้บริการในคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด สาขา
หาดใหญ่ หรือสาขาสงขลา ในระหว่างเดือนกุมภาพนัธ์ – มีนาคม 2559 รวมจ านวนกลุ่มตวัอย่าง
ทั้งส้ิน 390 คน แบ่งเป็นสาขาหาดใหญ่ 195 คน และสาขาสงขลา 195 คน โดยผูว้ิจยัด าเนินการเก็บ
ขอ้มูลดว้ยตนเอง และมีผูช่้วยในการเก็บขอ้มูลสาขาละ 3 คน โดยผูว้ิจยัไดอ้ธิบายรายละเอียดของ
แบบสอบถาม และวิธีการตอบแบบสอบถามแก่ผูช่้วยก่อนลงมือเก็บขอ้มูลจริง เพื่อให้การเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งไดอ้ยา่งถูกตอ้งและครบถว้น  

  จากนั้นผูว้จิยัหรือผูช่้วยจะแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่ง โดยแบบสอบถามใน
ส่วนของความคาดหวงับริการจะให้กลุ่มตวัอย่างตอบก่อนรับการบริการจากทางคลินิก และ
แบบสอบถามในส่วนของการรับรู้บริการให้กลุ่มตวัอย่างตอบภายหลงัท่ีรับบริการจากทางคลินิก
แล้ว ในการท าแบบสอบถามหากกลุ่มตวัอย่างมีขอ้สงสัยเก่ียวกับค าถามผูว้ิจยัหรือผูช่้วยจะเป็น
ผูต้อบขอ้สงสัย และรอเก็บแบบสอบถามทีละชุดเพื่อตรวจสอบความเรียบร้อยของแบบสอบถาม 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

    ในการวเิคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัน าแบบสอบถามแต่ละฉบบัท่ีไดรั้บกลบัมาตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ จากนั้นน าไปวิเคราะห์ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
โดยใชส้ถิติในการวเิคราะห์ ดงัน้ี 

   5.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
       1.ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ คือ ค่าความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เพื่ออธิบายขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ประเภทของการรักษา และความถ่ีในการใช้
บริการ 
       2.  ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวัง และการรับรู้บริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิก
เสริมความงามพฤกษาคอสเมด สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าเฉล่ีย ( x̄  ) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) เพื่ออธิบายความคาดหวงั และการรับรู้บริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ (Tangible) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ 
(Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) และความเห็นอกเห็นใจ 
(Empathy)  
       3. ข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพบริการของคลินิก ใชก้าร
วิเคราะห์เน้ือหา (Content analysis) โดยจดักลุ่มขอ้เสนอแนะท่ีมีลกัษณะเดียวกนั หรือใกลเ้คียงกนั
เอาไวด้ว้ยกนั  

  5.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
      1. เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้บริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิกเสริม

ความงามพฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ โดยใชส้ถิติ   t-test แบบ 
Independent Samples t-test ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 ตวัแปรท่ีเป็นอิสระ
ต่อกนั และใชส้ถิติ F-test (One -Way ANOVA) ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียกรณีท่ีตวั
แปรมีกลุ่มยอ่ยมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป กรณีพบวา่มีอยา่งนอ้ย 1 คู่ท่ีมีคะแนนเฉล่ียต่างกนั จะท าการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยวธีิของ Scheffe’ 

      2. เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ โดยใชส้ถิติ t-test แบบ Independent 
Samples t-test ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 ตวัแปรท่ีเป็นอิสระต่อกนั และ
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ใชส้ถิติ F-test (One -Way ANOVA) ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียกรณีท่ีตวัแปรมีกลุ่ม
ยอ่ยมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป กรณีพบวา่มีอยา่งนอ้ย 1 คู่ท่ีมีคะแนนเฉล่ียต่างกนั จะท าการเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยวธีิของ Scheffe’  
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

   การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด ผูว้ิจ ัยได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ตามล าดบัหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 

1. สัญลกัษณ์ทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
2. การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
3. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

  ในการวเิคราะห์และน าเสนอขอ้มูล ผูว้ิจยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ต่างๆ และอกัษรยอ่
ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
  n  แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
  x̄    แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
  S.D.  แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  t  แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
  F  แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
  Sig.  แทน นยัส าคญัทางสถิติ (Significance) 
  *  แทน มีทางส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้จิยัไดแ้บ่งล าดบัขั้นการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 7 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด    
ส่วนท่ี 3 เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม  
  พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ  
ส่วนท่ี 4 ประเมินการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด               
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(n=390) 

ส่วนท่ี 5 เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด  
  จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
ส่วนท่ี 6 การบริการของคลินิกท่ีผูใ้ชบ้ริการประทบัใจมากท่ีสุด 
ส่วนท่ี 7 ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพบริการของคลินิก 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นผูท่ี้เขา้มาใช้บริการ

คลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด ในระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ์ – มีนาคม 2559 จ  านวน 390 คน 
จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ประเภทของการรักษา และ
ความถ่ีในการใช้บริการ โดยใช้สถิติค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ในการ
วเิคราะห์ แสดงดงัตารางท่ี 4.1 

ตารางที ่4.1 จ  านวน และร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม                              

                  

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 
เพศ 

ชาย 
หญิง 

 
51 

339 

 
13.08 
86.92 

อายุ 
ต ่ากวา่ 20 ปี 
20 - 29 ปี 
30 - 39 ปี 
40 - 49 ปี 
มากกวา่ 50 ปี 

 
26 

218 
88 
44 
14 

 
6.67 

55.90 
22.56 
11.28 

3.59 
สถานภาพ 

โสด 
สมรส 
หยา่ร้าง / หมา้ย 

 
297 

78 
15 

 
76.15 
20.00 

3.85 
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(n=390) 
 ตารางที่ 4.1 จ  านวน และร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ)          
            

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน ร้อยละ 

ระดับการศึกษา 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
98 

273 
19 

 
25.13 
70.00 

4.87 
อาชีพ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 
รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานเอกชน 
ธุรกิจส่วนตวั 
อ่ืนๆ 

 
98 
34 

121 
128 

9 

 
25.13 

8.72 
31.03 
32.82 

2.31 
รายได้ต่อเดือน 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท 
15,000-30,000 บาท 
30,0001-45,000 บาท 
มากกวา่ 45,000 บาท 

 
120 
180 

57 
33 

 
30.77 
46.15 
14.62 

8.46 
ประเภทของการรักษา 

ศลัยกรรมตกแต่ง 
แกปั้ญหาร้ิวรอยร่องลึก/ยกกระชบัใบหนา้ 
ก าจดัขน 
ลดไขมนัส่วนเกิน 
แกไ้ขปัญหาผวิพรรณ สิว ฝ้า กระ ผวิหนา้ขาวใส 

 
52 

102 
14 
21 

201 

 
13.33 
26.15 

3.59 
5.38 

51.54 
ความถี่ในการใช้บริการ 

ใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก 
ทุกๆ  1 เดือน 
ทุกๆ 3 เดือน 
ทุกๆ 6 เดือน 

 
137 
160 

33 
60 

 
35.13 
41.03 

8.46 
15.38 

รวม 390     100.00 
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     จากตารางท่ี 4.1 แสดงขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่ง
ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด ในระหว่างเดือนกุมภาพนัธ์ – มีนาคม 2559 
จ  านวน 390 คน พบวา่ 
   เพศ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 86.92 และเป็นเพศชาย คิด
เป็นร้อยละ 13.02 

  อายุ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีอายุ 20 - 29 ปี คิดเป็นร้อยละ 55.90 รองลงมามีอาย ุ 
30-39 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.56 อายุ 40-49 ปี คิดเป็นร้อยละ 11.28 อายุต  ่ากว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 
6.67 และอายมุากกวา่ 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.59  

  สถานภาพ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 76.15 รองลงมา 
มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 20.00 และสถานภาพหยา่ร้าง / หมา้ย คิดเป็นร้อยละ 3.85  

  ระดับการศึกษา ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 70.00 รองลงมาระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 25.13 และระดบัสูงกวา่
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 4.87 

  อาชีพ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 32.82 
รองลงมามีอาชีพพนกังานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 31.03 อาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 
25.13 อาชีพรับราชการ / รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 8.72 และอาชีพอ่ืนๆ ไดแ้ก่ รับจา้งทัว่ไป และ
แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 2.31 

  รายได้ต่อเดือน ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 15,000-30,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 46.15 รองลงมามีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.77 รายไดต่้อเดือน 
30,001-45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 14.62 และมากกวา่ 45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 8.46 
   ประเภทของการรักษา ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีประเภทของการรักษาในการแกไ้ข
ปัญหาผิวพรรณ สิว ฝ้า กระ ผิวหนา้ขาวใส  คิดเป็นร้อยละ 51.54 รองลงมาคือแกไ้ขปัญหาร้ิวรอย
ร่องลึก / ยกกระชบัใบหนา้ คิดเป็นร้อยละ 26.15 ศลัยกรรมตกแต่ง คิดเป็นร้อยละ 13.33 ลดไขมนั
ส่วนเกิน คิดเป็นร้อยละ 5.38 และก าจดัขน คิดเป็นร้อยละ 3.59  

  ความถี่ในการใช้บริการ ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการทุกๆ 1 
เดือน คิดเป็นร้อยละ 41.03 รองลงมาคือใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก คิดเป็นร้อยละ 35.13 ใชบ้ริการทุกๆ 
6 เดือน คิดเป็นร้อยละ 15.38 และใชบ้ริการทุกๆ 3 เดือน คิดเป็นร้อยละ 8.46 
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ส่วนที ่2 ความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผู้ใช้บริการต่อคลนิิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด  
 ผลการวิเคราะห์ความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริม

ความงามพฤกษาคอสเมด ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และความเห็นอกเห็นใจ โดยใชส้ถิติ
ค่าเฉล่ีย ( x̄  ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในการวเิคราะห์ แสดงดงัตารางต่อไปน้ี 

ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ         

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangible) 

ความคาดหวงัต่อบริการ การรับรู้ต่อบริการ 

  x̄   S.D. ระดับ   x̄   S.D. ระดับ 

1.1 พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
ดูดี และมีความเป็นมืออาชีพ 

4.24 0.80 มากท่ีสุด 4.08 0.81 มาก 

1.2 สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมี
ความสะอาด และสะดวกสบาย 

4.25 0.84 มากท่ีสุด 4.04 0.77 มาก 

1.3 คลินิกมีอุปกรณ์ทางการแพทย ์
และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 

4.36 0.76 มากท่ีสุด 4.03 0.79 มาก 

1.4 สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมี
ความสวยงามน่ามอง 

4.19 0.79 มาก 4.05 0.80 มาก 

รวม 4.26 0.70 มากทีสุ่ด 4.05 0.71 มาก 

    จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดมีความ
คาดหวงัต่อบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 4.26 โดยขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ คลินิกมีอุปกรณ์ทางการแพทย ์
และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 รองลงมา ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมีความ
สะอาดและสะดวกสบาย  พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อยดูดีและมีความเป็นมืออาชีพ และ
สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมีความสวยงามน่ามอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25, 4.24 และ 4.19 ตามล าดบั 

