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ABSTRACT 

 The objectives of this research were to estimate the level of satisfaction, 

expectation in the quality of service with the loyalty of Thai people towards  

detoxification service to study the influence of satisfaction on service quality and the 

loyalty within the use of the detoxification service and  to identify differences between the 

satisfaction and expectation of the target customers which represent the quality of service 

by the detoxification center. Data were collected using questionnaires from a sample, that 

included 184 candidates who used liver detoxification service from the Leadership 

Training Institute in Kanchanaburi and Baan Suannamfah, Sisaket province and data were 

analyzed by percentage, average and standard deviation, supported by the t-test Pearson’s 

correlation and multiple regression analysis statistics. From the research, patients tended 

to have more expectations and the urge for satisfaction with the quality of their treatment. 

Overall results obtained were in a high standard, the highest was caretaking procedures 

followed by credibility and assurance.  The analysis of the difference between the 

expectation and satisfaction, showed significant differences in all aspects. Exceptionally, 

the average satisfaction was higher than expected. For the analysis of quality in terms of 

service towards customer’s loyalty, the sample group showed that the satisfaction of 

caretaking had a strong influence on the behavior and the behavioral complaints, while 

physical satisfaction influenced the intent of repeated purchase and non-sensitivity to 

price.  
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1.1 ทีม่าและความสําคญั 

 

 ค่านิยมการดูแลสุขภาพคนไทยทีเ่ปลีย่นไป 

 ในอดีต การดูแลรักษาสุขภาพเป็นไปเพ่ือให้ผูค้นไดห้ลุดพน้จากความทุกขท์รมานอนั

เกิดจากความเจ็บป่วย แต่ปัจจุบนัค่านิยมในการดูแลรักษาสุขภาพไดเ้ปล่ียนไปมาก จากบทความ

สุขภาพคนไทย 2558 ของสํานักงานกองสนับสนุนการสร้างเสริมสุขภาพท่ีวิจยัโดยสถาบนัวิจยั

ประชากรและสังคมมหาวิทยาลยัมหิดลช่ือ “อุบายขายสุขภาพ เม่ือสุขภาพกลายเป็นสินคา้ ยาคือ

เคร่ืองมือแสวงหากาํไร” ในยคุทุนนิยมท่ีทุกอยา่งตอ้งแลกเปล่ียนดว้ยเงินแมแ้ต่เร่ืองสุขภาพ สุขภาพ

ไดถู้กตีค่าให้กลายเป็นสินคา้ โดยใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดควบคุมและบงการกลไกทางสังคม คน

ส่วนใหญ่ท่ีรู้ไม่เท่าทนัจึงตกเป็นเหยื่อของผูข้ายและผูโ้ฆษณาชวนเช่ือดงักล่าว ผลิตภณัฑสุ์ขภาพท่ี

เราเห็นเป็นรูปธรรมในยคุน้ีก็คือ ยาและอาหารเสริม ซ่ึงกลุ่มเป้าหมายในตลาดน้ีไม่จาํเพาะแต่กลุ่ม

คนท่ีมีความเจบ็ป่วย แต่รวมถึงผูท่ี้มีสุขภาพดีท่ีใส่ใจดูแลสุขภาพตนเอง และรวมถึงผูท่ี้สุขภาพยงัคง

ดีแต่ถูกทาํใหเ้กิดความวิตกกงัวลดว้ย “อุบายสร้างโรค” เป็นกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีทาํใหผู้บ้ริโภค

ตีความเร่ืองสุขภาพและความเจ็บป่วยไปอีกทางหน่ึง ซ่ึงก็คือทาํให้คนท่ีสุขภาพดีนั้นเกิดความคิด

วิตกกงัวลวา่ตนมีความเส่ียงหรือมีภยัเงียบในร่างกายอนัจะเป็นสาเหตุใหเ้กิดความเจบ็ป่วยในอนาคต 

และกลยุทธ์น้ีทาํให้คนมองว่าส่ิงเล็กน้อยน้ีเป็นปัญหาและตอ้งใช“้ยา”ในการรักษาเพื่อไม่ให้ตนมี

ความเส่ียง 

 ในงานวิจยัดา้นสังคมศาสตร์ของต่างประเทศในหนงัสือ “มองคนบนความหลากหลาย

ของวฒันธรรมสุขภาพ” ของโกมาตร จึงเสถียรทรัพย์ (2546) ได้กล่าวว่า “ยาเป็นผลิตผลทาง

วฒันธรรมท่ีสามารถก่อสํานึกใหม่ทางสุขภาพ แปรเปล่ียนความสัมพนัธ์ในการรักษาโรคให้เป็น

ปัจเจกข้ึนและเป็นปรากฏการณ์ทางวฒันธรรมท่ีหลากหลายท่ีรอการตีความใหม่ทางวฒันธรรม” 

งานวิจยัน้ีช่างสอดคลอ้งกบับทความในขา้งตน้ท่ีทาํให้ผูบ้ริโภคหลายคนตีความเก่ียวกบัยาและการ

รักษาสุขภาพไปในทิศทางท่ีเปล่ียนไปจากเดิม พฤติกรรมการรักษาตนเองด้วยยาแผนปัจจุบัน

กลายเป็นวฒันธรรมใหม่ของวฒันธรรมสุขภาพในยุคน้ี ชาวบ้านมีการพึ่ งพายามากข้ึน “ยา”
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กลายเป็นตวัแทนของเทคโนโลยทีางการแพทย ์และไดก้ลายเป็นศูนยก์ลางของการรักษาตนเองของ

ประชาชน ชาวบา้นส่วนใหญ่เลือกท่ีจะแกไ้ขปัญหาสุขภาพตนเองโดยการใชย้า เพราะสะดวกและ

ประหยดัมากกว่าไปรักษากับแพทย์ และยงัมีความเช่ืออีกว่าโรคไม่มีทางหายได้ถ้าไม่กินยา 

วฒันธรรมสุขภาพเช่นน้ีถูกครอบงาํจากวิถีของสังคม เศรษฐกิจและการเมือง ภูมิปัญญาชาวบา้นใน

การรักษาตนเองค่อยๆจางหายไป เม่ือแพทยแ์บบวิทยาศาสตร์เขา้ไปเปล่ียนความคิด ชาวบา้นเร่ิม

สูญเสียการพึ่งพาตนเองในการดูแลรักษาสุขภาพแบบทอ้งถ่ิน แปรเปล่ียนเป็นพึ่งพายาปฏิชีวนะท่ี

ตนเองไม่สามารถผลิตไดเ้องแทน และเม่ือวิถีชีวิตในสังคมปัจจุบนัท่ีมนุษยต์อ้งแข่งขนักบัเวลา จึง

เกิดความกดดนั ความเครียด และทาํให้มีความอดทนอดกลั้นต่อการรอคอยนอ้ยลง เม่ือเกิดภาวะท่ี

เจ็บป่วย คนป่วยในปัจจุบนัจะตอ้งยาท่ีใชแ้ลว้ออกฤทธ์ิเร็วท่ีสุด หายการอาการเจบ็ป่วยเร็วท่ีสุด ซ่ึง

ยาแผนปัจจุบนัตอบสนองความตอ้งการดา้นน้ีไดเ้ป็นอยา่งดีจนผูค้นนิยมใชย้าปฏิชีวนะมากกวา่เลือก

รักษากับสมุนไพรหรือยาแผนโบราณซ่ึงให้ผลช้า โดยไม่ได้คาํนึงถึงผลขา้งเคียงท่ีจะเกิดข้ึนใน

อนาคต  ทั้งน้ี ชาวบา้นยงัถูกทาํใหเ้ช่ือว่า ยาต่างประเทศนั้นดีกว่ายาในประเทศ ยาแผนปัจจุบนัดีกว่า

ยาสมุนไพรพื้นบา้น ดว้ยกลยทุธ์อนัชาญฉลาดในโลกทุนนิยมใบน้ี 

 

 สภาวะสุขภาพของคนไทย 

 สาํนกันโยบายและยุทธศาสตร์กระทรวงสาธารณสุขไดท้าํการศึกษาถึงพฤติกรรมการ

บริโภคอาหารของคนไทย ในยุคโลกาภิวตัน์ ปีพ.ศ.2551-2553 พบว่าสาเหตุหลกัของคนป่วยในยุค

ปัจจุบนัน้ีมาจากการบริโภค เน่ืองด้วยการเปล่ียนแปลงของสังคมท่ีเขา้สู่ยุคโลกาภิวตัน์วิถีชีวิต 

ค่านิยมและวฒันธรรมการบริโภคอาหารของคนไทยกเ็ปล่ียนไป จากการเร่ิมรับประทานอาหารนอก

บา้น บริโภคอาหารฟาสฟู๊ ด อาหารแช่แขง็ประเภทพร้อมรับประทาน โดยท่ีผูบ้ริโภคในสมยัน้ีไม่ได้

คาํนึงถึงความปลอดภยัในอาหารและคุณค่าทางโภชนาการ ในรายงานการสาธารณสุขไทยปี 2551-

2553 ไดส้รุปถึงพฤติกรรมท่ีมีปัจจยัเส่ียงต่อสุขภาพ 5 ขอ้หลกัๆ ไวว้า่ 

 1)  ภาวะโภชนาการเกิน มีการบริโภคแป้งและนํ้ าตาลเพิ่มข้ึน 3 เท่า บริโภคขนมขบ

เค้ียวและนํ้าอดัลมเป็นจาํนวนมาก ซ่ึงทาํใหค้นไทยมีภาวะไขมนัโคเรสเตอรอล ระดบันํ้ าตาลในเส้น

เลือดและโรคอว้นเพิ่มมากข้ึน 

 2)  บริโภคผกัผลไมน้อ้ยและในผกัผลไมก้็มีสารเคมีตกคา้งสูง ซ่ึงในงานวิจยัก็พบว่ามี

สารเคมีตกคา้งในกลุ่มตวัอยา่งเป็นจาํนวนมากเกินมาตรฐาน 

 3)  การบริโภคแอลกอฮอลแ์ละสูบบุหร่ีเพิ่มมากข้ึน 
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 4)  การออกกาํลงักายไม่เพียงพอ การท่ีมีเทคโนโลยใีหม่ๆช่วยอาํนวยความสะดวกทาํ

ให้คนขยบัเขยื้อนร่างกายน้อยลง รวมถึงการอยู่กับอินเตอร์เน็ตท่ีมากข้ึนของคนในยุคน้ีทาํให้

เบียดเบียนกิจกรรมท่ีตอ้งใชแ้รงทางกาย 

 5)  ความเครียด 

 ปัจจุบนัพฤติกรรมการบริโภคอาหารของคนไทยเปล่ียนไปจากอดีต สมัยก่อนเรา

บริโภคอาหารเพื่อความอยูร่อดของร่างกาย แต่ในปัจจุบนัเม่ือมีลทัธิบริโภคนิยมเขา้มามีอิทธิพลต่อ

ค่านิยมการบริโภค พฤติกรรมของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ในยคุน้ีจะบริโภคตามกระแสนิยม โดยท่ีตอ้ง

ตอบสนองความตอ้งการทางอารมณ์ ความรู้สึกและประสบการณ์การบริโภคใหม่ๆ (เยาวภา ปฐมศิริ

กุล : 2555) พฤติกรรมผูบ้ริโภคสมยัน้ีจะนิยมบริโภคอาหารนอกบา้น มกัจะบริโภคอาหารท่ีมีราคา