  ในส่วนของการรับรู้ต่อบริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษา        
คอสเมดมีการรับรู้ต่อบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.05 โดยขอ้ท่ีผูใ้ช้บริการรับรู้มากท่ีสุด คือ พนักงานแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อยดูดีและมีความเป็นมืออาชีพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 รองลงมา ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มภายใน
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คลินิกมีความสวยงามน่ามอง สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมีความสะอาดและสะดวกสบาย และ
คลินิกมีอุปกรณ์ทางการแพทยแ์ละเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05,   4.04 และ 4.03 
ตามล าดบั 

ตารางที่ 4.3 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ           

   จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดมีความ
คาดหวงัต่อบริการ ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ โดยภาพรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.32 โดยขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ พนกังานมีความรู้เพียง
พอท่ีจะตอบค าถามของท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 รองลงมา ไดแ้ก่ มีการให้บริการตรงตามตามท่ี
สัญญาไว ้มีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสมในคร้ังแรกท่ีใชบ้ริการ มีการใหบ้ริการตรงตามเวลานดั
หมาย คลินิกมีความน่าเช่ือถือในจดัการปัญหาการบริการให้แก่ท่าน และการบนัทึกเอกสารไม่มี
ขอ้ผิดพลาดและไดรั้บการแกไ้ขปรับปรุงอยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33,   4.33,   4.31 ,  4.29  
และ 4.26 ตามล าดบั 

  ในส่วนของการรับรู้ต่อบริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษา      
คอสเมดมีการรับรู้ต่อบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ โดยภาพรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบัมาก 

2.ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ  
 (Reliability) 

ความคาดหวงัต่อบริการ การรับรู้ต่อบริการ 

  x̄   S.D. ระดับ   x̄   S.D. ระดับ 

2.1 มีการใหบ้ริการตรงตามตามท่ีสัญญาไว ้ 4.33 0.77 มากท่ีสุด 3.97 0.78 มาก 
2.2 มีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสมใน
คร้ังแรกท่ีใชบ้ริการ 

4.33 0.81 มากท่ีสุด 4.06 0.76 มาก 

2.3 มีการใหบ้ริการตรงตามเวลานดัหมาย 4.31 0.77 มากท่ีสุด 3.68 0.97 มาก 
2.4 การบนัทึกเอกสารไม่มีขอ้ผดิพลาด และ
ไดรั้บการแกไ้ขปรับปรุงอยา่งรวดเร็ว 

4.26 0.76 มากท่ีสุด 4.05 0.75 มาก 

2.5 พนกังานมีความรู้เพียงพอท่ีจะตอบ
ค าถามของท่าน 

4.36 0.71 มากท่ีสุด 3.98 0.80 มาก 

2.6 คลินิกมีความน่าเช่ือถือในจดัการปัญหา
การบริการให้แก่ท่าน 

4.29 0.73 มากท่ีสุด 4.03 0.71 มาก 

รวม 4.32 0.67 มากทีสุ่ด 3.96 0.69 มาก 
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มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.96 โดยขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้มากท่ีสุด คือ มีการให้บริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสม
ในคร้ังแรกท่ีใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 รองลงมา ไดแ้ก่ การบนัทึกเอกสารไม่มีขอ้ผิดพลาด
และไดรั้บการแกไ้ขปรับปรุงอยา่งรวดเร็ว คลินิกมีความน่าเช่ือถือในจดัการปัญหาการบริการให้แก่
ท่าน พนกังานมีความรู้เพียงพอท่ีจะตอบค าถามของท่าน มีการให้บริการตรงตามตามท่ีสัญญาไว ้
และมีการให้บริการตรงตามเวลานดัหมาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05,   4.03,   3.98,   3.97 และ 3.68 
ตามล าดบั 

ตารางที่ 4.4 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  

3.การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
(Responsiveness) 

ความคาดหวงัต่อบริการ การรับรู้ต่อบริการ 

  x̄   S.D. ระดับ   x̄   S.D. ระดับ 

3.1 มีการแจง้ใหท้ราบเม่ือถึงเวลา
เขา้รับบริการ 

4.13 0.81 มาก 3.99 0.79 มาก 

3.2 มีความรวดเร็วในการให้บริการ
ทั้งบริการทางการแพทย ์และไม่ใช่
บริการทางการแพทย ์

4.26 0.76 มากท่ีสุด 3.78 0.93 มาก 

3.3 พนกังานมีความเตม็ใจในการ
ช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ 

4.35 0.79 มากท่ีสุด 4.07 0.74 มาก 

3.4 พนกังานมีความพร้อมช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการเม่ือมีการร้องขอ 

4.34 0.78 มากท่ีสุด 4.06 0.73 มาก 

รวม 4.27 0.70 มากทีสุ่ด 3.98 0.70 มาก 

  จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดมีความ
คาดหวงัต่อบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
รวมเท่ากบั 4.27 โดยขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ พนกังานมีความเต็มใจในการ
ช่วยเหลือผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 รองลงมา ได้แก่ พนักงานมีความพร้อมช่วยเหลือ
ผูใ้ช้บริการเม่ือมีการร้องขอ มีความรวดเร็วในการให้บริการทั้งบริการทางการแพทยแ์ละไม่ใช่
บริการทางการแพทย ์และมีการแจง้ให้ทราบเม่ือถึงเวลาเขา้รับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34, 4.26 
และ 4.13 ตามล าดบั 
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  ในส่วนของการรับรู้ต่อบริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษา      
คอสเมดมีการรับรู้ต่อบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.98 โดยขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้มากท่ีสุด คือ พนกังานมีความเต็มใจในการ
ช่วยเหลือผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 รองลงมา ได้แก่ พนักงานมีความพร้อมช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการเม่ือมีการร้องขอ มีการแจง้ให้ทราบเม่ือถึงเวลาเขา้รับบริการ และมีความรวดเร็วในการ
ให้บริการทั้งบริการทางการแพทยแ์ละไม่ใช่บริการทางการแพทย ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06, 3.99 และ 
3.78 ตามล าดบั 

ตารางที่ 4.5 ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ    

  จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดมีความ
คาดหวงัต่อบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.31 โดยขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ พนกังานมีความ
เป็นมิตรและสุภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 รองลงมา ไดแ้ก่ ผูใ้ช้บริการมีความรู้สึกปลอดภยัและ
มัน่ใจในการใชบ้ริการ พนกังานสามารถสร้างความมัน่ใจในการบริการให้กบัผูใ้ชบ้ริการได ้และ
คลินิกให้ความส าคญักบัการฝึกอบรมความเป็นมืออาชีพทั้งด้านความรู้และทกัษะการบริการแก่
พนกังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34,   4.28 และ 4.22 ตามล าดบั 

4.การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
(Assurance) 

ความคาดหวงัต่อบริการ การรับรู้ต่อบริการ 

  x̄   S.D. ระดับ   x̄   S.D. ระดับ 

4.1 พนกังานสามารถสร้างความมัน่ใจ
ในการบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้

4.28 0.82 มากท่ีสุด 3.97 0.74 มาก 

4.2 ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกปลอดภยั 
และมัน่ใจในการใชบ้ริการ 

4.34 0.80 มากท่ีสุด 4.04 0.76 มาก 

4.3 คลินิกใหค้วามส าคญักบัการฝึก 
อบรมความเป็นมืออาชีพ ทั้งดา้นความรู้
และทกัษะการบริการแก่พนกังาน 

4.22 0.80 มากท่ีสุด 3.92 0.82 มาก 

4.4 พนกังานมีความเป็นมิตร และสุภาพ 4.42 0.78 มากท่ีสุด 4.25 0.78 มากท่ีสุด 
รวม 4.31 0.73 มากทีสุ่ด 4.04 0.69 มาก 
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  ในส่วนของการรับรู้ต่อบริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษา       
คอสเมดมีการรับรู้ต่อบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.04 โดยขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้มากท่ีสุด คือ พนกังานมีความเป็นมิตร และสุภาพ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 รองลงมา ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกปลอดภยัและมัน่ใจในการใชบ้ริการ 
พนกังานสามารถสร้างความมัน่ใจในการบริการให้กบัผูใ้ชบ้ริการได ้และคลินิกให้ความส าคญักบั
การฝึกอบรมความเป็นมืออาชีพทั้งดา้นความรู้และทกัษะการบริการแก่พนกังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.04,   3.97 และ 3.92 ตามล าดบั 

ตารางที่ 4.6 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด ดา้นความเห็นอกเห็นใจ                         

5. ความเห็นอกเห็นใจ 
 (Empathy) 

ความคาดหวงัต่อบริการ การรับรู้ต่อบริการ 

  x̄   S.D. ระดับ   x̄   S.D. ระดับ 

5.1 มีการใหค้วามสนใจ เอาใจใส่ดูแล
ผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล 

4.29 0.86 มากท่ีสุด 4.02 0.78 มาก 

5.2 พนกังานรู้และเขา้ใจความตอ้งการ
ท่ีเฉพาะเจาะจงของผูใ้ชบ้ริการ 

4.28 0.82 มากท่ีสุด 3.97 0.77 มาก 

5.3 พนกังานใหค้วามเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการดว้ยหวัใจ 

4.28 0.83 มากท่ีสุด 4.01 0.75 มาก 

5.4 พนกังานมีความสามารถในการ
รับมือกบัผูใ้ชบ้ริการ 

4.24 0.74 มากท่ีสุด 4.00 0.73 มาก 

5.5 ช่วงเวลาการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม 

3.80 1.20 มาก 3.71 0.88 มาก 

รวม 4.18 0.73 มาก 3.94 0.69 มาก 

  จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดมีความ
คาดหวงัต่อบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.18 
โดยขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ มีการให้ความสนใจเอาใจใส่ดูแลผูใ้ชบ้ริการเป็น
รายบุคคล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานรู้และเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง
ของผูใ้ชบ้ริการ พนกังานใหค้วามเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการดว้ยหวัใจ พนกังานมีความสามารถในการ
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รับมือกบัผูใ้ชบ้ริการ และช่วงเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28,   4.28,   
4.24  และ 3.80 ตามล าดบั 

  ในส่วนของการรับรู้ต่อบริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษา        
คอสเมดมีการรับรู้ต่อบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจ โดยภาพรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.94 โดยขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้มากท่ีสุด คือ มีการให้ความสนใจเอาใจใส่ดูแล
ผูใ้ช้บริการเป็นรายบุคคล มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 รองลงมา ได้แก่ พนักงานให้ความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ช้บริการด้วยหัวใจ พนักงานมีความสามารถในการรับมือกับผูใ้ช้บริการ พนักงานรู้และเข้า
ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูใ้ช้บริการ และช่วงเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01,   4.00,   3.97 และ 3.71 ตามล าดบั 

ตารางที่ 4.7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด รายดา้นและโดยภาพรวม         

ปัจจัยคุณภาพบริการ 
ความคาดหวงัต่อบริการ การรับรู้ต่อบริการ 

  x̄   S.D. ระดับ   x̄   S.D. ระดับ 

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.26 0.70 มากท่ีสุด 4.05 0.71 มาก 
2.ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 4.32 0.67 มากท่ีสุด 3.96 0.69 มาก 
3.การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  4.27 0.70 มากท่ีสุด 3.98 0.70 มาก 
4.การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ   4.31  0.73 มากท่ีสุด 4.04 0.69 มาก 
5.ความเห็นอกเห็นใจ  4.18 0.73 มาก 3.94 0.69 มาก 

รวม 4.27 0.66 มากทีสุ่ด 3.99 0.66 มาก 

  จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดมีความ
คาดหวงัต่อบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.27 โดยด้านท่ี
ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 รองลงมา 
ไดแ้ก่ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
และความเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31,   4.27,   4.26 และ 4.18 ตามล าดบั 
  ในส่วนของการรับรู้ต่อบริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษา             
คอสเมดมีการรับรู้ต่อบริการ โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.99 
โดยดา้นท่ีผูใ้ช้บริการมีการรับรู้มากท่ีสุด คือ  ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 
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(n=390) 

รองลงมา ได้แก่ การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ และความเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04,   3.98,   3.96 และ 3.94 ตามล าดบั 

ส่วนที่ 3 เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้บริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
   ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิก
เสริมความงามพฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชส้ถิติ t-test แบบ 
Independent Samples t-test ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 ตวัแปรท่ีเป็นอิสระ
ต่อกนั และใชส้ถิติ F-test (One -Way ANOVA) ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียกรณีท่ีตวั
แปรมีกลุ่มยอ่ยมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป และหากพบวา่มีอยา่งนอ้ย 1 คู่ท่ีมีคะแนนเฉล่ียต่างกนั จะท า
การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยวิธีของ Scheffe’ ผลการวิเคราะห์แสดงดงั
ตารางต่อไปน้ี 

ตารางที่ 4.8 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความ
งามพฤกษาคอสเมด จ าแนกตามเพศ 

   จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อบริการของคลินิกไม่แตกต่างกนั  
 

 
เพศ 

 ความคาดหวงัต่อบริการ  การรับรู้ต่อบริการ  

n   x̄   S.D. t Sig.  
(2-tailed) 

  x̄   S.D. t Sig.  
(2-tailed) 

ชาย  51 4.12 0.88 -1.371 0.176 3.83 0.78 -1.897 0.059 

หญิง 339 4.29 0.62   4.02 0.64   
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(n=390) 

ตารางที ่4.9 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความ 
งามพฤกษาคอสเมด จ าแนกตามอาย ุ

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อบริการ
ของคลินิกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่มีการรับรู้ต่อบริการไม่แตกต่างกนั 
จึงเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เป็นรายคู่จ  าแนกตามอายุ โดยใช้วิธีของ Scheffe’ ผล
การวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4.10 

ตารางที่ 4.10 การเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษา           
คอสเมด โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่จ  าแนกตามอาย ุ

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30 - 39 ปี มีความคาดหวงัต่อบริการ
ของคลินิกนอ้ยกวา่ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุมากกว่า 50 ปี (ค่าความแตกต่าง = -0.59*) ซ่ึงแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั 

อายุ 
 ความคาดหวงัต่อบริการ  การรับรู้ต่อบริการ  

n   x̄   S.D. F Sig.   x̄   S.D. F Sig. 

ต ่ากวา่ 20 ปี  26 4.11 0.89 3.767 0.005* 3.91 0.94 0.681 0.605 

20 - 29 ปี 218 4.31 0.66   4.03 0.70   

30 - 39 ปี  88 4.10 0.64   4.00 0.54   
40 - 49 ปี  44  4.37  0.52   3.88 0.56   
มากกวา่ 50 ปี  14 4.69 0.38   3.92 0.40   

อายุ 
 ต ่ากว่า 20 ปี 20 - 29 ปี 30 - 39 ปี 40 - 49 ปี มากกว่า 50 ปี 

x̄   4.11 4.31 4.10 4.37 4.69 

ต ่ากวา่ 20 ปี 4.11 - -0.20 0.01 -0.26 -0.58 

20 - 29 ปี 4.31  - 0.21 -0.07 -0.38 

30 - 39 ปี 4.10   - -0.28   -0.59* 
40 - 49 ปี 4.37    - -0.31 
มากกวา่ 50 ปี 4.69     - 
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(n=390) 

(n=390) 

ตารางที ่4.11 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความ
งามพฤกษาคอสเมด จ าแนกตามสถานภาพ 

   จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีความคาดหวงัและ
การรับรู้ต่อบริการของคลินิกไม่แตกต่างกนั  

 ตารางที่ 4.12 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริม
ความงามพฤกษาคอสเมด จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกนั มีความ

คาดหวงัต่อบริการของคลินิกแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่มีการรับรู้ต่อ
บริการไม่แตกต่างกัน จึงเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการเป็นรายคู่จ  าแนกตามระดับ
การศึกษา โดยใชว้ธีิของ Scheffe’ ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4.13 

สถานภาพ 
 ความคาดหวงัต่อบริการ  การรับรู้ต่อบริการ  

n  x̄   S.D. F Sig. x̄   S.D. F Sig. 

โสด  297 4.25 0.69 0.523 0.593 4.01 0.70 0.504 0.605 

สมรส  78 4.32 0.58   3.93 0.53   

หยา่ร้าง / หมา้ย  15 4.36 0.46   4.08 0.52   

ระดับการศึกษา 
 ความคาดหวงัต่อบริการ  การรับรู้ต่อบริการ  

n   x̄   S.D. F Sig.   x̄   S.D. F Sig. 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี  98 4.12 0.76 3.627 0.028* 3.93 0.75 0.604 0.547 

ปริญญาตรี 273 4.31 0.63   4.02 0.63   

สูงกวา่ปริญญาตรี  19 4.43 0.54   3.97 0.64   
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ตารางที ่4.13 การเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษา           
คอสเมด โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความ

คาดหวัง ต่ อบ ริก า รของค ลิ นิก  น้ อ ยกว่ า ผู ้ใ ช้บ ริก า ร ท่ี มี ระดับก าร ศึกษาป ริญญาต รี  
(ค่าความแตกต่าง = -0.19*) ซ่ึงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่
แตกต่างกนั 

ตารางที ่4.14 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความ
งามพฤกษาคอสเมด จ าแนกตามอาชีพ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อ
บริการของคลินิกแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่มีการรับรู้ต่อบริการไม่
แตกต่างกนั จึงเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เป็นรายคู่จ  าแนกตามอาชีพ โดยใชว้ิธีของ 
Scheffe’ ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4.15 

 

ระดับการศึกษา 
 ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

x̄   4.12 4.31 4.43 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี  4.12 - -0.19* -0.31 

ปริญญาตรี 4.31  - -0.12 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.43   - 

อาชีพ 
 ความคาดหวงัต่อบริการ  การรับรู้ต่อบริการ  

n   x̄   S.D. F Sig.   x̄   S.D. F Sig. 

นกัเรียน/นกัศึกษา 98 4.23 0.77 2.742 0.028* 4.07 0.82 0.826 0.509 

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 34 4.33 0.51   3.88 0.47   

พนกังานเอกชน 121 4.40 0.53   3.96 0.58   
ธุรกิจส่วนตวั 128  4.14  0.70   3.99 0.63   
อ่ืนๆ 9 4.38 0.76   4.19 0.78   
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ตารางที่ 4.15 การเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษา           
คอสเมด โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่จ  าแนกตามอาชีพ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน มีความคาดหวงัต่อ

บริการของคลินิก มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั (ค่าความแตกต่าง = 0.27*) ซ่ึง
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั 

ตารางที ่4.16 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความ
งามพฤกษาคอสเมด จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความคาดหวงั
และการรับรู้ต่อบริการของคลินิกไม่แตกต่างกนั  

 

อาชีพ 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
รับราชการ / 
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกจิ
ส่วนตัว 

อืน่ๆ 

 x̄   4.23 4.33 4.40 4.14 4.38 

นกัเรียน/นกัศึกษา 4.23 - -0.10 -0.17 0.09 -0.14 

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 4.33  - -0.07 0.20 -0.04 

พนกังานเอกชน 4.40   -   0.27* 0.03 
ธุรกิจส่วนตวั 4.14    - -0.24 
อ่ืนๆ 4.38     - 

รายได้ต่อเดือน 
 ความคาดหวงั  การรับรู้  

n   x̄   S.D. F Sig.   x̄   S.D. F Sig. 

ต ่ากวา่  15,000  120 4.25 0.74 0.667 0.573 4.03 0.74 0.271 0.846 

15,000 - 30,000  180 4.31 0.58   3.99 0.62   

30,001 – 45,000    57 4.18 0.68   3.94 0.56   
มากกวา่ 45,000    33  4.24  0.75   3.96 0.75   
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ตารางที ่4.17 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความ
งามพฤกษาคอสเมด จ าแนกตามประเภทของการรักษา 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประเภทของการรักษาแตกต่างกนั มีความ

คาดหวงัต่อบริการของคลินิกแตกต่างกนั แต่มีการรับรู้ต่อบริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเปรียบเทียบการรับรู้ของผูใ้ช้บริการ เป็นรายคู่จ  าแนกตามประเภทของการ
รักษา โดยใชว้ธีิของ Scheffe’ ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4.18 
 

ประเภท 
ของการรักษา 

 ความคาดหวงัต่อบริการ  การรับรู้ต่อบริการ  

   n    x̄   S.D. F Sig.   x̄   S.D. F Sig. 