แพง อยา่งเช่น อาหารฟาสฟู๊ ดหรือร้านอาหารช่ือดงั ตามสถานท่ีท่ีมีช่ือเสียง เพ่ือให้คนอ่ืนไดเ้ห็นว่า

เราเป็นคนทนัสมยั มีรสนิยม ฐานะดี เป็นการบริโภคท่ีไม่ใช่แค่รับรสอร่อยเท่านั้น แต่ตอ้งส่งผลต่อ

อารมณ์ ความรู้สึกดว้ย (พระไพศาลวิสาโล : 2552)  นอกจากน้ีมีบทความจากสภาหอการคา้แห่ง

ประเทศไทย (สภาหอการคา้ไทย, http://www.thaichamber.org, สืบคน้เม่ือ 2 มีนาคม 2558) ใน

หวัขอ้คนไทยกินขา้วนอ้ยท่ีสุดในโลก กล่าวไวว้่าคนไทยบริโภคขา้วนอ้ยลง เน่ืองจากวิถีการดาํเนิน

ชีวิตท่ีเปล่ียนไปเป็นรูปแบบการใชชี้วิตท่ีรวดเร็ว เร่งรีบจึงตอ้งการส่ิงอาํนวยความสะดวกสบาย การ

บริโภคอาหารฟาสฟู๊ ด นม ขนมปัง ตอบสนองความตอ้งการไดดี้กว่า จึงหันมาทานอาหารจาํพวกน้ี

แทนขา้ว 

 รายงานสถานะสุขภาพและปัญหาสุขภาพของคนไทยของกระทรวงสาธารณสุข ปี

2551-2553 พบว่ามีการป่วยและตายของประชาชนคนไทยมากท่ีสุด 5 อนัดบัแรก คือ มะเร็ง หวัใจ 

หลอดเลือดสมอง ความดนัโลหิตสูง และเบาหวาน อย่างท่ีกล่าวมาขา้งตน้ว่าโรคเหล่าน้ีเกิดจาก

พฤติกรรมการใชชี้วิตและเป็นโรคท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนเอง เกิดจากพฤติกรรมการดาํรงชีวิตทั้งการกิน 

การอยู่ การหลบั การนอน ท่ีไม่เหมาะสม ส่งผลให้เกิดพฤติกรรมสุขภาพท่ีย ํ่าแย่ แมแ้ต่การแพทย์

แผนปัจจุบนัยงัรักษาโรคเหล่าน้ีแค่เพียงประคบัประคองอาการ ผูป่้วยกลุ่มโรคน้ีไม่สามารถรักษา

หายขาดไดจ้ากการรักษาทางวิทยาศาสตร์ท่ีใชย้าปฏิชีวนะและเคร่ืองมือแพทยอ์นัทนัสมยั เขาจะตอ้ง

อยูก่บัโรคเหล่าน้ีจนวาระสุดทา้ยของชีวิต โดยการใชย้าเพื่อประคองอาการ ซ่ึงยานั้นยงัทาํใหเ้กิดโรค

แทรกซอ้นเพิ่มข้ึนอีกดว้ย เม่ือระบบการแพทยแ์ผนปัจจุบนัไม่สามารถจดัการกบัโรคเหล่าน้ีได ้ไม่ว่า

การแพทยแ์ผนปัจจุบนัจะมียาและเคร่ืองมือแพทยอุ์ปกรณ์ท่ีทนัสมยัเพียงใด แต่อตัราการตายจากโรค

กลุ่มน้ีก็ไม่มีท่าทีท่ีจะนอ้ยลง ทาํให้ประชาชนเร่ิมตระหนกัถึงทางเลือกสุขภาพดา้นอ่ืนท่ีนอกเหนือ

การแพทยแ์ผนปัจจุบนั ซ่ึงแพทยท์างเลือกก็ถือเป็นการแพทยอี์กระบบหน่ึงท่ีคนสนใจและต่ืนตวัใน

การดูแลสุขภาพกบัแพทยร์ะบบน้ี หลายคนเลือกท่ีจะรักษาควบคู่กนัไปทั้งสองระบบเพราะแต่ละ

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



นาฏรินทร์ ปฐพีรวพิงษ ์  บทนาํ / 4 

 

ระบบก็มีความแตกต่างกนัในการรักษา ระบบแพทยแ์ผนปัจจุบนัจะเนน้รักษาแบบแยกส่วนเฉพาะ

โรค โดยไม่พิจารณาถึงปัจจยัอ่ืนๆเช่น ครอบครัว การงาน ชีวิตสังคม พฤติกรรมสุขภาพ แต่ระบบ

แพทยท์างเลือกจะคาํนึงถึงการเช่ือมโยงส่วนต่างๆของร่างกาย ภาวะจิตใจ จิตวิญญาณ สังคม 

ส่ิงแวดลอ้ม และความรู้ในการรักษาอาการเจบ็ป่วย ซ่ึงการรักษาแบบทางเลือกน้ีจะทาํให้ผูป่้วยรู้สึก

ผอ่นคลายลดความเครียดความวิตกกงัวล เสริมสร้างกาํลงัใจ สอดคลอ้งกบัความเช่ือ ค่านิยม ความ

ศรัทธาของผูป่้วยและครอบครัว ทั้งยงัทาํให้การรักษาแบบแพทยแ์ผนปัจจุบนัมีประสิทธิผลมาก

ยิง่ข้ึน แต่ละแบบแผนการรักษาจะมีจุดอ่อนและจุดแขง็ท่ีแตกต่างกนั หากว่าศึกษาอยา่งเขา้ใจเราจะ

สามารถใชป้ระโยชน์จากทุกระบบการแพทยไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

ตารางที ่1.1 ตารางการเปรียบเทยีบความแตกต่างของระบบแพทย์แผนปัจจุบันกบัแพทย์องค์รวม 

การเปรียบเทยีบความแตกต่างของระบบแพทย์แผนปัจจุบันกบัแพทย์องค์รวม 

 แพทยแ์ผนปัจจุบนั แพทยท์างเลือกหรือแพทยอ์งคร์วม 

จุดแขง็ - มีประสิทธิภาพในการรักษาดา้น

อุบติัเหตุและภาวะฉุกเฉิน 

- รั ก ษ า ภ า ว ะ ติ ด เ ช้ื อ  ด้ ว ย ย า

ปฏิชีวนะ และมีเทคโนโลยใีหม่ๆ 

- เป็นท่ียอมรับ ตรวจวัดได้ทาง

วิทยาศาสตร์ 

-  ผูป่้วยมีอาํนาจในการรักษาร่วมกับ

แพทย์ทางเ ลือก สามารถกําหนด

วิธีการรักษาโรคไดด้ว้ยตวัเอง 

- พูดคุยปรึกษาหารือระหว่างญาติ

ผูป่้วยได ้แลกเปล่ียนความรู้สึกนึกคิด

ได ้

- เช่ือว่าโรคเร้ือรังจะหายไดห้ากปรับ

วิถีชีวิตและพฤติกรรมสุขภาพ อาหาร

การกิน สามารถหายได ้

จุดอ่อน - รักษาโรคเร้ือรังไม่หายขาด ตอ้ง

รักษาแบบประคบัประคอง ใชย้า

ตลอดชีวิต 

- ไ ม่ มี มิ ติ ด้ า น สั ง ค ม แ ล ะ จิ ต

วิญญาณ 

- ละเลยความเป็นมนุษย ์

- แพทยเ์ป็นผูมี้อาํนาจในการรักษา 

ผูป่้วยให้ความร่วมมือและไม่มี

อาํนาจต่อรอง 

- ออกฤทธ์ิชา้ 

- สมุนไพรหรือการรักษาบางอย่างไม่

เป็นท่ียอมรับทางวิทยาศาสตร์ 
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ตารางที่ 1.1 ตารางการเปรียบเทียบความแตกต่างของระบบแพทย์แผนปัจจุบันกับแพทย์องค์รวม 

(ต่อ) 

การเปรียบเทยีบความแตกต่างของระบบแพทย์แผนปัจจุบันกับแพทย์องค์รวม 

ลกัษณะ - รักษาแบบแยกส่วน เฉพาะโรค 

เฉพาะอวัยวะ  และตรวจวัด

ผลได้ 

- เน้นซอ่มสขุภาพ 

- มี ร ะ บ บ บ ริ ก า ร ท่ี สํ า เ ร็ จ รู ป 

รูปแบบเดียวกัน ไม่สนใจความ

แตกต่างด้านสังคมวัฒนธรรม 

เน้นรักษาตามหลกัสรีรวิทยา 

- รักษาแบบองค์รวม ร่างกาย จิตใจ 

อารมณ์ สังคม วัฒนธรรมและจิต

วิญญาณ เช่ือว่าทุกองค์ประกอบ

สําคญัตอ่การรักษาโรค 

- เน้นสง่เสริมสขุภาพ 

วัต ถุป ร ะ ส ง ค์

การรักษา 

เพ่ือกําจัดอาการเจ็บป่วยท่ีเกิดขึน้ 

จดัการอวยัวะท่ีผิดปกตใิห้กลบัมาทํา

หน้าท่ีได้ดงัเดมิ 

ค้ น ห า ส า เ ห ตุ ข อ ง ปั ญ ห า เ พ่ื อ ป รั บ

พฤตกิรรมท่ีทําให้เกิดโรค 

ตารางท่ี 1.1 ความแตกต่างของระบบแพทยแ์ผนปัจจุบนักบัแพทยอ์งคร์วม 

ท่ีมา  : สรุปจากบทความการบาํบดัทางเลือกและสุขภาพองค์รวม , โกมาตร จึงเสถียรทรัพย ์

http://www.shi.or.th/download/category/10/1/ สืบคน้เม่ือ 7 กมุภาพนัธ์ 2559 

 

 โรคท่ีเกิดข้ึนในยุคน้ีเกิดจากพฤติกรรมการบริโภคหรือโรคท่ีมนุษย์สร้างข้ึนเอง 

ปัจจุบนัจึงเกิดค่านิยมการดูแลสุขภาพในการปรับเปล่ียนพฤติกรรมท่ีจะก่อใหเ้กิดโรค จึงส่งผลใหก่้อ

เกิดธุรกิจสุขภาพข้ึนมากมาย ไม่ว่าจะเป็นดา้นอาหาร ดา้นการออกกาํลงักายและคลินิคเพื่อสุขภาพ

และความงามในหลากหลายรูปแบบ การรักษาในปีพ.ศ.2558 น้ี ธุรกิจสุขภาพยงัคงเป็นหน่ึงในสิบท่ี

เป็นการจดัอนัดบัสูงสุดของธุรกิจท่ีมีศกัยภาพ เน่ืองจากมีผูบ้ริโภคเร่ิมหนัมาใส่ใจในการดูแลสุขภาพ

เป็นจาํนวนมาก ซ่ึงปัจจุบนัศาสตร์การดูแลรักษาสุขภาพมีมากมายหลายแขนงใหผู้บ้ริโภคไดเ้ลือกใช ้

ทั้งในแผนปัจจุบนั หรือจะเป็นแนวแพทยท์างเลือก รวมถึงหน่ึงในการรักษาแบบแพทยท์างเลือกก็ยงั

มีการดูแลสุขภาพดว้ยวิถีธรรมชาติท่ีกาํลงัเป็นท่ีนิยมเพิ่มข้ึน 

 

 ล้างพษิตับทางเลอืกใหม่ของการดูแลสุขภาพ 

 การลา้งพิษตบัเป็นศาสตร์การฟ้ืนฟูสุขภาพแบบองคร์วมในวิถีธรรมชาติท่ีผสมผสาน

ทั้งศาสตร์แพทย ์ทางเลือกจากตะวนัตกท่ีมาจากเยอรมนั และศาสตร์ตะวนัออกท่ีมาจากอินเดีย 
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ไต้หวนัและมาเลเซีย โดยมีวิธีการการขบัพิษตามธรรมชาติของกลไกการทาํงานทางร่างกาย

ผสมผสานกบัการใชส้มุนไพร ใชอ้าหารท่ีช่วยในการขบัของเสียในร่างกายออกมาตามนาฬิกาชีวิต 

จากการสัมภาษณ์อาจารยข์วญัดิน สิงห์คาํ ท่านไดใ้หข้อ้มูลว่า หลกัสูตรลา้งพิษตบัท่ีกาํลงัแพร่หลาย

อยูใ่นประเทศไทยทุกวนัน้ีมีจุดเร่ิมจากชุมชนศีรษะอโศกโดยมี อ.แก่นฟ้า แสนเมือง อ.ขวญัดิน สิงห์

คาํ และดร.อุ่นเอ้ือ สิงห์คาํเป็นผูน้าํความรู้มาเผยแพร่หลกัสูตรลา้งพิษตบัน้ี หลกัการสาํคญัของการ

ลา้งพิษตบั กคื็อ 

 1) การอดอาหาร เพื่อหยดุใชพ้ลงังานในการยอ่ยอาหารมาเป็นขบัพิษออกจากร่างกาย

เพียงอยา่งเดียว 

 2) การลา้งลาํไสโ้ดยการสวนทวารดว้ยกาแฟและการใชย้าถ่าย เพื่อใหล้าํไสส้ะอาด 

 3) ด่ืมนํ้ามนัมะกอกผสมนํ้ามะนาว เพื่อดึงพิษออกของตบัและถุงนํ้าดี 

 เม่ือการลา้งพิษตบัเร่ิมเป็นท่ีรู้จกัเพราะการท่ีไดเ้ห็นถึงผลลพัธ์และกรณีศึกษามากมาย

ว่าผูท่ี้ลา้งพิษตบันั้นมีอาการดีข้ึนจากความเจ็บป่วย จึงมีผูส้นใจเขา้ใชบ้ริการมากมาย เหตุน้ีทาํให้มี

ศูนยสุ์ขภาพท่ีเปิดคอร์สลา้งพิษตบัเกิดข้ึนเป็นจาํนวนมากในเวลาอนัรวดเร็ว ทั้งในกรุงเทพและ

ต่างจงัหวดั แต่สถานบริการลา้งพิษตบัท่ีเป็นท่ีรู้จกัจากคนส่วนใหญ่และมีผูบ้ริโภคเขา้ไปใชบ้ริการ

กนัมามากมายจนคิวลน้ขา้มปี ก็จะมีสถาบนัฝึกอบรมผูน้าํ จ.กาญจนบุรี ก่อตั้งโดยพลตรีจาํลอง ศรี

เมือง และ ชุมชนศีรษะอโศก จ.ศรีสะเกษ (ปัจจุบนัยา้ยมาจดัท่ีบา้นสวนนํ้ าฟ้า จ.ศรีสะเกษ) รวมถึง

ธญัสมุย จ.สุราษฎร์ธานี ถือว่าเป็นสถานท่ีจดัคอร์สลา้งพิษตบัท่ีเป็นท่ีรู้จกัและมีผูค้นมากหนา้หลาย

ตาไปเขา้ใชบ้ริการ และมกัจะมีลูกคา้กลบัไปใชบ้ริการซํ้าๆ หลายคร้ัง  

 แน่นอนว่าในยคุแรกท่ีลา้งพิษตบัเป็นท่ีสนใจของกลุ่มผูรั้กสุขภาพ มีสถานบริการลา้ง

พิษตบัเกิดข้ึนมากมายให้ผูท่ี้สนใจเลือกใชบ้ริการ ทุกคนท่ีตอ้งการใชบ้ริการลา้งพิษตบัต่างสรรหา

สถานท่ีท่ีน่าเช่ือถือ มัน่ใจในการบริการได ้ดว้ยเหตุท่ีสถาบนัฝึกอบรมผูน้าํและชุมชนศีรษะอโศก 

เป็นสถานบริการลา้งพิษตบัในอนัดบัตน้ท่ีผูค้นมุ่งไปใชบ้ริการลา้งพิษตบักนัอยา่งคบัคัง่ แมไ้ปแลว้ก็

ยงัไปซํ้ า ไปแลว้ชกัชวนกนัไปอีก จนเป็นเหตุท่ีน่าสนใจว่าสถานบริการจะทาํอย่างไรให้ลูกคา้จึง

กลบัไปใช้บริการซํ้ าๆ ดว้ยเหตุน้ีผูว้ิจยัจึงมีความสนใจจะศึกษาถึงความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการและความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในสังคมไทยต่อสถานบริการลา้งพิษตบั ว่าเหตุใดจึงไดรั้บ

ความนิยมจนมีผูเ้ขา้ใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและยงักลบัไปใชบ้ริการซํ้ าบ่อยคร้ัง ซ่ึงจะศึกษาการสร้าง

ความพึงพอใจให้ลูกคา้ การเติมเต็มความคาดหวงัของลูกคา้ และการทาํเช่นไรให้ผูบ้ริโภคมีความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อธุรกิจบริการดา้นสุขภาพ  ทาํอยา่งไรให้ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติในเชิงบวก

ต่อบริการและทาํให้กลบัมาใชบ้ริการอีกบ่อยคร้ัง จากการคน้ควา้ศึกษาขอ้มูลพบว่า การสร้างความ

พึงพอใจและความจงรักภกัดีถือเป็นกลยทุธ์หน่ึงท่ีจะช่วยสร้างความมัน่คงใหแ้ก่องคก์ร และคุณภาพ
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การให้บริการถือเป็นเคร่ืองมือสําหรับการสร้างความจงรักภกัดีให้แก่ผูบ้ริโภค ตามท่ีสมชาติ กิจ

ยรรยง(2536) ไดก้ล่าวว่าการให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ 

ทกัษะและความแนบเนียนต่างๆ ท่ีจะทาํให้ชนะใจลูกคา้ผูท่ี้ติดต่อธุรกิจหรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใช้

บริการ การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อกบัองคก์รธุรกิจเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และ

สร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลต่อการบริการในภายภาคหนา้ ผลดีของการสร้างความจงรักภกัดีต่อธุรกิจ

บริการ ผูบ้ริโภคท่ีมีความจงรักภกัดีต่อธุรกิจบริการน้ีจะเป็นหลกัประกนัความมัน่คงของธุรกิจ ช่วย

ประหยดัทั้งทุนทั้งเวลาในการทาํโฆษณา  เพราะเม่ือผูบ้ริโภคความประทบัใจในบริการแลว้จะออก

ปากโฆษณาใหก้บัผูค้นรอบตวัของเขาเอง เขาจะสามารถบอกต่อความพึงพอใจและความประทบัใจ

ออกไปนั้น พลงัของการบอกต่อ มีมูลค่าสูงยิ่งไปกว่าการทาํโฆษณา ช่วยประหยดังบประมาณค่า

โฆษณาไดม้าก ทั้งยงัมีความน่าเช่ือถือไปในตวั ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคเป็นการยนืยนัว่าบริการ

นั้นมีคุณภาพเหนือคู่แข่งและได้รับความน่าเช่ือถือและการไวว้างใจ ถา้หากบริษทัหรือองค์กร 

สามารถสร้างความจงรักภกัดีในกลุ่มลูกคา้ได ้จะทาํใหอ้งคก์รนั้นมีความมัน่คงเพราะมีทั้งฐานลูกคา้

เก่าและต่อขยายถึงลูกคา้ใหม่โดยไม่ตอ้งลงทุนมาก เพราะลูกคา้เก่าจะช่วยบอกเล่าความประทบัใจ 

ความพึงพอใจออกไปใหเ้อง 

  

 

1.2  วตัถุประสงค์ในการวจิยั 

1.2.1  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ ความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการ และความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในสงัคมไทยท่ีมีต่อสถานบริการลา้งพิษตบั  

1.2.2  เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความ

จงรักภกัดีในการใชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั  

1.2.3  เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวังของ

กลุ่มเป้าหมายในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั 

 

 

1.3 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.3.1  เพื่อทราบถึงความคาดหวงั ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ และความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีต่อสถานบริการลา้งพิษตบั 

1.3.2  เพื่อให้ทราบว่าความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบัมากนอ้ยเพียงใด 
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1.3.3  ทราบความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวงัของกลุ่มเป้าหมาย

ในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั 

1.3.4  ผลการวิจยัสามารถใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบในการวางแผนดา้นการตลาด เพ่ือเพิ่ม

ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั 

 

 

1.4 สมมตฐิานงานวจิยั 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องซ่ึงพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการ

ให้บริการเป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลในทางบวกต่อพฤติกรรมการบอกต่อ และความตั้งใจซ้ือซํ้ าของ

ผูบ้ริโภค ซ่ึงหมายความว่า หากผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการสูงข้ึน ก็จะทาํ

ให้ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการบอกต่อ และมีความตั้ งใจซ้ือซํ้ ามากข้ึนด้วย งานวิจัยน้ีจึงนํามาตั้ ง

สมมุติฐานท่ี 1 และ 2 ดงัต่อไปน้ี 

1.4.1  ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลในทางบวกต่อพฤติกรรมการ

บอกต่อของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั 

1.4.2  ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลในทางบวกต่อความตั้งใจซ้ือซํ้า

ของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องซ่ึงพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการ

ให้บริการเป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลในทางลบต่อความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และพฤติกรรมการ

ร้องเรียน ซ่ึงหมายความว่า หากผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการสูงข้ึน ก็จะทาํ

ให้ผูบ้ริโภคมีความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และพฤติกรรมการร้องเรียนยิ่งลดลง งานวิจยัน้ีจึงนาํมา

ตั้งสมมุติฐานท่ี 3 และ 4 ดงัต่อไปน้ี 

1.4.3  ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลในทางลบต่อความอ่อนไหวต่อ

ปัจจยัราคาของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั 

1.4.4  ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลในทางลบต่อพฤติกรรมการ

ร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั 

1.4.5  ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการและความคาดหวงัในคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบัมีความแตกต่างกนั 
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1.5 ขอบเขตงานวจิยั 

 

1.5.1 ขอบเขตด้านผู้ให้ข้อมูล 

ประชากร ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบัท่ีมีอายุ 18 ปีข้ึนไป ช่วงเมษายน 

2559 ท่ีสถาบนัฝึกอบรมผูน้าํ จ.กาญจนบุรีและ ช่วงสิงหาคม 2559 บา้นสวนนํ้าฟ้า จ.ศรีสะเกษ 

กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ผูใ้ช้บริการสถานบริการลา้งพิษตบัเน่ืองจากไม่ทราบจาํนวน

ผูใ้ชบ้ริการ โดยคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากการใชสู้ตรของ Krejcie and Morgan (1970)  โดย

กาํหนดความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 และมีระดบันยัยะสาํคญัท่ี 0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งไม่นอ้ยกว่า 92 

ตวัอย่างและ 80 ตวัอย่างตามลาํดบั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 

(Questionnaire) จากผลการจดัเก็บรวบรวมแบบสอบถาม ผูว้ิจยัไดรั้บแบบสอบถามคืนและตอบ

ครบถว้นจาํนวน 102 ชุดและ 82 ชุด  

การสุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัไดก้าํหนดการเลือกตวัอย่างแบบไม่ทราบความน่าจะเป็น โดย

อาศยัความสะดวก (Convenient sampling) 

 

 1.5.2 ขอบเขตด้านเนือ้หา 

การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษา ความคาดหวงั ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ และ

ความจงรักภกัดีของใชบ้ริการต่อสถานบริการลา้งพิษตบัลา้งพิษตบั 

 

1.5.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

เร่ิมทบทวนวรรณกรรมตั้งแต่เมษายน 2559 คาดว่าจะดาํเนินการแลว้เสร็จโดยใช้

ระยะเวลาประมาณ 4 เดือนโดยจะเร่ิมเกบ็ขอ้มูลตั้งแต่ พฤศจิกายน 2559 จนถึงกมุภาพนัธ์ 2560 

 

 

1.6 ตวัแปรทีศึ่กษา 

1.6.1  ตวัแปรอิสระ คือ ความคาดหวงั ความพึงพอใจในคุณภาพของการใชบ้ริการ 

ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อ

ลูกคา้ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยใชแ้นวคิดของ Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L. 