ศลัยกรรมตกแต่ง   52 4.10 0.92 1.772 0.134 3.85 0.83 3.420 0.009* 

แกปั้ญหาร้ิวรอย ร่องลึก/ 
ยกกระชบัใบหนา้ 

102 4.30 0.61   4.01 0.52   

ก าจดัขน 14 4.41 0.49   3.97 0.43   
ลดไขมนัส่วนเกิน   21 4.06  0.67   3.59 0.57   
แกไ้ขปัญหาผวิพรรณ สิว 
ฝ้า กระ ผวิหนา้ขาวใส 

201 4.31 0.62   4.07 0.68   
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ตารางที ่4.18 การเปรียบเทียบการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด โดย 
เปรียบเทียบเป็นรายคู่จ  าแนกตามประเภทของการรักษา 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้รับการรักษาประเภทลดไขมนัส่วนเกิน มี
การรับรู้ต่อบริการของคลินิก นอ้ยกวา่ผูใ้ช้บริการท่ีเขา้รับการรักษาประเภทแกไ้ขปัญหาผิวพรรณ 
สิว ฝ้า กระ ผิวหน้าขาวใส (ค่าความแตกต่าง = -0.48*) ซ่ึงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั 

ตารางที ่4.19 การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริม 
ความงามพฤกษาคอสเมด จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ประเภท 
ของการรักษา 

 ศัลยกรรม
ตกแต่ง 

แก้ปัญหาร้ิวรอย 
ร่องลกึ /ยก

กระชับใบหน้า 

ก าจัด
ขน 

ลดไขมัน
ส่วนเกนิ 

แก้ไขปัญหา
ผวิพรรณ สิว ฝ้า 
กระ ผวิหน้าขาวใส 

x̄   3.85 4.01 3.97 3.59 4.07 

ศลัยกรรมตกแต่ง 3.85 - -0.16 -0.12 0.26 -0.22 

แกปั้ญหาร้ิวรอย ร่องลึก/ 
ยกกระชบัใบหนา้ 

4.01  - 0.04 0.42 -0.06 

ก าจดัขน 3.97   - 0.38 -0.11 
ลดไขมนัส่วนเกิน 3.59    -   -0.48* 
แกไ้ขปัญหาผวิพรรณ สิว 
ฝ้า กระ ผวิหนา้ขาวใส 

4.07     - 

ความถี่ในการใช้
บริการ 

 ความคาดหวงัต่อบริการ  การรับรู้ต่อบริการ  

n   x̄   S.D. F Sig.   x̄   S.D. F Sig. 

ใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก 137 4.22 0.69 0.700 0.552 3.98 0.65 1.775 0.151 

ทุกๆ 1 เดือน 160 4.32 0.64   4.06 0.71   

ทุกๆ 3 เดือน   33 4.28 0.68   4.06 0.49   
ทุกๆ 6 เดือน   60  4.23  0.66   3.84 0.61   
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จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนั มีความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อบริการของคลินิกไม่แตกต่างกนั  

ส่วนที ่4 ประเมินการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการต่อคลนิิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด  
 ผลการประเมินการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม

พฤกษาคอสเมด โดยวิเคราะห์หาความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของคะแนนการบริการท่ีรับรู้และ
การบริการท่ีคาดหวงั (Perceived Service - Expected Service Gap: P-E) แสดงดงัตารางท่ี 4.20 

ตารางที ่4.20 การประเมินการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษา   
คอสเมด โดยภาพรวมและรายดา้น               

หมายเหตุ:  P คือ การบริการท่ีไดรั้บจริง (Perceived Service) 
E คือ การบริการท่ีคาดหวงั (Expected Service)  

 Q คือ คุณภาพบริการ (Q = P– E) 
    จากตารางท่ี 4.20 การประเมินการรับรู้คุณภาพ โดยใชส้มการคุณภาพบริการของ 
Parasuraman et al. (1988, p.19) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมดอยูใ่นระดบัต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั ทั้งโดยภาพรวมและรายดา้น (P-E < 0) มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั -0.27 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีช่องวา่ง (Gap) กวา้งท่ีสุด หรือดา้นท่ีคุณภาพ
บริการต ่ากว่าท่ีคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.36 รองลงมา 
ไดแ้ก่ การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ความเห็นอกเห็นใจ และความ
เป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.29,  -0.27,   -0.24,  -0.21  ตามล าดบั 

 

ปัจจัยคุณภาพบริการ P E Q การรับรู้คุณภาพบริการ 

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ  4.05 4.26 -0.21 ต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั 
ต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั 
ต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั 
ต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั 
ต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั 

2.ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  3.96 4.32 -0.36 
3.การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  3.98 4.27 -0.29 
4.การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ  4.04  4.31 -0.27 
5.ความเห็นอกเห็นใจ  3.94 4.18 -0.24 

รวม 3.99 4.27 -0.27 ต ่ากว่าทีค่าดหวงั 
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(n=390) 

ส่วนที่ 5 เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษา                  
คอสเมด จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชส้ถิติ t-test แบบ Independent 
Samples t-test ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 ตวัแปรท่ีเป็นอิสระต่อกนั และ
ใชส้ถิติ F-test (One -Way ANOVA) ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียกรณีท่ีตวัแปรมีกลุ่ม
ย่อยมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป และหากพบว่ามีอย่างน้อย 1 คู่ท่ีมีคะแนนเฉล่ียต่างกนั จะท าการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยวธีิของ Scheffe’ ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตาราง
ต่อไปน้ี 
ตารางที่ 4.21 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามเพศ 

จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการ
ไม่แตกต่างกนั  

ตารางที่ 4.22 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามอาย ุ

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

เพศ 
                   การรับรู้คุณภาพบริการ  

n x̄   S.D. t Sig.(2-tailed) 

ชาย   51 -0.28 0.67 -0.128 0.898 

หญิง 339 -0.27 0.59   

อายุ 
                   การรับรู้คุณภาพบริการ  

n   x̄   S.D. F Sig. 

ต ่ากวา่ 20 ปี   26 -0.20 0.60 6.129 0.000* 

20 - 29 ปี 218 -0.28 0.52   

30 - 39 ปี     88 -0.10 0.76   
40 - 49 ปี   44 -0.50  0.54   
มากกวา่ 50 ปี   14 -0.77 0.44   
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  จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการ
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการ เป็นรายคู่จ  าแนกตามอาย ุโดยใชว้ธีิของ Scheffe’ ผลการวเิคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 4.23 

ตารางที่ 4.23 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่จ  าแนกตามอาย ุ

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30 - 39 ปี มีการรับรู้คุณภาพบริการ 

มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40 - 49 ปี (ค่าความแตกต่าง = 0.40*) และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30 - 39 ปี 
มีการรับรู้คุณภาพบริการ มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุมากกวา่ 50 ปี (ค่าความแตกต่าง = 0.67*) ซ่ึง
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่แตกต่างกนั  

ตารางที่ 4.24 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามสถานภาพ 

   จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพ
บริการไม่แตกต่างกนั  

อายุ 
 ต ่ากว่า 20 ปี 20 - 29 ปี 30 - 39 ปี 40 - 49 ปี มากกว่า 50 ปี 

x̄   -0.20 -0.28 -0.10 -0.50 -0.77 

ต ่ากวา่ 20 ปี -0.20 - 0.08 -0.10 0.30 0.57 

20 - 29 ปี -0.28  - -0.17 0.22 0.49 

30 - 39 ปี -0.10   -   0.40*   0.67* 
40 - 49 ปี -0.50    - 0.27 
มากกวา่ 50 ปี -0.77     - 

สถานภาพ 
                   การรับรู้คุณภาพบริการ  

n x̄   S.D. F Sig. 

โสด  297 -0.24 0.57 1.827 0.162 

สมรส      78 -0.39 0.71   
หยา่ร้าง / หมา้ย      15 -0.27 0.56   
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(n=390) 

(n=390) 

ตารางที ่4.25 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงาม 

พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

   จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีการรับรู้
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั   

ตารางที่ 4.26 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามอาชีพ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการ
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูใ้ช้บริการ เป็นรายคู่จ  าแนกตามอาชีพ โดยใช้วิธีของ Scheffe’ ผลการวิเคราะห์แสดงดงัตารางท่ี 
4.27 

ระดับการศึกษา 
                   การรับรู้คุณภาพบริการ  

n x̄   S.D. F Sig. 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี      98 -0.19 0.57 2.055 0.129 

ปริญญาตรี 273 -0.29 0.61   

สูงกวา่ปริญญาตรี  19 -0.45 0.52   

อาชีพ 
                   การรับรู้คุณภาพบริการ  

n x̄   S.D. F Sig. 

นกัเรียน/นกัศึกษา       98 -0.17 0.48 5.440 0.000* 

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ  34 -0.46 0.52   

พนกังานเอกชน 121 -0.44 0.51   
ธุรกิจส่วนตวั     128 -0.15 0.74   
อ่ืนๆ 9 -0.19 0.43   
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(n=390) 

ตารางที ่4.27 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงาม 
 พฤกษาคอสเมด โดยเปรียบเทียบเป็นรายคู่จ  าแนกตามอาชีพ 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา มีการรับรู้คุณภาพ

บริการ มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน (ค่าความแตกต่าง = 0.27*) และผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
อาชีพพนกังานเอกชน มีการรับรู้คุณภาพบริการ นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั 
(ค่าความแตกต่าง = -0.29*) ซ่ึงแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนรายคู่อ่ืนๆ ไม่
แตกต่างกนั 

ตารางที่ 4.28 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน    

  จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกนั มีการรับรู้
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  

 

อาชีพ 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
รับราชการ / 
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
เอกชน 

ธุรกจิ
ส่วนตัว 

อืน่ๆ 

 x̄   -0.17 -0.46 -0.44 -0.15 -0.19 

นกัเรียน/นกัศึกษา -0.17 - 0.29    0.27* -0.01  0.02 

รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ -0.46  - -0.02 -0.30  0.27 

พนกังานเอกชน -0.44   -  -0.29* -0.25 
ธุรกิจส่วนตวั -0.15    -  0.04 
อ่ืนๆ -0.19     - 

รายได้ต่อเดือน 
                   การรับรู้คุณภาพบริการ  

n  x̄   S.D. F Sig. 

ต ่ากวา่  15,000  120 -0.22 0.61 0.744 0.526 

15,000 - 30,000     180 -0.32 0.56   

30,001 – 45,000      57 -0.24 0.77   
มากกวา่ 45,000   33 -0.27 0.46   
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(n=390) 

(n=390) 

ตารางที่ 4.29 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามประเภทของการรักษา                                

จากตารางท่ี 4.29 พบวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีประเภทของการรักษาแตกต่างกนั มีการ
รับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  

ตารางที่ 4.30 การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 

จากตารางท่ี 4.30 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่างกนั มีการ
รับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  

ประเภทของการรักษา 
         การรับรู้คุณภาพบริการ  

n  x̄   S.D. F Sig. 

ศลัยกรรมตกแต่ง   52 -0.25 0.78 1.036 0.388 

แกปั้ญหาร้ิวรอย ร่องลึก/ยกกระชบัใบหนา้    102 -0.29 0.74   

ก าจดัขน      14 -0.44 0.64   
ลดไขมนัส่วนเกิน   21 -0.47 0.44   
แกไ้ขปัญหาผวิพรรณ สิว ฝ้า กระ 
ผวิหนา้ขาวใส 

201 -0.24 0.47   

ความถี่ในการใช้บริการ 
         การรับรู้คุณภาพบริการ  

n  x̄   S.D. F Sig. 

ใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก 137 -0.24 0.65 1.037 0.376 

ทุกๆ 1 เดือน    160 -0.27 0.51   

ทุกๆ 3 เดือน     33 -0.22 0.86   
ทุกๆ 6 เดือน  60 -0.39 0.53   
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ส่วนที ่6 การบริการของคลนิิกทีผู้่ใช้บริการประทบัใจมากทีสุ่ด 
  ผลการวเิคราะห์การบริการของคลินิกท่ีผูใ้ชบ้ริการประทบัใจมากท่ีสุด โดยใชส้ถิติ

ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ในการวเิคราะห์ แสดงดงัตารางท่ี 4.31 

ตารางที ่4.31 จ านวน และร้อยละของการบริการของคลินิกท่ีผูใ้ชบ้ริการประทบัใจมากท่ีสุด 
                       (n=390) 

การบริการของคลนิิกทีผู้่ใช้บริการประทบัใจมากทีสุ่ด จ านวน ร้อยละ 
1. พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ดูดี และมีความเป็นมืออาชีพ 
2. พนกังานมีความรู้เพียงพอท่ีจะตอบค าถามของท่าน 
3. สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมีความสะอาดและสะดวกสบาย 
4. คลินิกมีอุปกรณ์ทางการแพทยแ์ละเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 
5. พนกังานมีความเป็นมิตรและสุภาพ 
6. มีการใหบ้ริการตรงตามเวลานดัหมาย 
7. มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการทั้งบริการทางการแพทยแ์ละไม่ใช่

บริการทางการแพทย ์
8. พนกังานมีความเตม็ใจในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ 
9. พนกังานมีความพร้อมช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการเม่ือมีการร้องขอ 
10. พนกังานรู้และเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูใ้ชบ้ริการ 

83 
13 
43 
36 

146 
2 

13 
 

26 
18 
10 

21.38 
3.33 

11.03 
9.23 

37.44 
0.51 
3.33 

 
6.67 
4.62 
2.56 

รวม 390    100.00 

   จากตารางท่ี 4.31 พบวา่ การบริการของคลินิกท่ีผูใ้ชบ้ริการประทบัใจมากท่ีสุด คือ 
พนกังานเป็นมิตรและสุภาพ คิดเป็นร้อยละ 37.44 รองลงมา ไดแ้ก่ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
ดูดีและมีความเป็นมืออาชีพ คิดเป็นร้อยละ 21.38 สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมีความสะอาดและ
สะดวกสบาย คิดเป็นร้อยละ 11.93 คลินิกมีอุปกรณ์ทางการแพทยแ์ละเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั คิดเป็น
ร้อยละ 9.23 พนกังานมีความเต็มใจในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 6.67 พนกังานมี
ความพร้อมช่วยเหลือผูใ้ช้บริการเม่ือมีการร้องขอ คิดเป็นร้อยละ 4.62 พนักงานมีความรู้เพียง
พอท่ีจะตอบค าถามของท่าน คิดเป็นร้อยละ 3.33 มีความรวดเร็วในการให้บริการทั้งบริการทาง
การแพทยแ์ละไม่ใช่บริการทางการแพทย ์คิดเป็นร้อยละ 3.33 พนกังานมีความรู้และเขา้ใจความ
ตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูใ้ชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 2.56 และการบริการของคลินิกท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ประทบัใจนอ้ยท่ีสุด คือ มีการใหบ้ริการตรงตามเวลานดัหมาย คิดเป็นร้อยละ 0.51 
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ส่วนที ่7 ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพบริการของคลนิิก 
  ผลการวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพบริการของคลินิก โดยการ

วเิคราะห์เน้ือหา (Content analysis) สามารถแจกแจงขอ้เสนอแนะดงัตารางท่ี 4.32 

ตารางที่ 4.32 ขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการในการปรับปรุงคุณภาพบริการของคลินิก และความถ่ี
ของขอ้มูล 

ขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการ ความถี่ (คน) 
1. ควรปรับปรุงในเร่ืองเวลาการใหบ้ริการ ท่ีตอ้งตรงตามเวลานดัหมายมากข้ึน 
2. ควรมีการอบรมความรู้เพิ่มเติมแก่พนกังาน เพื่อใหมี้ความรู้เพียงพอในการ
ตอบค าถาม 
3. ควรเพิ่มความกระตือรือร้นของพนกังานในการแนะน าบริการ 
4. ควรเพิ่มเติมในส่วนการจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายเพื่อดึงดูดผูใ้ชบ้ริการ 

4 
2 
 

2 
2 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

   การวิจยัเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ
คลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด รวมถึงเพื่อประเมินการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด โดยภาพรวมและจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวจิยัตามล าดบัหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 

1. สรุปผลการวจิยั 
2. อภิปรายผล 
3. ขอ้เสนอแนะ 

สรุปผลการวจิัย 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

   ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 20 - 29 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-30,000 บาท ใชบ้ริการเพื่อ
แกไ้ขปัญหาผวิพรรณ สิว ฝ้า กระ ผวิหนา้ขาวใส และมีความถ่ีในการใชบ้ริการทุกๆ 1 เดือน  

ความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผู้ใช้บริการต่อคลนิิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด  
  ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดมีความคาดหวงัต่อบริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นท่ีผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ รองลงมา ไดแ้ก่ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ความเป็น
รูปธรรมของบริการ และความเห็นอกเห็นใจ ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  

   1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัต่อบริการโดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัมาก
ท่ีสุด คือ คลินิกมีอุปกรณ์ทางการแพทย ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั  

  2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ  ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัต่อบริการโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุด 
คือ พนกังานมีความรู้เพียงพอท่ีจะตอบค าถามของท่าน 



58 

 

  3. ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อบริการโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุด 
คือ พนกังานมีความเตม็ใจในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ 

  4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อบริการโดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัมาก
ท่ีสุด คือ พนกังานมีความเป็นมิตรและสุภาพ 

  5. ด้านความเห็นอกเห็นใจ ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัต่อบริการโดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ มีการให้
ความสนใจเอาใจใส่ดูแลผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล 

  ในส่วนของการรับรู้ต่อบริการ ผูใ้ชบ้ริการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดมี
การรับรู้ต่อบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้มากท่ีสุด คือ ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมา ได้แก่ การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ การตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และความเห็นอกเห็นใจ ตามล าดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่  

  1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้ต่อบริการโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีผูใ้ช้บริการมีการรับรู้มากท่ีสุด คือ 
พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อยดูดีและมีความเป็นมืออาชีพ 

  2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ต่อบริการโดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ ขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้มากท่ีสุด คือ มีการให้บริการท่ี
ถูกตอ้งเหมาะสมในคร้ังแรกท่ีใชบ้ริการ 

  3. ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้ต่อบริการโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีผูใ้ช้บริการมีการรับรู้มากท่ีสุด คือ 
พนกังานมีความเตม็ใจในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ  

  4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้ต่อบริการโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีผูใ้ช้บริการมีการรับรู้มากท่ีสุด คือ 
พนกังานมีความเป็นมิตรและสุภาพ 

  5. ด้านความเห็นอกเห็นใจ  ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้ต่อบริการโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีผูใ้ช้บริการมีการรับรู้มากท่ีสุด คือ มีการให้ความ
สนใจเอาใจใส่ดูแลผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล            
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เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้บริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษา                
คอสเมด จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ  
    เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษา        
คอสเมด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา 
และอาชีพแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อบริการของคลินิกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ สถานภาพ รายไดต่้อเดือน ประเภทของการรักษา และมีความถ่ี
ในการใชบ้ริการแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อบริการของคลินิกไม่แตกต่างกนั 
  เม่ือเปรียบเทียบการรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประเภทของการรักษาแตกต่างกนั 
มีการรับรู้ต่อบริการของคลินิกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และมีความถ่ีในการใชบ้ริการแตกต่าง
กนั มีการรับรู้ต่อบริการของคลินิกไม่แตกต่างกนั 

ประเมินการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการต่อคลนิิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด  
    ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดอยูใ่น
ระดบัต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั ทั้งโดยภาพรวมและรายดา้น (P-E < 0) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้น
ท่ีมีช่องวา่ง (Gap) กวา้งท่ีสุด หรือดา้นท่ีมีคุณภาพบริการต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ ส่วนดา้นท่ีมีช่องวา่ง (Gap) นอ้ยท่ีสุด หรือดา้นท่ีคุณภาพบริการต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั
นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  

เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม พฤกษาคอสเมด 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

  เม่ือเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ และอาชีพ
แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน ประเภทของการรักษา และความถ่ี
ในการใชบ้ริการแตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 

การบริการของคลนิิกทีผู้่ใช้บริการประทบัใจมากทีสุ่ด 
  การบริการของคลินิกท่ีผูใ้ชบ้ริการประทบัใจมากท่ีสุด คือ พนกังานเป็นมิตรและ

สุภาพ ส่วนการบริการของคลินิกท่ีประทบัใจนอ้ยท่ีสุด คือ มีการใหบ้ริการตรงตามเวลานดัหมาย  
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ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพบริการของคลินิก 
  ผูใ้ชบ้ริการมีขอ้เสนอแนะว่าคลินิกควรปรับปรุงในเร่ืองเวลาการให้บริการท่ีตอ้ง

ตรงตามเวลานัดหมายมากข้ึน ควรเพิ่มการอบรมความรู้แก่พนักงาน เพื่อให้พนกังานมีความรู้
เพียงพอในการตอบค าถาม และเพิ่มความกระตือรือร้นของพนกังานในการแนะน าบริการ รวมถึง
เพิ่มเติมในส่วนการจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายเพื่อดึงดูดผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน 

อภปิรายผล 

  การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ในการศึกษา 4 ขอ้ ซ่ึงผูว้ิจยัสามารถอภิปรายผล 
แต่ละประเด็นไดด้งัน้ี 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริม
ความงามพฤกษาคอสเมด  
   ผลศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดมีความคาดหวงั
ต่อบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เน่ืองจากผูใ้ช้บริการอาจได้รับค าบอกเล่าเก่ียวกับ
บริการจากบุคคลอ่ืน หรือเคยไดรั้บบริการจากทางคลินิกมาก่อน จึงท าให้มีความคาดหวงัต่อบริการ
สูง สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ท่ีกล่าวว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ
คาดหวงัได้รับอิทธิพลมาจาก 4 แหล่งส าคญั คือ ค าบอกเล่าปากต่อปาก ความตอ้งการส่วน
บุคคล ประสบการณ์ในอดีต และการส่ือสารถึงผูใ้ชบ้ริการในรูปแบบต่างๆ โดยดา้นท่ีผูใ้ชบ้ริการมี
ความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ เน่ืองจากความน่าเช่ือถือเป็นปัจจยัส าคญัอนัดบั
ตน้ๆ ท่ีผูใ้ชบ้ริการค านึงถึงในการพิจารณาบริการทางการแพทย ์สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กนกพร 
ลีลาเทพินทร์, พชัญา มาลือศรี และปรารถนา ปุณณกิติเกษม (2554) ท่ีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความ
คาดหวงัในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจมากกวา่ทุกดา้น ในส่วนของการรับรู้ต่อบริการ ผูใ้ชบ้ริการ
คลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดมีการรับรู้ต่อบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ี
ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้มากท่ีสุด คือ  ความเป็นรูปธรรมของบริการ เน่ืองจากคลินิกค่อนขา้งให้
ความส าคัญกับการแต่งกายของพนักงาน สภาพแวดล้อมและความสวยงามของคลินิก ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ต่อบริการในดา้นน้ีมากกวา่ดา้นอ่ืนๆ  
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วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้บริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิก
เสริมความงามพฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ  