(1990) 
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1.6.2  ตวัแปรตาม คือ ความจงรักภกัดีต่อสถานบริการลา้งพิษตบั ไดแ้ก่ พฤติกรรมการ

บอกต่อ ความตั้งใจซ้ือซํ้ า ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา พฤติกรรมการร้องเรียน โดยใชแ้นวคิดของ 

Zeithaml, et al. (1996) 

 

 

1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.7.1  ลา้งพิษตบั หมายถึง กระบวนการอดอาหาร สวนลา้งลาํไส้ ด่ืมนํ้ ามนัมะกอก

ผสมมะนาวเพื่อดึงพิษออกจากตบั 

1.7.2  สถานบริการลา้งพิษตบั หมายถึง การบริการการลา้งพิษตบั โดยมีกระบวนการ 

ขั้นตอนการปฏิบติัโดยมีเจา้หนา้ท่ีคอยให้บริการ มีผูเ้ช่ียวชาญคอยแนะนาํ และมีเคร่ืองมือท่ีอาํนวย

ความสะดวกในการใชบ้ริการ 

1.7.3  ดีทอ็กซ์ หมายถึง การสวนลา้งลาํไสใ้หญ่ทางทวาร ดว้ยกาแฟหรือนํ้ าด่างหรือนํ้ า

สะอาด 

1.7.4  สุขภาพแบบองคร์วม หมายถึง การดูแลสุขภาพแบบทางเลือก เป็นการปรับ

สมดุลทั้งทางร่างกายและจิตใจในการดูแลรักษาสุขภาพ 

1.7.5  ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง บุคคลทัว่ไปท่ีเขา้ใชบ้ริการลา้งพิษตบั  

1.7.6  ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง พนกังานและผูดู้แลของสถานบริการลา้งพิษตบั 

1.7.7  ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ หมายถึง ความรู้สึกหลงัไดรั้บบริการซ่ึง

อาจจะตรงตามท่ีคาดหวงั ไดม้ากกว่าท่ีคาดหวงัหรือผิดหวงัจากการไดรั้บบริการ ซ่ึงจะก่อให้เกิด

ความประทบัหรือไม่ประทบัใจตามมา เม่ือประทบัหรือผลลพัธ์ท่ีไดต้รงตามความหวงัหรือเกินกว่า

นั้นกจ็ะทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดีอีกดว้ย 

1.7.8  คุณภาพของการใชบ้ริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั ให้ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ โดยวดัจาก

เคร่ืองมือการวดัคุณภาพบริการท่ีมีช่ือว่า “SERVQUAL” ทั้งหมด 5 ดา้นของParasuraman, A., 

Zeithaml, V.A., Berry,L.L. (1990) 

1.7.8.1  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพของ

งานบริการท่ีมีใหเ้ห็นชดัเจนเช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์และบุคคลในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ ทาํ

ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บรู้และเห็นภาพการใหบ้ริการไดอ้ยา่งชดัเจน 

1.7.8.2  ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) การให้บริการตอ้งตรงตาม

คาํมัน่สัญญาท่ีได้กล่าวไว้ก่ับลูกคา้ ผูใ้ช้บริการจะได้รับการบริการท่ีถูกตอ้ง เหมาะสม มีความ
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สมํ่าเสมอและเท่าเทียมกบัผูม้าใชบ้ริการท่านอ่ืน ถึงจะสร้างความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจจาก

ลูกคา้ได ้

1.7.8.3  ดา้นการตอบสนอง (Responsibility) ลูกคา้จะไดรั้บบริการอยา่ง

สะดวกและรวดเร็ว พนักงานผูใ้ห้บริการตอ้งมีความกระตือรือร้น เต็มใจ และพร้อมท่ีจะดูแล

ช่วยเหลือลูกคา้ไดท้นัที 

1.7.8.4 ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) พนักงานผู ้

ให้บริการจะตอ้งทาํให้ลูกคา้เช่ือมัน่ว่าตนเองไดรั้บบริการท่ีดีจากพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถ

และมีทกัษะในการทาํงานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้

1.7.8.5  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ลูกคา้ตอ้งไดรั้บความสนใจ

และการดูแลเอาใจใส่จากผูใ้หบ้ริการ 

1.7.9  ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง การท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่

ไวว้างใจในการใชบ้ริการและกลบัมาใชบ้ริการในอนาคต รวมถึงบอกต่อใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการสถาน

บริการลา้งพิษตบั แบ่งออกเป็น 4 องคป์ระกอบตามแนวคิดของ Zeithaml, et al. (1996) ดงัน้ี 

1.7.9.1  พฤติกรรมการบอกต่อ หมายถึงลูกคา้จะพดูถึงส่ิงท่ีดีท่ีไดรั้บจาก

การมาใชบ้ริการ ทั้งยงัแนะนาํบอกต่อและกระตุน้ใหผู้ค้นรอบตวัมาใชบ้ริการนั้น 

1.7.9.2  ความตั้งใจซ้ือซํ้ า หมายถึง ไม่ว่าจะมีตวัเลือกของบริการมากมาย

แค่ไหน ลูกคา้กย็งัมีความตั้งใจจะใชบ้ริการท่ีเดิม เรียกไดว้า่เป็นตวัเลือกแรกท่ีลูกคา้นึกถึง 

1.7.9.3 ความไม่อ่อนไหวต่อปัจจยัราคา หมายถึง ลูกคา้ไม่มีความ

หวัน่ไหวต่อราคาท่ีสูงหรือแพงข้ึน หรือมียินดีท่ีจะจ่ายหากการบริการท่ีไดน้ั้นทาํให้เกิดความพึง

พอใจ 

1.7.9.4  ลดพฤติกรรมการร้องเรียน หมายถึง เม่ือลูกคา้พบปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

ลูกคา้จะบอกหรือร้องเรียนกบัทางบริษทัใหม้าปรับปรุงโดยตรง 
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1.8 กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

ตัวแปรต้น    ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1.1  กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

สาํหรับการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงั ความพึงพอใจในคุณภาพ

การให้บริการ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ วฒันธรรมการดูแลสุขภาพ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ผูว้ิจยัไดน้าํเสนอไวใ้นบทท่ี 2 ต่อไป 

 

 

ความพงึพอใจคุณภาพของการ

ให้บริการ 

- ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

- ดา้นความน่าเช่ือถือ 

- ดา้นการตอบสนอง 

- ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

- ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

ท่ีมา Parasuraman, A., Zeithaml, 

V.A.,Berry, L.L. (1990) 

ความจงรักภักดีของผู้บริโภค 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา Zeithaml, et al.(1996) 

พฤติกรรมการบอกต่อ 

 

 

 

 

 

 

 

ความตั้งใจซ้ือซํ้า 

 

 

 

 

 

 

 

ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 

 

 

 

 

 

 

 

พฤติกรรมการร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

H1+ 

H2+ 

H3- 

H4- 
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บทที ่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 

 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความคาดหวงั ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ และ

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในสังคมไทยกรณีศึกษาสถานบริการลา้งพิษตบั โดยมีวตัถุประสงค์

ตอ้งการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการและความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคต่อสถาน

บริการลา้งพิษตบั ผลจากการวิจยัท่ีไดจ้ะเป็นขอ้มูลในการกาํหนดกลยุทธ์ทางการตลาดและพฒันา

ธุรกิจสถานบริการลา้งพิษตบัในอนาคตไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง โดยไดน้าํเสนอตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมสุขภาพ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพในการบริการ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

2.5 ความเป็นมาเก่ียวกบัการลา้งพิษตบั 

2.6 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤตกิรรมสุขภาพ 

 

 2.1.1 ความเป็นมาของการสาธารณสุขของโลก 

สารานุกรมไทยฉบบัเยาวชน เล่มท่ี 8 พิมพข้ึ์นใน พ.ศ.2526 ไดก้ล่าวไวว้่า ในยคุก่อน

คริสตกาล ผูค้นรู้จกัรักษาอนามยัส่วนบุคคลเพราะตอ้งประกอบพิธีกรรมทางศาสนา จึงตอ้งทาํให้

ตนเองบริสุทธ์ิสะอาด เม่ือเกิดโรคระบาดจึงเช่ือวา่เป็นเพราะพระเจา้ลงโทษ รักษาไม่ไดแ้ละอยูเ่หนือ

ความสามารถของมนุษย ์ส่ิงเดียวท่ีทาํไดใ้นตอนนั้นคือการแยกหรือกาํจดัผูป่้วยออกจากชุมชน 

ในสมยัอารยธรรมกรีก มีหลกัฐานปรากฏว่ามนุษยคิ์ดหาสาเหตุของโรคภยัไขเ้จ็บได้

จากส่ิงแวดลอ้มจากหนงัสือ “อากาศ นํ้ าและแผน่ดิน” เขียนโดยฮิปโปคราเดส ท่ีพดูถึงโรคภยัไขเ้จบ็

กบัส่ิงแวดลอ้มเน่ืองจากมีโรคไขจ้บัสั่นหรือมาลาเรียท่ีเกิดข้ึนในตอนนั้น  ถดัมาในช่วง 3,000-
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10,000 ปีก่อนคริสตกาล พบว่าเช้ือชาติไมนอนส์ (Minoans) และเครตนัส์ (Cretans) สร้างระบบเก็บ

กกันํ้ าและระบบระบายนํ้ าใชใ้นพื้นท่ีของตนเองได ้และสมยัจกัรวรรดิโรมนัท่ีมีความเจริญ มีอารย

ธรรม ไดมี้กฎหมายควบคุมดา้นส่ิงแวดลอ้ม มีระบบนํ้ าใช ้นํ้ าอาบ มีการวางท่อระบายนํ้ าในบาง

พื้นท่ี 

แต่ในยคุเร่ิมตน้คริสศาสนา เป็นยคุต่อตา้นแนวคิดแบบจกัรวรรดิโรมนั ทาํใหช้าวบา้น

ในยคุน้ีไม่ใส่ใจในดา้นการรักษาอนามยัส่วนบุคคล ไม่ชาํระลา้งร่างกาย เคร่ืองนุ่มห่มไม่สะอาด การ

โภชนาการกย็ ํา่แย ่มกัง่าย ไม่พิถีพิถนั นิยมอาหารประเภทหมกัดองและของแหง้ เน่ืองมาจากเหตุผล

ทางศาสนาท่ีว่า การมองเพื่อสาํรวจตวัเองถือว่าเป็นบาป ในกาลต่อมาช่วงการแผข่ยายของศาสนา

อิสลาม อินเดียในสมยันั้นเป็นแหล่งระบาดของอหิวาตกโรค เม่ือเกิดการจาริกแสวงบุญ เช้ือโรคจึง

แพร่ขยายไปกบัการเดินทาง ทั้งในทวีปแอฟริกา ตะวนัออกกลาง เอเชีย แมก้ระทัง่การเผยแผศ่าสนา

คริสตท่ี์เขา้สู่ทวีปยุโรปและทวีปอ่ืนๆก็เป็นการกระจายเช้ือโรคอีกเช่นกนั ทั้งโรคเร้ือนและโรค

อหิวาตกโรค มาตราการการป้องกันการระบาดในยุคนั้ นคือการกําจัดและทําลายผู ้ติดโรค 

(สารานุกรมไทยฉบบัเยาวชน เล่มท่ี 8 พิมพข้ึ์นใน พ.ศ.2526, สืบคน้เม่ือวนัท่ี 7 กนัยายน 2558 

http://kanchanapisek.or.th/kp6/sub/book/book.php?book=9&chap=5&page=t9-5-

infodetail01.html) 

คริสตศ์ตวรรษท่ี 16 หรือยคุ Renaissance มีแนวความคิดทางวิทยาศาสตร์เกิดข้ึนอยา่ง

กวา้งขวาง เช่น คน้พบกายวิภาคศาสตร์เบ้ืองต้นของมนุษย์โดยอันเดรอัส วีซาลิอุส (Andreas 

Vesalius) คน้พบระบบวงจรโลหิตโดยวิลเลียม ฮาร์วีย ์(Willium Harvey) และแพทยช์าวเวนิสช่ือจิ

โรลาโม ฟราคาสโทโร (Girolamo Fracastoro) คน้พบโรคติดต่อระบาด เรียกว่าเป็นยคุท่ีวางรากฐาน

เก่ียวกบัการศึกษาดา้นกายวิภาคศาสตร์ ดา้นสรีรวิทยาและจุลินทรียต์่างๆท่ีทาํให้ก่อเกิดเช้ือโรค

ทั้งหลาย  ทาํใหค้วามเช่ือท่ีวา่ พระเจา้ บาปบุญคุณโทษ โชคลางเป็นสาเหตุแห่งการเกิดโรคค่อยๆจาง

หายไป 

คริสตวรรษท่ี 18 หรือยุคปฏิวติัอุตสาหกรรม การสาธารณสุขได้เจริญข้ึนทั้ งทาง

ป้องกนัและการรักษา ความกา้วหนา้ของการสาธารณสุขน้ีทาํใหอ้ตัราการตายของประชากรบนโลก

ลดลง มีการสร้างโรงพยาบาล ฝึกอบรมแพทยพ์ยาบาลและผูช่้วย จดัตั้งองคก์รเพื่อการรักษาพยาบาล 

ป้องกันโรคและส่งเสริมสุขภาพ โดยเร่ิมจากประเทศท่ีเจริญแลว้ไปยงัประเทศด้อยพฒันาและ

เผยแพร่โดยผูส้อนศาสนา 

หลงัจากนั้นการสาธารณสุขก็ค่อยขยายสู่ภูมิภาคต่างๆของโลก ลงสู่ชุมชนทุกทอ้งถ่ิน 

เพราะสมัชชาอนามัยถือว่า “สุขภาพอนามัยเป็นความต้องการพื้นฐานและเป็นสิทธิมนุษยชน

เบ้ืองตน้ ซ่ึงประชากรทุกคนบนโลกพึงมี” โดยมีเป้าหมายให้ประชากรทุกคนในโลกมีสุขภาพ
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อนามยัท่ีสามารถดาํเนินชีวิตอยูไ่ดอ้ย่างเป็นปกติสุข ตามสภาพเศรษฐกิจและสังคมตามแต่ละพ้ืนท่ี 

โดยท่ีตอ้งให้ความรู้ดา้นสุขศึกษา สุขภาพอนามยั การป้องกนัและควบคุมโรค ส่งเสริมดา้นอาหาร

และโภชนาการ จดัหานํ้าด่ืม นํ้ าใชท่ี้สะอาดปลอดภยั ใหภู้มิคุม้กนัโรคติดต่อท่ีสาํคญั ควบคุมป้องกนั

โรคในท้องถ่ิน จัดหายาท่ีจําเป็นและรักษาพยาบาลโรคและบาดแผลได้ (เว็ปไซต์กระทรวง

สาธารณสุข, http://mophaccess.moph.go.th/index.php/ 

2013-07-15-03-58-59 สืบคน้เม่ือ 2 มีนาคม 2558) 

ในยุคปัจจุบนัการแพทยแ์ละการสาธารณสุขไดเ้ขา้ถึงทุกชุมชน ทุกครอบครัว รัฐบาล

ไดจ้ดัสรรและออกมาตรการควบคุมความปลอดภยัในการอุปโภคบริโภคของประชาชน มีหน่วยงาน

ทั้งภาครัฐและภาคเอกชนท่ีจดัตั้งสถานบริการรักษาพยาบาล มีทั้งสถานีอนามยั โรงพยาบาลชุมชน 

โรงพยาบาลประจาํจงัหวดั และไดจ้ดัการอบรมให้องคค์วามรู้ดา้นสุขภาพทั้งในโรงเรียนและใน

ชุมชนเพื่อป้องกนัและควบคุมโรค นอกจากนั้น ยงัมีทางเลือกหลากหลายในการรักษาพยาบาล ทั้ง

ในแบบแพทยแ์ผนปัจจุบนั แพทยแ์ผนไทย และแพทยท์างเลือก ผูป่้วยมีทางเลือกในการรักษาได้

หลายทาง สามารถผสมผสานแบบแผนการรักษาตามท่ีตนเห็นชอบ ทั้งน้ีในยุคท่ีการสืบหาคน้ควา้

ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต ผูค้นจึงมีขอ้มูลความรู้ในการดูแลและรักษาตนเองไดม้ากมายหลายช่องทาง 

(เว็ปไซต์กระทรวงสาธารณสุข, http://mophaccess.moph.go.th/index.php/2013-07-15-03-58-59 

สืบคน้เม่ือ 2 มีนาคม 2558) 

 

2.1.2 ความหมายของสุขภาพ 

องคก์ารอนามยัโลกไดใ้ห้ความหมายของสุขภาพว่า สุขภาพคือสุขภาวะท่ีสมบูรณ์ทั้ง

ทางร่างกาย ทางจิตใจ ทางสังคม และทางจิตวิญญาณ โดยผูท่ี้มีสุขภาพท่ีดีนั้ นต้องมีร่างกายท่ี

สมบูรณ์แข็งแรง ไม่พิการ ไม่เป็นโรค มีภาวะจิตใจท่ีมีความสุข มีสติปัญญา ผ่อนคลาย ไม่

เคร่งเครียด มีสังคมอบอุ่น อยูร่่วมกนักบัผูอ่ื้นได ้มีความเมตตา มีการเสียสละ มีจิตวิญญาณท่ีเป็นสุข 

(ภาณุ  อดกลั้ น(2555), https://www.gotoknow.org/posts/467458 และ องค์กรไร้พุง 

http://hpe4.anamai.moph.go.th/hpe/ms/healthdefinition.php, สืบคน้เม่ือวนัท่ี 21 ตุลาคม 2558) 

พระราชบัญญัติสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2550 ได้ให้ความหมายไว้ว่า  “สุขภาพ 

หมายความว่าภาวะของมนุษยท่ี์สมบูรณ์ทั้งทางกาย ทางจิต ทางปัญญา และทางสังคม เช่ือมโยงกนั

เ ป็ น อ ง ค์ร ว ม อ ย่ า ง ส ม ดุ ล ” (สํ า นัก ง า น ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร สุ ข ภ า พ แ ห่ ง ช า ติ , 

http://www.nationalhealth.or.th/sites/default/files/upload_files/hpp_act_ebook58_08_07_453.pdf, 

สืบคน้เม่ือ 30 พฤศจิกายน 2558) 
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Pender (1987) ไดใ้หนิ้ยามของสุขภาพว่า “สุขภาพ หมายถึง ความตอ้งการสูงสุดของ

มนุษย์ และ ต้องใช้ความพยายามในการสร้างพฤติกรรม การมีความสามารถดูแลตนเอง และ

สัมพนัธภาพท่ีน่าพึงพอใจกบับุคคลอ่ืน ขณะท่ีมีการปรับตวัเพ่ือให้การคงอยู่ของโครงสร้างและ

ความกลมกลืนกบัส่ิงแวดลอ้มท่ีสัมพนัธ์” จะเห็นว่าสุขภาพเป็นส่ิงท่ีบุคคลตอ้งสร้างดว้ยตนเองและ

ส่ิงแวดลอ้มมีความสาํคญัสมัพนัธ์ใกลชิ้ดกบัการเกิดสุขภาพดี 

พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ปยตฺุโต) (2548) ไดใ้ห้ความหมายของสุขภาพ คือสุขภาพ

ทางกาย จิต สงัคม และปัญญา จึงส่ือความหมายใกลค้วามสุขภาวะท่ี ปลอดทุกข ์เป็นสุข เป็นภาวะท่ี

สมบูรณ์ ความสุขแนวพุทธ คือประกอบดว้ยลกัษณะท่ีเป็นวิชชา (ความสว่างผอ่งใส) วิมุตติ (ความ

หลุดพน้ เป็นอิสระ) วิสุทธิ (ความหมดจด ไม่ขุ่นมวัเศร้าหมอง) สันติ (ความสงบไม่ร้อนรนกระวน 

กระวาย) ซ่ึงเป็นภาวะท่ีเป็นความดีงามของชีวิต 

กล่าวคือ สุขภาพ หมายถึง ภาวะท่ีมนุษยแ์ขง็แรงสมบูรณ์ทั้งดา้นร่างกาย ดา้นจิตใจ อยู่

ในสภาวะท่ีเป็นสุขและปราศจากทุกข ์รวมถึงดา้นจิตวิญญาณและมีสงัคมส่ิงแวดลอ้มท่ีดี 

 

2.1.3 แนวคดิการดูแลสุขภาพตนเอง 

Orem, et.al  (1995) ไดใ้หแ้นวคิดและความหมายเก่ียวกบัสุขภาพไวใ้นลกัษณะของ

การ บูรณาการแนวคิดทางดา้นคลินิก ดา้นการปฏิบติัหน้าท่ีตามบทบาท และดา้นการบรรลุถึง

เป้าหมายของชีวิตไวว้่า สุขภาพ เป็นภาวะท่ีมีความสมบูรณ์ ไม่บกพร่องทั้งร่างกาย จิต สังคม และ

สัมพนัธภาพกบับุคคลรอบขา้ง คนท่ีมีสุขภาพดี คือคนท่ีมีร่างกายแข็งแรง มีชีวิตชีวา ปราศจาก

อาการและอาการแสดงของโรค สามารถปฏิบติัหน้าท่ีของคนไดเ้ต็มศกัยภาพ ส่วนความสุข หรือ 

Well-Being หมายถึงการรับรู้ถึงความยินดี ความพึงพอใจในภาวะของตนเองและการท่ีบุคคลจะมี