  2.1 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังบริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความ
งามพฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ  

  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพแตกต่างกนั มีความคาดหวงั
ต่อบริการของคลินิกแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ท่ีกล่าววา่ 
ความต้องการของผู ้บริโภคมีความแตกต่างกันออกไปข้ึนอยู่กับลักษณะส่วนบุคคลและ
สภาพแวดลอ้มของผูบ้ริโภคแต่ละคน แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ โชษิตา แกว้เกษ (2556) ท่ี
พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมี อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อบริการไม่
แตกต่างกนั 
   เม่ือพิจารณาจ าแนกตามอายุ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30 - 39 ปี มีความคาดหวงั
ต่อบริการของคลินิก นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุมากกวา่ 50 ปี เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุมากกวา่ 
50 ปี เป็นวยัท่ีมีปัญหาดา้นความงามมากกวา่ สอดคลอ้งกบัค าอธิบายของ พญ.ประภาพร ทรัพยม์ูล 
แพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญดา้นผิวพรรณและความงามจากสถาบนัดูแลผิวหน้าด็อกเตอร์ไลฟ์ ท่ีกล่าววา่ เม่ือ
อายมุากข้ึนปัญหาผิวยอ่มมากข้ึน เน่ืองจากคอลลาเจนและไขมนัในชั้นผิวหนงัค่อยๆ เส่ือมลง แมมี้
การสร้างข้ึนมาทดแทนแต่สัดส่วนการสร้างน้อยกว่าถูกท าลายจึงไม่เพียงพอต่อการฟ้ืนฟู เห็นได้
จากร้ิวรอย และความหยอ่นคลอ้ยท่ีเพิ่มข้ึนตามช่วงอาย ุ(หนงัสือพิมพแ์นวหนา้, 2558)  
   เม่ือพิจารณาจ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาระดบัต ่า
กวา่ปริญญาตรี มีความคาดหวงัต่อบริการของคลินิก นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญา
ตรี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Zarei et al. (2012) ท่ีพบว่า คะแนนความคาดหวงัข้ึนอยูก่บัระดบั
การศึกษาของผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมีความสามารถในการ
จดัระบบความคิด จึงมีความรู้ความเขา้ใจในการบริการมากกวา่ รวมถึงอาจมีการคน้ควา้ขอ้มูลก่อน
เขา้ใชบ้ริการ ท าใหมี้ความคาดหวงัต่อบริการมากกวา่  

  เม่ือพิจารณาจ าแนกตามอาชีพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน มีความ
คาดหวงัต่อบริการของคลินิก มากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ ปฏิมา ดีประเสริฐวงศ์ (2556) ท่ีพบวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชนมีความ
คาดหวงัต่อบริการมากกวา่อาชีพอ่ืนๆ เน่ืองจากบุคลิกภาพท่ีดีเป็นหน่ึงในคุณสมบติัท่ีบริษทัใชใ้น
การคดัเลือกพนกังานเขา้สู่องคก์ร พนกังานเอกชนจึงตอ้งการมีภาพลกัษณ์ท่ีดูดี เพื่อช่วยเสริมสร้าง
บุคลิกและความมัน่ใจในการท างาน  
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  2.2 ผลการเปรียบเทียบการรับรู้บริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ  
   พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประเภทของการรักษาแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อบริการของ
คลินิกแตกต่างกนั โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้รับการรักษาประเภทลดไขมนัส่วนเกิน มีการรับรู้ต่อบริการ
ของคลินิก นอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้รับการรักษาประเภทแกไ้ขปัญหาผิวพรรณ สิว ฝ้า กระ ผิวหนา้
ขาวใส เน่ืองจากการรักษาประเภทลดไขมนัส่วนเกินเป็นการรักษาดว้ยก๊าซ และคล่ืนเสียงความถ่ีต ่า 
จึงเห็นผลลพัธ์ชา้กว่าการรักษาประเภทแกไ้ขปัญหาผิวพรรณ สิว ฝ้า กระ ผิวหนา้ขาวใส ซ่ึงรักษา
ดว้ยเคร่ืองเลเซอร์ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการประเภทลดไขมนัส่วนเกินรับรู้ต่อบริการของคลินิกนอ้ยกวา่ 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อประเมินการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงาม 
พฤกษาคอสเมด  
  ผลการประเมินการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการต่อคลินิกเสริมความงาม 
พฤกษาคอสเมด พบว่า ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการอยู่ในระดบัต ่ากว่าท่ีคาดหวงั ทั้งโดย
ภาพรวมและรายดา้น กล่าวคือ การบริการของคลินิกไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจ
ในบริการท่ีได้รับ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Schmenner (1995) ท่ีกล่าวถึงคุณภาพบริการไวว้่า 
คุณภาพบริการเกิดจากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากบริการนั้น หากการ
รับรู้มีน้อยกว่าความคาดหวงั จะท าให้ผูใ้ช้บริการมองคุณภาพบริการนั้นติดลบหรือรับรู้ว่าการ
บริการนั้นไม่มีคุณภาพ  

วตัถุประสงค์ข้อที ่4 เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงาม 
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 

  ผลการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ และอาชีพ
แตกต่างกนั มีการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Lovelock (2008) ท่ี
กล่าววา่ คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ของผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นความคิดเห็นส่วนตวัใน
เชิงนามธรรมและแตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภทัรพร ยุบลพนัธ์ 
(2558) ท่ีพบวา่ อาย ุและอาชีพแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการ 

  เม่ือพิจารณาจ าแนกตามอาย ุพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30 - 39 ปี มีการรับรู้คุณภาพ
บริการ มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40 - 49 ปี และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุมากกว่า 50 ปี จะเห็นไดว้่า
ผูใ้ช้บริการท่ีอายุ 40 ข้ึนไปรับรู้คุณภาพบริการได้น้อยกว่าทั้ งน้ีเน่ืองจากปัญหาผิวท่ีมากกว่า 
สอดคลอ้งกบัค าอธิบายของ พญ.ประภาพร ทรัพยม์ูล แพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญดา้นผิวพรรณและความงาม
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จากสถาบนัดูแลผิวหน้าด็อกเตอร์ไลฟ์ ท่ีกล่าวว่า เม่ืออายุมากข้ึนปัญหาผิวย่อมมากข้ึน เน่ืองจาก
คอลลาเจนและไขมนัในชั้นผวิหนงัค่อยๆ เส่ือมลง (หนงัสือพิมพแ์นวหนา้, 2558) 

  เม่ือพิจารณาจ าแนกตามอาชีพ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีเป็นนกัเรียน/นักศึกษา มีการ
รับรู้คุณภาพบริการ มากกวา่พนกังานเอกชน และพนกังานเอกชน มีการรับรู้คุณภาพบริการนอ้ยกวา่
ผูใ้ช้บริการท่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั จะเห็นไดว้่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชนมีการ
รับรู้คุณภาพบริการน้อยกว่าอาชีพอ่ืน ทั้ งน้ีเน่ืองจากอาจมีความคาดหวงัในบริการมากกว่า 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปฏิมา ดีประเสริฐวงศ ์ (2556) ท่ีพบวา่ ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังาน
เอกชนมีความคาดหวงัต่อบริการมากกวา่อาชีพอ่ืนๆ เน่ืองจากพนกังานเอกชนตอ้งการมีภาพลกัษณ์
ท่ีดูดี เพื่อช่วยเสริมสร้างบุคลิกและความมัน่ใจในการท างาน เพราะบุคลิกภาพท่ีดีเป็นหน่ึงใน
คุณสมบติัท่ีบริษทัมกัใชเ้ป็นเกณฑใ์นการคดัเลือกพนกังานเขา้สู่องคก์ร 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอส าหรับผลการวจัิย 

  1. ผลการประเมินการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงาม
พฤกษาคอสเมด พบว่า ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัต ่ากว่าท่ีคาดหวงั ทั้งโดย
ภาพรวมและรายดา้น (P-E<0) แสดงให้เห็นว่าการบริการของคลินิกไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควรในทุกๆ
ด้าน ดังนั้นทางคลินิกจึงควรพฒันาคุณภาพบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน โดยผูว้ิจยัได้
น าเสนอแนวทางการพฒันาแต่ละดา้น เรียงล าดบัตามส าคญัของปัญหาดงัต่อไปน้ี 
  1.1 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ  พบว่า คุณภาพบริการอยู่ในระดบัต ่ากว่าท่ี
คาดหวงั ซ่ึงเป็นดา้นท่ีคุณภาพบริการต ่ากวา่ทุกๆดา้น โดยขอ้ท่ีมีช่องวา่งระหวา่งการรับรู้และความ
คาดหวงัมากท่ีสุด คือ การให้บริการตรงตามเวลานดัหมาย (P-E = -0.63) และยงัสอดคลอ้งกบัผล
ส ารวจการบริการของคลินิกท่ีผูใ้ช้บริการประทบัใจ ซ่ึงการให้บริการตรงตามเวลานัดหมายมี
คะแนนเฉล่ียต ่าท่ีสุดเช่นกนั ดงันั้น ทางคลินิกตอ้งเร่งพฒันาคุณภาพบริการดา้นน้ีโดยเร็ว โดยทาง
คลินิกตอ้งจดัท ามาตรฐานก าหนดเวลาในการให้บริการของรักษาแต่ละประเภท ว่าใช้เวลานาน
เท่าใด เพื่อให้สะดวกในการวางแผนการนดัหมาย นอกจากน้ีตอ้งมีการบริหารจดัการเวลาในการ
ให้บริการอยา่งเหมาะสม ไม่นดัหมายผูใ้ชบ้ริการในช่วงเวลากระชั้นชิดกนัจนเกินไป เพราะหากมี
เหตุสุดวสิัยท่ีตอ้งใหบ้ริการเกินช่วงเวลาท่ีก าหนด ท าให้ผูใ้ชบ้ริการรายถดัไปตอ้งรอคอยซ่ึงน าไปสู่
ความไม่พอใจในคุณภาพบริการได้ รวมถึงต้องมีการพัฒนาประสิทธิภาพการรักษาเพื่อลด
ขอ้ผดิพลาดในขั้นตอนรักษาใหน้อ้ยท่ีสุด เพื่อท่ีจะใหบ้ริการไดต้รงตามเวลานดัหมายมากข้ึน 
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  1.2 ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ พบว่า คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัต ่ากว่าท่ี
คาดหวงั โดยขอ้ท่ีมีช่องวา่งระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ มีความรวดเร็วในการ
ให้บริการทั้งบริการทางการแพทย ์และไม่ใช่บริการทางการแพทย ์(P-E = -0.48) ดงันั้น ทางคลินิก
ตอ้งมีการปรับปรุงในเร่ืองการบริหารจดัการเวลา รวมถึงพฒันาประสิทธิภาพการรักษาดงัท่ีได้
แนะน าไปขา้งตน้  