สุขภาพดีและ มีความสุขดงักล่าว จะตอ้งใชค้วามสามารถในการดูแลตวัเองดงัต่อไปน้ี 

2.1.3.1 การดูแลตนเองท่ีจาํเป็น โดยทัว่ไป ไดแ้ก่ 

2.1.3.1.1 การรับประทานอาหารและด่ืมนํ้ าเพียงพอทั้ งปริมาณและ

คุณภาพอยูใ่นท่ีอากาศบริสุทธ์ิปราศจากมลภาวะ 

2.1.3.1.2 ดูแลการขบัถ่ายและการระบายใหเ้ป็นไปตามปกติ 

2.1.3.1.3 ออกกาํลงักายอยา่งสมํ่าเสมอ 

2.1.3.1.4 นอนหลบัพกัผอ่นใหเ้พียงพอ 

2.1.3.1.5 รู้จกัสร้างและรักษาสมัพนัธภาพท่ีดีกบับุคคลรอบขา้ง 

2.1.3.1.6 หาเวลาวา่งเป็นส่วนตวัใหก้บัตนเอง 

2.1.3.1.7 ป้องกนัอนัตรายต่างๆต่อชีวิตและสวสัดิภาพของตนเอง 
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2.1.3.1.8 ส่งเสริมการทาํหนา้ท่ีและพฒันาการให้ถึงขีดสุดภายใตร้ะบบ

สังคมและความสามารถ ของตนเอง โดยปฏิบติัในกิจกรรมท่ีส่งเสริมพฒันาการของตนเองรวมทั้ง

กิจกรรมการ ส่งเสริมปกป้องสุขภาพและการคน้ควา้หาความผดิปกติต่างๆของตนเอง 

2.1.3.2 การดูแลตนเองท่ีจาํเป็นตามระยะพฒันาการ เป็นการดูแลตนเองท่ีเฉพาะตาม

ระยะ พฒันาการของชีวิต เช่นการตั้งครรภ ์การคลอด การเจริญเขา้สู่วยัต่างๆ การสูญเสียบุคคลผูเ้ป็น

ท่ีรัก การดูแลตวัเองท่ีจาํเป็นโดยทัว่ไป และการดูแลตนเองตามระยะพฒันาการเป็นการดูแลตนเอง  

ในภาวะปกติ ซ่ึงจะเห็นว่า โอเร็มไดบู้รณาการทั้งแนวคิดของการรักษาเสถียรภาพ คือ การดูแลเพื่อ 

รักษาโครงสร้างและหนา้ท่ีกนัแนวคิดดา้นการบรรลุเป้าหมายสูงสุดในชีวิต ไดแ้ก่ การส่งเสริมการ 

ทาํหนา้ท่ีและพฒันาการของบุคคลใหถึ้งขีดสูงสุด 

2.1.3.3 การดูแลตนเองท่ีจาํเป็นเม่ือมีปัญหาทางดา้นสุขภาพ (Health – Deviation Self-

Care Requisites) เป็นความตอ้งการในการดูแลตนเองเม่ือเผชิญกบัปัญหาหรือความเจ็บปวดเพื่อ

รักษาไวซ่ึ้งชีวิต สุขภาพและสวสัดิภาพ บุคคลจะตอ้งดูแลตนเองดงัต่อไปน้ี 

2.1.3.3.1 แสวงหาความช่วยเหลือจากบุคคลท่ีเช่ือถือได ้

2.1.3.3.2 แสวงหาความรู้เก่ียวกบัความเจ็บป่วยและผลกระทบของความ

เจบ็ป่วยต่อตนเอง 

2.1.3.3.3 ปฏิบัติตามแผนการรักษา การวินิจฉัย การฟ้ืนฟูสภาพ และ

ป้องกนั ภาวะแทรกซอ้นต่างๆท่ีอาจเกิดข้ึนอยา่งมีประสิทธิภาพ 

2.1.3.3.4 แสวงหาขอ้มูลและความรู้เพื่อป้องกนัผลขา้งเคียงจากการรักษา

และจากโรค 

2.1.3.3.5 ปรับตวัต่อการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนจากความเจบ็ป่วย และการ

รักษา รู้จกัพึ่งพาตนเองและบุคคลอ่ืนอยา่งเหมาะสม 

2.1.3.3.6 เรียนรู้ท่ีจะอยู่กับโรคและรักษาโดยพยายามดําเนินชีวิตท่ี

ส่งเสริมพฒันาการใหดี้ท่ีสุดตามความสามารถของตนเองท่ีมีอยูใ่นขณะนั้น 

Orem, et.al (1995) เรียกการดูแลตนเองทั้ง 3 ประการน้ีว่าความตอ้งการดูแลตนเอง

ทั้งหมด (Therapeutic Self-Care Demand) ซ่ึงหมายถึงกิจกรรมการดูแลตนเองทั้งหมดท่ีบุคคลควร

จะกระทาํภายในระยะเวลาหน่ึงและเรียกปัจจยัท่ีจะกาํหนดการกระทาํหรือพฤติกรรมการดูแลตนเอง 

 

 2.1.4 แบบแผนความเช่ือด้านสุขภาพ 

นกัจิตวิทยา Kurt Lewin (อา้งในประภาเพญ็ สุวรรณและสวิง สุวรรณ, 2536)   ให้

สมมติฐานวา่ “บุคคลจะแสวงหาแนวทางเพื่อปฏิบติัตามคาํแนะนาํเพื่อป้องกนัและฟ้ืนฟูสภาพ ตราบ
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เท่าท่ีการปฏิบติัเพื่อป้องกันโรคนั้นเป็นส่ิงท่ีมีค่าเชิงบวกมากกว่าความยากลาํบากท่ีจะเกิดข้ึน” 

อธิบายไดว้่าบุคคลจะตอ้งมีความรู้สึกถึงพลงัท่ีจะต่อตา้นโรคได ้ต่อมา Rosenstock (อา้งในประภา

เพญ็ สุวรรณและสวิง สุวรรณ, 2536) ไดส้รุปองคป์ระกอบพื้นฐานของแบบแผนความเช่ือดา้น

สุขภาพวา่ เป็นการรับรู้และแรงจูงใจของบุคคล ท่ีมีพฤติกรรมหลีกเล่ียงจากการเป็นโรค และมีความ

เช่ือว่ามีโอกาสเส่ียงต่อการเป็นโรค โรคนั้นมีความรุนแรงและมีผลกระทบต่อการดาํเนินชีวิต การ

ปฏิบติัเพื่อหลีกเล่ียงจากการเป็นโรคหรือลดความรุนแรงของโรคไม่ควรมีอุปสรรคดา้นจิตวิทยามา

เก่ียวขอ้ง เช่น ค่าใชจ่้าย ความสะดวก ความเจบ็ปวด มาเก่ียวขอ้ง ต่อมา Becker (อา้งในประภาเพญ็ 

สุวรรณและสวิง สุวรรณ, 2536) ไดท้าํการปรับปรุงแบบแผนความเช่ือดา้นสุขภาพ โดยรวบรวม

แรงจูงใจดา้นสุขภาพและปัจจยัร่วมต่างๆ ซ่ึงมีองคป์ระกอบของแบบแผน 5 ประการดงัน้ี 

2.1.4.1 การรับรู้ถึงโอกาสเส่ียงต่อการเกิดโรค (Percieved Suspectibility) 

เป็นความเช่ือของบุคคลว่าตนมีโอกาสเกิดโรค แสะเพื่อท่ีจะหลีกเล่ียง

โรคท่ีจะเกิด บุคคลจะตอ้งมีพฤติกรรมสุขภาพเพ่ือป้องกนัโรค ในผูป่้วยท่ีไดรั้บการวินิจฉยั ถือว่า

เป็นการรับรู้ว่าตนเองมีโอกาสเกิดภาวะแทรกซอ้น และในผูมี้สุขภาพดี  ถือว่าเป็นการคาดการณ์

ล่วงหนา้วา่ตนเองมีโอกาสเส่ียงต่อการเกิดโรคเร้ือรัง (Becker and Maiman, 1974 อา้งใน สุวิมล ฤทธิ

มนตรี, 2534) 

2.1.4.2 การรับรู้ความรุนแรงของโรค (Percieved Severity) 

การท่ีบุคคลตระหนกัและมีความเช่ือว่าโรคนั้นมีความอนัตราย สามารถ

ทาํลายชีวิตหรือมีผลต่อสมรรถภาพการทาํงานของร่างกาย และมีผลกระทบต่อครอบครัวและสังคม 

ซ่ึงการรับรู้น้ีจะช่วยใหบุ้คคลตดัสินใจท่ีจะสร้างพฤติกรรมสุขภาพเพื่อป้องกนัโรค นอกจากนั้นยงัมี

อิทธิพลต่อความรู้สึกนึกคิดให้บุคคลเกิดความกลวัการเกิดโรค (Rosenstock , 1974 อา้งใน สุวิมล 

ฤทธิมนตรี, 2534)) 

2.1.4.3 การรับรู้ประโยชน์และอุปสรรคของการป้องกนัโรค (Percieved 

Benefit and Barrier) 

ความเช่ือต่อโอกาสเส่ียงและความรุนแรงของโรค เป็นสภาพความพร้อม

ของจิตใจในการตดัสินใจท่ีจะปฏิบติัส่ิงหน่ึงส่ิงใด การปฏิบติันั้นๆ จะตอ้งเกิดประโยชน์มากท่ีสุด

และมีอุปสรรคนอ้ยท่ีสุด ท่ีจะลดโอกาสในการเกิดโรคและลดความรุนแรงของโรค อุปสรรคน้ีอาจ

หมายถึง ค่าใชจ่้าย ความไม่สะดวกต่อการรักษา การถูกจาํกดักิจกรรมบางอยา่ง ซ่ึงจะทาํใหผู้ป่้วยเกิด

การทอ้แทเ้พราะไม่ไดผ้ลตามท่ีคาดหวงั (Becker and Maiman, 1974 อา้งใน สุวิมล ฤทธิมนตรี, 

2534) 
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2.1.4.4 แรงจูงใจดา้นสุขภาพ (Health Motivation)  

แรงจูงใจมีส่วนผลกัดนัใหค้วามเช่ือต่อโอกาสเส่ียง ความรุนแรงของโรค 

และประโยชน์ของการรักษาใหไ้ดม้าซ่ึงเป้าหมาย ช่วยเปล่ียนความเช่ือใหเ้ป็นไปในทางบวก เพื่อให้

บุคคลมีความตั้งใจท่ีจะมีพฤติกรรมสุขภาพท่ีดี ไม่ทอ้แทต่้ออุปสรรค (Becker and Maiman, 1974 

อา้งใน สุวิมล ฤทธิมนตรี, 2534) 

2.1.4.5 ปัจจยัร่วมต่างๆ (Modifying Favtors)  

คือปัจจยัต่างๆตามสภาพความเป็นจริงท่ีส่งเสริมและขดัขวางการปฏิบติั

พฤติกรรมสุขภาพของบุคคล ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นจิตสงัคม ปัจจยัดา้นประชากร  

2.1.4.5.1 ปัจจยัดา้นจิตสงัคม 

กลุ่มบุคคลในสังคมไม่ว่าจะเป็นครอบครัว  ญาติ เพ่ือน และบุคคล

ใกลชิ้ด จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมสุขกายและสุขภาพจิตอย่างมาก ถา้ครอบครัวหรือบุคคลใกลต้วั

เช่ือว่าการเจ็บป่วยท่ีเกิดข้ึนกบัคนใกลต้วัสามารถรักษาไดห้รือทาํให้ผูป่้วยดีข้ึนก็จะสนบัสนุน ให้

การช่วยเหลือ ใหพ้ฤติกรรมสุขภาพเป็นในทางบวก ในทางกลบักนัหากครอบครัวหรือคนใกลต้วัไม่