  1.3 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัต ่ากวา่ท่ี
คาดหวงั โดยขอ้ท่ีมีช่องว่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ คลินิกมีอุปกรณ์ทาง
การแพทย ์ และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั (P-E = -0.33) ดงันั้น ทางคลินิกตอ้งพิจารณาเลือกสรรอุปกรณ์
ทางการแพทยแ์ละเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัเขา้มาให้บริการ เพราะนอกจากจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การรักษาแล้ว ยงัท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ รวมถึงต้องมีการก าหนดรอบระยะเวลา
ตรวจเช็คสภาพเคร่ืองมือและอุปกรณ์ เพื่อใหส้ามารถพร้อมใชง้านอยูเ่สมอ   
   1.4 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ พบวา่ คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัต ่ากวา่ท่ี
คาดหวงั โดยขอ้ท่ีมีช่องวา่งระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ พนกังานสามารถสร้าง
ความมัน่ใจในการบริการให้กบัผูใ้ช้บริการได ้(P-E = -0.31) ดงันั้น ทางคลินิกตอ้งมีการอบรม
เพิ่มเติมความรู้แก่พนกังาน ซ่ึงควรจดัอบรมทุกๆ เดือน เพื่อให้พนักงานมีความรู้เพียงพอในการ
ตอบค าถาม และหากคลินิกมีประกาศนียบตัรรับรองจากสถาบนัทางการแพทยต่์างๆท่ีเช่ือถือได ้
และมีตวัอยา่งรีววิผลการรักษาของผูท่ี้เคยใชบ้ริการ จะยิ่งช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจในการใช้
บริการมากข้ึน 
   1.5 ด้านความเห็นอกเห็นใจ พบว่า คุณภาพบริการอยู่ในระดบัต ่ากว่าท่ีคาดหวงั 
โดยข้อท่ีมีช่องว่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ พนักงานรู้และเข้าใจความ
ตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูใ้ชบ้ริการ (P-E = -0.31) เน่ืองจากพนกังานไม่มีความเอาใจใส่ในการ
บริการมากพอ ดงันั้น ทางคลินิกสามารถจูงใจพนกังานให้มีความตั้งใจในการท างานมากข้ึนไดด้ว้ย
การให้ค  าชมเชย หรือให้รางวลัแก่พนักงานท่ีปฏิบติังานได้ดี อาทิเช่น มอบรางวลัพนกังานดีเด่น
ประจ าเดือนให้กบัพนกังานเพื่อสร้างขวญัก าลงัใจ นอกจากน้ีคลินิกควรมีการจดัท าแบบแผนการ
ดูแลผูใ้ช้บริการ โดยก าหนดเป็นบทสนทนาการตอบค าถามของการรักษาแต่ละประเภท เพื่อให้
พนกังานสามารถใหข้อ้มูลและตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูใ้ชบ้ริการได ้ 
  2. จากการวิจยั เห็นได้ว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการของคลินิกโดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุระหวา่ง 20 – 29 ปี โสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีรายได้
เฉล่ีย 15,000-30,000 บาทต่อเดือน ส่วนใหญ่มีปัญหาเร่ืองผิวพรรณ สิว ฝ้า กระ ผิวหนา้ขาวใส และ
เขา้มาใชบ้ริการทุกๆ 1 เดือน ดงันั้น ทางคลินิกตอ้งด าเนินการตลาดดว้ยการจดัโปรแกรมการรักษา
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ท่ีตอบโจทยก์บัปัญหาผวิพรรณ เห็นผลการรักษาไดไ้ว ในราคาท่ีเหมาะสมกบัช่วงรายได ้เพื่อดึงดูด
ใจผูใ้ชบ้ริการกลุ่มน้ีซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้หลกัของคลินิก โดยน าเสนอโปรแกรมการรักษาดงัต่อไปน้ี 

 Medlite  Laser แกปั้ญหาในเร่ืองฝ้า กระ ลดรอยด าจากสิว เห็นผลไดไ้ว 
อตัราค่าบริการ: 2,000 บาท/คร้ัง 

 Elite Laser แกปั้ญหาในเร่ืองหนา้ขาวกระจ่างใส ลดรอยแดง เห็นผลไดไ้ว 
อตัราค่าบริการ: 1,000 บาท/คร้ัง 

  3. จากการวจิยั เห็นไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ40 - 49 ปี และอายุมากกวา่ 50 ปี มีการ
รับรู้คุณภาพบริการนอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30 - 39 ปี ดงันั้น ทางคลินิกตอ้งด าเนินการตลาดเพื่อ
เพิ่มการรับรู้คุณภาพให้กบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 40 ปีข้ึนไปโดยจดัโปรแกรมการรักษาให้เหมาะสม
กับช่วงวยั ด้วยเทคโนโลยีขั้นสูงเพื่อประสิทธิภาพในการรักษาท่ีดีกว่า ท าให้เกิดพึงพอใจใน
ผลการรักษาน ามาซ่ึงการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมากข้ึน โดยน าเสนอโปรแกรมการรักษาดงัต่อไปน้ี 

 ดึงหน้าด้วยไหมสปริง สามารถยกกระชบัหนา้ไดม้ากกวา่การร้อยไหมทัว่ไป เห็นผล
ทนัทีหลงัการรักษา ผลลพัธ์อยูไ่ดย้าวนาน 4-5 ปี  
อตัราค่าบริการ: 40,000 บาท (ใชไ้หม 6 เส้น) 

 ดูดไขมันด้วยเคร่ือง Bodytite สามารถก าจดัไขมนัไดห้ลายจุดและรวดเร็ว  เห็นผล
ทนัทีหลงัการรักษา ไขมนัท่ีดูดออกมามีเลือดปนนอ้ยเม่ือเทียบกบัเทคโนโลยอ่ืีนๆ  
อตัราค่าบริการโดยประมาณ:  หนา้ทอ้ง 60,000 บาท, ตน้แขน 40,000 บาท 
 
 

  4. จากการวิจยั เห็นไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชนมีการรับรู้คุณภาพ
บริการน้อยกว่าอาชีพอ่ืน ดงันั้น ทางคลินิกควรจดัโปรแกรมการรักษาส าหรับพนักงานเอกชน
โดยเฉพาะ โดยมุ่งเน้นการศัลยกรรมแก้ไขในจุดท่ีบกพร่องเพื่อช่วยเสริมสร้างบุคลิกภาพ 
(Personality Surgery) และเพิ่มความมัน่ใจ ซ่ึงจะท าใหพ้นกังานเอกชนมีการรับรู้คุณภาพบริการของ
คลินิกมากข้ึน 

  5. ทางคลินิกตอ้งมีการบริหารความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการ
กลับมาใช้บริการซ ้ าและเกิดความภักดีต่อคลินิก โดยทางคลินิกต้องมีการจัดเก็บข้อมูลและ
พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ เพื่อน าขอ้มูลเหล่านั้นมาวเิคราะห์และเสนอบริการให้เหมาะสม รวมถึงตอ้งมี
การติดตามผลหลงัการรักษาอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและมัน่ใจในบริการ 
น าไปสู่การใชบ้ริการซ ้ าเปล่ียนจากการเป็นผูใ้ช้บริการไปสู่การเป็นลูกคา้ตลอดไป นอกจากน้ีการ
บริหารความสัมพนัธ์ยงัช่วยให้คลินิกมีตน้ทุนการตลาดลดลงเน่ืองจากไม่ตอ้งหาฐานลูกคา้ใหม่  มี
รายไดเ้พิ่มข้ึนจากการใชบ้ริการซ ้ าและบอกต่อ น ามาซ่ึงก าไรของคลินิกท่ีเพิ่มข้ึนดว้ย 
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  6. พนกังานมีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพบริการ ซ่ึงจะน าพาคลินิกไปสู่
ความส าเร็จอยา่งย ัง่ยนืเหนือคู่แข่งขนั ดงันั้น ทางคลินิกจึงตอ้งให้ความส าคญักบัการพฒันาและการ
ดูแลพนกังานมากเป็นพิเศษ โดยตอ้งมีการจดัอบรมให้ความรู้ในงานแก่พนกังานอยา่งสม ่าเสมอ รับ
ฟังความคิดเห็นและให้พนกังานมีส่วนร่วมในการแสดงความเห็นเพื่อพฒันาคลินิกท าให้พนกังาน
รู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของความส าเร็จองค์กร ให้ผลตอบแทนและสวสัดิการท่ีเป็นธรรมแก่พนกังาน 
รวมถึงให้ความส าคญักบัการสร้างสมดุลระหว่างชีวิตกับการท างานแก่พนักงาน เม่ือพนักงาน
ท างานอยา่งมีความสุข ความตั้งใจท่ีจะส่งมอบการบริการท่ีดีใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการก็จะตามมา  

ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
   1.ควรมีการศึกษาในเชิงคุณภาพ เก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการต่อ
คลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดโดยวิธีการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีเพื่อให้ไดข้อ้มูลในเชิง
ลึกและมีความละเอียดยิง่ข้ึน 
   2.ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการของคลินิกเสริมความงามพฤกษา           
คอสเมด กบัคลินิกเสริมความงามอ่ืนๆ ในจงัหวดัสงขลา ท่ีด าเนินธุรกิจหรือให้บริการในรูปแบบ
เดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนั เพื่อน าผลท่ีไดม้าปรับปรุงคุณภาพบริการของคลินิกใหดี้ยิง่ข้ึน 
  3.ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการกบัการใช้
บริการซ ้ าหรือการส่ือสารปากต่อปากวา่มีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่ 
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ภาคผนวก  

แบบสอบถามงานวจิัย 

 

แบบสอบถามงานวจิัย 

เร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด 

เรียน ท่านผูต้อบแบบสอบถาม 

     แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลประกอบการท าสาร
นิพนธ์ (Minor Thesis) ของนักศึกษาปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสงขลา 
นครินทร์ วทิยาเขตหาดใหญ่ โดยค าตอบท่ีไดจ้ากแบบสอบถามจะถูกน ามารวบรวมเพื่อประมวลผล 
และขอ้มูลทั้งหมดท่ีไดรั้บจะเป็นความลบัโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อใช้ในการวิจยัเท่านั้น จึงใคร่ขอ
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามให้ตรงกบัความจริงมากท่ีสุด และขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงท่ี
ไดส้ละเวลาอนัมีค่าของท่านในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี 

 

             นางสาวอรพชัร์  องัคสุวรรณ 
นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

        มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 

 

 

 

ชุดท่ี………….. 
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ค าช้ีแจง แบบสอบถามมีจ านวน 8 หนา้ แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงับริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด 
ส่วนท่ี 3 การรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด 
ส่วนท่ี 4 การบริการของคลินิกในเร่ืองใดท่ีท่านประทบัใจมากท่ีสุด 
ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพบริการของคลินิก 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
  ความคาดหวงั หมายถึง ความรู้สึก หรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีอยากไดรั้บ

จากการใชบ้ริการคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด 
    การรับรู้ หมายถึง ความรู้สึก หรือความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ี
ไดรั้บการบริการจากคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมดแลว้ 

  คุณภาพบริการ หมายถึง ความแตกต่างระหวา่งบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้จริง และ
บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั (Service Quality = Perceived Service - Expected Service) 

 
หมายเหตุ ผูต้อบแบบสอบถามตอ้งเป็นผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการในคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด 
สาขาหาดใหญ่ หรือสาขาสงขลา ในระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ์ – มีนาคม 2559 เท่านั้น
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ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดใหค้  าตอบท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน โดยท าเคร่ืองหมายลงในช่อง (   ) 
หนา้ค าตอบท่ีตรงกบัตวัท่าน และเติมค าลงในช่องวา่งใหส้มบูรณ์ โปรดตอบค าถามใหค้รบทุกขอ้ 

1. เพศ    (   )  ชาย   (   ) หญิง 

2. อาย ุ   (   )  ต ่ากวา่ 20 ปี   (   ) 20 - 29 ปี 
(   )  30 - 39 ปี   (   ) 40 – 49 ปี  
(   ) มากกวา่ 50 ปี 

3. สถานภาพ   (   )  โสด   (   ) สมรส   
   (   )  หยา่ร้าง / หมา้ย    

4. ระดบัการศึกษา  (   ) ต ่ากวา่ปริญญาตรี  (   ) ปริญญาตรี 
    (   ) สูงกวา่ปริญญาตรี 

5. อาชีพ        (   )  นกัเรียน/นกัศึกษา  (   ) รับราชการ / รัฐวสิาหกิจ 
   (   )  พนกังานเอกชน  (   ) ธุรกิจส่วนตวั  
   (   )  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ………………… 

6. รายไดต่้อเดือน  (   ) ต ่ากวา่  15,000 บาท   (   ) 15,000 - 30,000 บาท 
    (   ) 30,001 – 45,000 บาท  (   ) มากกวา่ 45,000 บาท 

7. ประเภทของการรักษา (   ) ศลัยกรรมตกแต่ง  (   ) แกปั้ญหาร้ิวรอย ร่องลึก/ยก  
                  กระชบัใบหนา้  

(   ) ก าจดัขน   (   ) ลดไขมนัส่วนเกิน  
(   ) แกไ้ขปัญหาผวิพรรณ สิว ฝ้า กระ ผวิหนา้ขาวใส 

 

8. ความถ่ีในการใชบ้ริการ (   ) ใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก (   ) ทุกๆ 1 เดือน 
(   ) ทุกๆ 3 เดือน   (   ) ทุกๆ 6 เดือน 
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ส่วนที ่2 ความคาดหวงับริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องระดบับริการท่ีท่านคาดหวงั และโปรดตอบค าถามใหค้รบทุกขอ้ 

 
 

ปัจจัยคุณภาพบริการ 

ระดับบริการทีท่่านคาดหวัง 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

 
นอ้ย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 
มาก 
(4) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 

1.1 แต่งกายสุภาพเรียบร้อย ดูดี และมีความเป็นมืออาชีพ      

1.2 สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมีความสะอาด และสะดวกสบาย      

1.3 คลินิกมีอุปกรณ์ทางการแพทย ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั      

1.4 สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมีความสวยงามน่ามอง      

2.ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability)      

2.1 มีการใหบ้ริการตรงตามตามท่ีสัญญาไว ้      

2.2 มีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสมในคร้ังแรกท่ีใชบ้ริการ      

2.3 มีการใหบ้ริการตรงตามเวลานดัหมาย      

2.4 การบนัทึกเอกสารไม่มีขอ้ผดิพลาด และไดรั้บการแกไ้ข
ปรับปรุงอยา่งรวดเร็ว 

     

2.5 พนกังานมีความรู้เพียงพอท่ีจะตอบค าถามของท่าน      

2.6 คลินิกมีความน่าเช่ือถือในจดัการปัญหาการบริการให้แก่ท่าน      

3.การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsiveness) 

3.1 มีการแจง้ใหท้ราบเม่ือถึงเวลาเขา้รับบริการ      
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ส่วนที่ 2 ความคาดหวงับริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด (ต่อ) 

 
 

ปัจจัยคุณภาพบริการ 

ระดับบริการทีท่่านคาดหวัง 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

 
นอ้ย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 
มาก 
(4) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

3.2 มีความรวดเร็วในการให้บริการทั้งบริการทางการแพทย ์และ
ไม่ใช่บริการทางการแพทย ์

     

3.3 พนกังานมีความเตม็ใจในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ      

3.4 พนกังานมีความพร้อมช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการเม่ือมีการร้องขอ      

4.การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ (Assurance) 

4.1 พนกังานสามารถสร้างความมัน่ใจในบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้      

4.2 ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกปลอดภยั และมัน่ใจในการใชบ้ริการ      

4.3 คลินิกใหค้วามส าคญักบัการฝึกอบรมความเป็นมืออาชีพ ทั้งดา้น
ความรู้และทกัษะการบริการแก่พนกังาน 

     

4.4 พนกังานมีความเป็นมิตร และสุภาพ      

5.ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

5.1 มีการใหค้วามสนใจ เอาใจใส่ดูแลผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล      

5.2 พนักงานรู้และเข้าใจความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

     

5.3 พนกังานใหค้วามเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการดว้ยหวัใจ      

5.4 พนกังานมีความสามารถในการรับมือกบัผูใ้ชบ้ริการ      

5.5 ช่วงเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม      
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ส่วนที่ 3 การรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องระดบับริการท่ีท่านรับรู้ (ท่ีไดรั้บจริง) และโปรดตอบค าถามให้
ครบทุกขอ้ 

 
 

ปัจจัยคุณภาพบริการ 

ระดับบริการทีท่่านรับรู้ (ทีไ่ด้รับจริง) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

 
นอ้ย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 
มาก 
(4) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 

1.1 แต่งกายสุภาพเรียบร้อย ดูดี และมีความเป็นมืออาชีพ      

1.2 สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมีความสะอาด และสะดวกสบาย      

1.3 คลินิกมีอุปกรณ์ทางการแพทย ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั      

1.4 สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมีความสวยงามน่ามอง      

2.ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability)      

2.1 มีการใหบ้ริการตรงตามตามท่ีสัญญาไว ้      

2.2 มีการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งเหมาะสมในคร้ังแรกท่ีใชบ้ริการ      

2.3 มีการใหบ้ริการตรงตามเวลานดัหมาย      

2.4 การบนัทึกเอกสารไม่มีขอ้ผดิพลาด และไดรั้บการแกไ้ข
ปรับปรุงอยา่งรวดเร็ว 

     

2.5 พนกังานมีความรู้เพียงพอท่ีจะตอบค าถามของท่าน      

2.6 คลินิกมีความน่าเช่ือถือในจดัการปัญหาการบริการให้แก่ท่าน      

3.การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ (Responsiveness) 

3.1 มีการแจง้ใหท้ราบเม่ือถึงเวลาเขา้รับบริการ      



77 

 

 ส่วนที่ 3 การรับรู้บริการของผูใ้ชบ้ริการต่อคลินิกเสริมความงามพฤกษาคอสเมด (ต่อ) 

 

 
 

ปัจจัยคุณภาพบริการ 

ระดับบริการทีท่่านรับรู้ (ทีไ่ด้รับจริง) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

 
นอ้ย 
(2) 

ปาน
กลาง 
(3) 

 
มาก 
(4) 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

3.2 มีความรวดเร็วในการให้บริการทั้งบริการทางการแพทย ์และ
ไม่ใช่บริการทางการแพทย ์

     

3.3 พนกังานมีความเตม็ใจในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ      

3.4 พนกังานมีความพร้อมช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการเม่ือมีการร้องขอ      

4.การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ (Assurance) 

4.1 พนกังานสามารถสร้างความมัน่ใจในบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้      

4.2 ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกปลอดภยั และมัน่ใจในการใชบ้ริการ      

4.3 คลินิกใหค้วามส าคญักบัการฝึกอบรมความเป็นมืออาชีพ ทั้งดา้น
ความรู้และทกัษะการบริการแก่พนกังาน 

     

4.4 พนกังานมีความเป็นมิตร และสุภาพ      

5.ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

5.1 มีการใหค้วามสนใจ เอาใจใส่ดูแลผูใ้ชบ้ริการเป็นรายบุคคล      

5.2 พนักงานรู้และเข้าใจความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

     

5.3 พนกังานใหค้วามเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการดว้ยหวัใจ      

5.4 พนกังานมีความสามารถในการรับมือกบัผูใ้ชบ้ริการ      

5.5 ช่วงเวลาการใหบ้ริการมีความเหมาะสม      
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ส่วนที ่4 การบริการของคลินิกในเร่ืองใดท่ีท่านประทบัใจมากท่ีสุด 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงในการบริการของคลินิกท่ีท่านประทบัใจมากท่ีสุดเพียง 1 ขอ้ 

(   ) พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ดูดี และมีความเป็นมืออาชีพ 
(   ) พนกังานมีความรู้เพียงพอท่ีจะตอบค าถามของท่าน 
(   ) สภาพแวดลอ้มภายในคลินิกมีความสะอาด และสะดวกสบาย 
(   ) คลินิกมีอุปกรณ์ทางการแพทย ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 
(   ) พนกังานมีความเป็นมิตร และสุภาพ 
(   ) มีการใหบ้ริการตรงตามเวลานดัหมาย 
(   ) มีความรวดเร็วในการให้บริการทั้งบริการทางการแพทย ์ 
      และไม่ใช่บริการทางการแพทย ์
(   ) พนกังานมีความเตม็ใจในการช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ 
(   ) พนกังานมีความพร้อมช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการเม่ือมีการร้องขอ 
(   ) พนกังานรู้และเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูใ้ชบ้ริการ 

ส่วนที ่5 ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพบริการของคลินิก 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………....……………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
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