เห็นดว้ยกบัการรักษาก็ทาํให้ผูป่้วยไม่ไดรั้บการสนนัสนุนเช่นกนั (Wishner and O’Brien อา้งใน 

สุวิมล ฤทธิมนตรี, 2534) 

2.1.4.5.2 ปัจจยัดา้นประชากร 

เป็นปัจจัยสําคญัท่ีสามารถทาํนายพฤติกรรมสุขภาพของบุคคล ซ่ึงมี

ความสมัพนัธ์กบัความเช่ือดา้นสุขภาพและพฤติกรรมสุขภาพ 

เพศ 

เพศหญิงและเพศชายนั้นมีพฤติกรรมสุขภาพท่ีแตกต่างกัน โดยท่ีเพศ

หญิงจะมีพฤติกรรมปรับตวัต่อการเจ็บป่วยไดดี้กว่าเพศชาย เม่ือเกิดการเจ็บป่วยในครอบครัว เพศ

หญิงจะแนะนาํการรักษาสุขภาพไดดี้กวา่เพศชาย และยงัมีความรู้ดา้นสุขภาพดีกวา่อีกดว้ย 

อาย ุ

ช่วงแต่วยัย่อมมีการสั่งสมประสบการณ์ในอดีตมาไม่เท่ากนั ในช่วงอายุ

ระหว่าง 25-44 ปี เป็นวยัท่ีหมกมุ่นกบัการทาํงาน สร้างฐานะ มกัไม่สนใจเร่ืองสุขภาพ ต่างกบัช่วง

อายรุะหว่าง 45-64 ปี ท่ีมีความสนใจและเอาใจใส่สุขภาพมาก (เยาวดี สุวรรณนาคะ, 2532)  และ 

Orem (1980) ไดก้ล่าวไวว้่า เม่ือบุคคลมีวุฒิภาวะมากข้ึนยอ่มตดัสินทางเลือกท่ีดีและถูกตอ้งในเร่ือง

การดูแลสุขภาพ ยอมรับและรับผดิชอบท่ีจะกระทาํเพื่อตวัเองไดดี้กวา่วยัเดก็ 

ระดบัการศึกษา 
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มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมสุขภาพท่ีสาํคญัเช่นกนั บุคคลท่ีมีระดบัการศึกษา

สูงจะรับรู้และปฏิบติัตนดา้นสุขภาพไดถู้กตอ้งอละดีว่าบุคคลท่ีมีระดบัการศึกษาตํ่า (ประภาเพ็ญ 

สุวรรณ, 2536) เน่ืองจากผูมี้การศึกษานอ้ยย่อมขาดโอกาสเรียนรู้ดา้นการดูแลสุขภาพ ขณะท่ีผูมี้

การศึกษาสูงมกัจะศึกษา คน้ควา้อยูเ่สมอ จึงมีโอกาสรับรู้ข่าวสารไดม้ากกวา่ 

 

สภาพสมรส 

Hubbard (อา้งในเสมอจนัทร์ อะนะเทพ, 2535) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์

ระหว่างแรงสนับสนุนทางสังคมกับพฤติกรรมสุขภาพ พบว่า กลุ่มท่ีแต่งงานแล้วได้รับการ

สนบัสนุนทางสงัคมสูงกวา่และดูแลตนเองไดดี้กวา่ผูท่ี้ยงัไม่ไดแ้ต่งงาน  

รายไดห้รือฐานะทางเศรษฐกิจ 

Pender (1986) กล่าวว่าฐานะเศรษฐกิจและสังคมเป็นองคป์ระกอบสาํคญั

ต่อการมีศกัยภาพในการดูแลตนเองของผูป่้วย ผูมี้รายไดสู้งยอ่มมีโอกาสท่ีจะเขา้ถึงบริการท่ีดีกว่าผูมี้

รายไดต้ ํ่า (สุวิมล ฤทธิมนตรี , 2532) 

 

2.1.5 องค์ประกอบทีมี่อทิธิพลต่อพฤติกรรมสุขภาพ 

ประภาเพญ็ สุวรรณ (2532) ไดน้าํเสนอองคป์ระกอบท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมสุขภาพ

โดยทัว่ไปนั้นมีหลายองคป์ระกอบ ส่วนการเกิดพฤติกรรมนั้นเป็นกระบวนการท่ีสลบัซบัซอ้นมาก 

และมีองคป์ระกอบหลายอยา่งท่ีมีผลต่อพฤติกรรมสุขภาพของบุคคล ไดแ้ก่  

2.1.5.1 องคป์ระกอบทางดา้นจิตวิทยา ไดแ้ก่ วุฒิภาวะ ความตอ้งการ เจต

คติ ความเช่ือ ค่านิยม ความสนใจ การจูงใจ ความคบัขอ้งใจ เป้าหมาย ซ่ึงองคป์ระกอบน้ีมีอยู่ใน

บุคคลทุกคนแต่ จะแตกต่างกนัไปในลกัษณะและความมากนอ้ยบางคนอาจมีองคป์ระกอบทางดา้นน้ี

ในลกัษณะ และจาํนวนท่ีเสริมให้เกิดพฤติกรรมสุขภาพท่ีดีแต่บางคนอาจมีลกัษณะและจาํนวน

ขดัขวางต่อการ เกิดพฤติกรรมสุขภาพท่ีดี 

2.1.5.2 องคป์ระกอบทางดา้นสังคมและวฒันธรรม ไดแ้ก่ ครอบครัว 

กลุ่มบุคคลในสังคม สภาพ ทางสังคมวฒันธรรมและศาสนา ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีลว้นมีอิทธิพลต่อการ

เรียนรู้ การพฒันาความคิด ความเช่ือและการปฏิบติัตนทางสุขภาพของบุคคลทั้งส้ิน 

2.1.5.3 องคป์ระกอบทางดา้นเศรษฐกิจ มีผลต่อพฤติกรรม ในกลุ่ม

ประชาชนท่ีมีฐานะเศรษฐกิจไม่ดี มกัจะมีความรู้เจตคติและการปฏิบติัท่ีไม่ถูกตอ้งทางดา้นสุขภาพ 

ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ฐานะเศรษฐกิจของประชาชนดี โอกาสท่ีจะไดรั้บการศึกษาท่ีดีก็จะมีมาก 

สามารถเลือกการปฏิบติัตน ทางดา้นสุขภาพท่ีถูกตอ้ง ซ่ึงเป็นผลใหมี้สุขภาพท่ีดี 
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2.1.5.4 องคป์ระกอบทางดา้นการศึกษาระดบัการศึกษาของประชาชนท่ี

แตกต่างกนัมีผลต่อ ความรู้ เจตคติ และการปฏิบติัทางสุขภาพอนามยัของประชาชน 

2.1.5.5 องคป์ระกอบทางดา้นการเมือง นโยบายทางการเมืองของประเทศ

มีผลต่อพฤติกรรม สุขภาพของประชาชน เพราะนโยบายของประเทศจะช้ีให้เห็นถึงจาํนวนและ

ความเพียงพอของการบริหาร การรักษาพยาบาล กิจกรรมการสุขศึกษาท่ีจัดให้กับประชาชน 

กฎหมายหรือขอ้บงัคบัท่ีมีผลต่อสุขภาพบางอยา่ง 

 

 2.1.6 การจําแนกพฤติกรรมการดูแลสุขภาพ 

พฤติกรรมการดูแลสุขภาพ แบ่งไดเ้ป็น 2 กลุ่มหลกั คือ การดูแลสุขภาพตนเองในภาวะ

ปกติและการดูแลสุขภาพตนเองเม่ือเจบ็ป่วย 

การดูแลสุขภาพตนเองในภาวะปกติเป็นพฤติกรรมการดูแลสุขภาพตนเองและ สมาชิก

ในครอบครัวใหมี้สุขภาพสมบูรณ์แขง็แรงอยูเ่สมอส่วนการส่งเสริมสุขภาพเป็นพฤติกรรมท่ี พยายาม

ท่ีจะหลีกเล่ียงอนัตรายต่าง ๆ ท่ีจะส่งผลกระทบต่อสุขภาพท่ีมีการปฏิบติัสมํ่าเสมอในขณะท่ี ยงัไม่

เจบ็ป่วย และการป้องกนัโรคเป็นพฤติกรรมท่ีกระทาํโดยมุ่งท่ีจะป้องกนัไม่ใหเ้กิดความเจบ็ป่วย เช่น 

การไปรับภูมิคุม้กนัโรค 

การดูแลสุขภาพตนเองเม่ือเจบ็ป่วย เม่ือบุคคลรับรู้วา่ตนเองเจบ็ป่วย พฤติกรรมการดูแล

สุขภาพเม่ือเจ็บป่วยแบ่งออกเป็น 4 ระดบั คือ การดูแลสุขภาพตนเองของบุคคล การดูแลสุขภาพ

ตนเองจากครอบครัว การดูแลสุขภาพโดยเครือข่ายสังคม และการดูแลสุขภาพโดยกลุ่มหรือบุคคล

ในชุมชน (สุรีรัตน์  กลุฉิม. 2552) 

 

2.1.7 ระบบการแพทย์ในการดูแลสุขภาพ 

ระบบการแพทยใ์นการดูแลสุขภาพตามแนวคิดของ Kleinman (อา้งในโกมาตร จึง

เสถียรทรัพย,์ 2546) เปรียบเสมือนระบบวฒันธรรมของสังคม ประกอบดว้ยระบบการดูแลสุขภาพ

ส่วนของสามญัชน ระบบการดูแลสุขภาพในส่วนของวิชาชีพ และระบบการดูแลสุขภาพในส่วนของ

แพทยพ์ื้นบา้น แต่ละระบบจะให้ความหมายของการเจ็บป่วย แบบแผน ความเช่ือ การตดัสินใจ

วิธีการรักษาแบบแผนรักษาเยียวยา แบบแผนความสัมพนัธ์ทางสังคมระหว่างผูป่้วยและผูรั้กษาท่ี

แตกต่างกนัทั้งในเชิงแนวคิดและกระบวนการเยยีวยารักษาแต่มีปฏิสมัพนัธ์ต่อกนั 

2.1.7.1 การดูแลสุขภาพในภาคประชาชน (Popular Sector of Health 

Care) ระบบการดูแลสุขภาพส่วนน้ี เป็นระบบท่ีใหญ่ท่ีสุดใน 3 ระบบและมีมาก่อนการแพทยแ์บบ

วิทยาศาสตร์ การดูแลสุขภาพในระบบน้ี ประชาชนจะดูแลและช่วยเหลือตนเองและครอบครัวหรือ
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ชุมชนในยามเจ็บป่วยตามประสบการณ์ของทอ้งถ่ินท่ีไดรั้บการถ่ายทอดวฒันธรรมการดูแลรักษา

สุขภาพ ในแต่ละสังคมจะอธิบายความหมายของการเจบ็ป่วย สาเหตุของการเจบ็ป่วยแตกต่างกนัไป

ตามลกัษณะพื้นฐานของสังคม ตามชุดของความคิด ความเช่ือและค่านิยม พฤติกรรมการดูแล

สุขภาพมีความเก่ียวขอ้งกบับุคคลในหลายระดบั ไดแ้ก่ ระดบัครอบครัวผูป่้วย ระดบัเครือข่ายทาง

สังคม เช่น ญาติ เพื่อนบา้น เพื่อนฝูง และระดบัชุมชน เช่น ผูน้าํชุมชน และมีแนวคิดเก่ียวกบัการ

เจ็บป่วยมาจากสาเหตุต่างๆ เช่น อาํนาจเหนือธรรมชาติ ความสมดุลของธาตุในร่างกาย ทฤษฎีเช้ือ

โรค และวฒันธรรมทอ้งถ่ิน ในดา้นการรักษาจะมีการรักษาโดยไม่ใชย้า เช่น การควบคุมพฤติกรรม

อยา่งเช่นอาหารแสลงต่อโรค การออกกาํลงักาย การนวดการพกัผอ่น การสะเดาะเคราะห์ และดา้น

การรักษาแบบใชย้าสมุนไพร ยาแผนปัจจุบนั การดูแลสุขภาพในภาคประชาชนนั้นมกัจะผสมผสาน

กนัทุกระบบทั้งแผนโบราณ แผนปัจจุบนั และวฒันธรรมการดูแลสุขภาพตามทอ้งถ่ินท่ีสืบทอดต่อ

กนัมา 

2.1.7.2 การดูแลสุขภาพในส่วนของวิชาชีพ (Professional Sector of 

Health Care) เป็นการรักษากบัแพทยว์ิชาชีพท่ีมีองคก์รท่ีเป็นทางการ ทั้งแพทยแ์ผนปัจจุบนั แพทย์

เฉพาะทาง พยาบาลผดุงครรถ์ นักกายภาพบาํบดัและบุคลากรท่ีประกอบวิชาชีพและได้รับการ

รับรองทางกฎหมาย แต่ Kleinman ก็พดูถึงการแพทยพ้ื์นบา้นหรือแพทยแ์ผนโบราณก็ไดไ้ดรั้บการ

ยอมรับว่าเป็นวิชาชีพเช่นในอินเดีย ในส่วนน้ีจะเป็นการแพทยต์ามความรู้ทางวิทยาศาสตร์ท่ีศึกษา

คน้ควา้วิจยัเก่ียวขอ้งกบัการเกิดโรคภยัไขเ้จบ็ มีทฤษฎีท่ีสามารถอธิบายกลไกการเกิดโรคได ้รูปแบบ

การรักษาจะเป็นการใช้ยา สารเคมีและกายภาพ และมกัจะส่งเสริมให้ดูแลระบบสุขาภิบาลเพื่อ

ป้องกนัการเกิดโรคทั้งส่วนบุคคลและส่ิงแวดลอ้ม 

2.1.7.3 การดูแลสุขภาพในส่วนของการแพทยพ์ื้นบา้น (Folk Sector of 

Health Care) คือหมอพื้นบา้น หมอแผนโบราณ แพทยแ์ผนไทย เป็นการแพทยท่ี์มีรากฐานมาจาก

วฒันธรรมทอ้งถ่ิน หมอพื้นบา้นอาจจะรักษาท่ีบา้นหรือตามบา้นของผูป่้วย บางส่วนมีการพฒันา

ความรู้และระบบให้บริการคลา้ยกบัวิชาชีพ บางส่วนมีสถานภาพท่ีผิดกฎหมาย แต่ส่วนมากอยู่ใน

ฐานะก่ึงกฎหมาย ในระบบการดูแลสุขภาพแบบพ้ืนบา้นน้ีมกัจะสืบทอดต่อกนัมา จากครูสู่ศิษย ์จาก

คนในครอบครัว มกัจะเนน้เร่ืองความเช่ือ ประสบการณ์เฉพาะทอ้งถ่ิน และไม่เป็นมาตรฐาน บา้งก็

เรียกว่าภูมิปัญญาชาวบา้น แนวคิดเก่ียวกับความเจ็บป่วยในระบบน้ีคือเช่ือในเร่ืองอาํนาจเหนือ

ธรรมชาติ ความไม่สมดุลของธาตุดินนํ้ าลมไฟหรือสมดุลร้อนเยน็ในร่างกาย รูปแบบการรักษาบา้ง

จะอยู่ในแบบการเซ่นไหวบู้ชาและพิธีกรรมต่างๆ และแบ่งระบบการดูแลรักษาเป็น 4 แบบ คือ 1. 

แบบประสบการณ์ เช่น การใชส้มุนไพรในทอ้งถ่ินรักษาโรคเป็นยากลางบา้น 2. แบบอาํนาจเหนือ

ธรรมชาติ เช่น การทาํสมาธิติดต่อกับอาํนาจเหนือธรรมชาติเพ่ือหาสาเหตุของโรค 3. แบบ
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โหราศาสตร์ เช่น การสะเดาะเคราะห์ 4. แบบทฤษฎีธาตุ เช่น การรับประทานอาหารตามธาตุ การ

นวด (Kleinman 1980, Helman 1985 อา้งในโกมาตร จึงเสถียรทรัพย,์ 2546 ; อติญาณ์ ศรเกษตริน 

และคณะ, 2547; ดงัการ สงัแกว้, 2545) 

นอกจากนั้ น ปัจจุบันยงัมีการแพทย์ทางเลือกเกิดข้ึนหลายศาสตร์การรักษาด้วย 

การแพทย์ทางเลือกเป็นรูปแบบการดูแลรักษาส่งเสริมสุขภาพท่ีนอกเหนือจากการแพทย์แผน

ปัจจุบนั มีลกัษณะการรักษาคือ ไม่กระทาํการรุนแรงต่อร่างกาย ไม่ใชส้ารเคมีในการบาํบดั  

สาํนกัการแพทยท์างเลือกไดช้ี้แจงว่า Office of Health, USAไดจ้ดัแบ่งกลุ่มศาสตร์และ

เทคนิคสุขภาพทางเลือกออกเป็นประเภทต่างๆดงัน้ี 

(1) Alternative System of Medical Practices เป็นระบบแพทยท์างเลือกท่ีปฏิบติัต่อๆ

กนัมามีรากฐานจากแพทยพ์ื้นบา้นในการดูแลสุขภาพตวัเองจนสืบทอดกนัต่อมาจนเป็นประเพณีใน

การบาํบดัรักษาไดแ้ก่ อายรุเวทของอินเดีย คือ การใชอ้าหาร การออกกาํลงักาย การทาํสมาธิ โฮมิโอ

พาที คือการให้สารบางอย่างป้อนผูป่้วยเพื่อเขา้ไปกระตุน้ภูมิคุม้กนัต่อตอ้นโรค คลา้ยกบัการให้

วคัซีน การใชพ้ืชสมุนไพรบาํบดัในลาตินอเมริกา การแพทยทิ์เบตท่ีวิเคราะห์โรคจากการวดัชีพจร

และตรวจปัสสาวะ ทั้งยงัมีรมควนั ฝังเขม็แบบทิเบตอีกดว้ย ช่ีกง สมาธิแบบจีนและสุดทา้ยโยเร พลงั

จกัรวาลแบบญ่ีปุ่น 

(2) Bio-electromagnetic Applications เป็นศาสตร์ท่ีมีความสัมพนัธ์ขอ้งเก่ียวระหว่าง

ส่ิงมีชีวิตกบัสนามแม่เหล็กไฟฟ้าและสนามแม่เหล็กไฟฟ้าในตวัมนุษย ์ไดแ้ก่ การฝังเข็มกระตุน้

ไฟฟ้า 

(3) Diet, Nutrition, Life Style Changes เป็นเร่ืองของโภชนบาํบดัและการปรับเปล่ียน

พฤติกรรมการใชชี้วิต ไดแ้ก่ แมคโครไบโอติกส์ การบาํบดัดว้ยวิตามินในปริมาณสูง การบาํบดัดว้ย

อาหารเสริม 

(4) Herbal Medicine เป็นการใชย้าสมุนไพรในการบาํบดัโดยมีรากฐานของแพทย์

พื้นบา้นในชนชาติต่างๆ 

(5) Manual Healing เป็นศาสตร์ท่ีว่าดว้ยการเยยีวยาดว้ยมือ ท่ีใชก้ารสัมผสัแทนการใช้

เคร่ืองมือในการวินิจฉยัและบาํบดัรักษาโรค ไดแ้ก่ การกดจุด การจดักระดูก การนวด 

(6) Mind/Body Control เป็นศาสตร์ท่ีใหค้วามสาํคญัในเร่ืองของศกัยภาพของจิตใจท่ีมี

ผลกระทบต่อร่างกาย ซ่ึงจะบาํบดัร่วมกบัการใชเ้คร่ืองมือไฟฟ้าในการกระตุน้เพื่อให้มีสมาธิหรือ

จินตภาพไปพร้อมกนั ช่วยในการผอ่นคลายความเครียดของกลา้มเน้ือ การรักษาแบบน้ีไดแ้ก่ การให้

คาํปรึกษาแนะแนว การเตน้รําบาํบดั จินตภาพบาํบดั หรรษาบาํบดั การบาํบดัดว้ยการสะกดจิต การ

ทาํสมาธิดนตรีบาํบดั การภาวนาบาํบดั โยคะ 
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(7) Pharmacological & Biological Treatments เป็นศาสตร์ท่ีใชย้าและวคัซีนท่ียงัไม่ถูก

ยอมรับในแพทยก์ระแสหลกั ไดแ้ก่ การบาํบดัดว้ยเซลลเ์ป็นๆ การรักษาดว้ยโอโซน การรักษาดว้ย

การกําจัดธาตุโลหะ (สํานักการแพทย์ทางเลือก (2555) , http://www.thaicam.go.th/index.php? 

option=com_content&view=article&id=110&Itemid=109, สืบคน้เม่ือ 22 เมษายน 2558) 

 

 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 

2.2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

Lewis and Bloom (1983) ใหค้าํนิยามคุณภาพการบริการไวว้่าเป็นส่ิงช้ีวดัถึงระดบัของ

การบริการท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบต่อลูกคา้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้เพียงใด การส่ง

มอบบริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึงการตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

Crosby (1979) กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการจะยึดหลกัการการดาํเนินงานบริการท่ี

ปราศจากขอ้บกพร่องและตอบสนองตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ และสามารถท่ีจะทราบความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการไดด้ว้ย 

สมชาติ กิจยรรยง (2536) (อา้งในศิวารัตน์ ณ ปทุม, สุรกิจ เทวกุลและปริญ ลกัษิตา

นนท,์ 2550) กล่าววา่การใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ทกัษะ

และความแนบเนียนต่างๆ ท่ีจะทาํให้ชนะใจลูกคา้ ผูท่ี้ติดต่อธุรกิจหรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการ 

การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อกบัองคก์รธุรกิจเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้าง

ภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลต่อการบริการในภายภาคหนา้  

Parasuraman’ et al & Zeithaml (1994) ให้ความหมายคุณภาพการให้บริการว่า 

ผูบ้ริโภคจะประเมินหรือลงความเห็นเก่ียวกบัความดีเลิศในการให้บริการโดยรวมและเปรียบเทียบ

กบัความคาดหวงัของพวกเขาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการและบริการท่ีเขาไดรั้บจริง 

Schmenner (1995) กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพของการใหบ้ริการมา

จากการรับรู้ท่ีได้รับจริงลบด้วยความคาดหวงัท่ีคาดว่าจะได้รับบริการนั้น หากการรับรู้ท่ีได้รับ

บริการมีน้อยกว่าความคาดหวงั ก็จะทาํให้ผูรั้บบริการมองคุณภาพการให้บริการนั้นติดลบ ในทาง

ตรงกนัขา้มผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บมีมากเกินท่ีคาดหวงั คุณภาพบริการนั้นจะเป็นบวก 

วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ใหค้วามหมายของคุณภาพการให้บริการไวว้่า คุณภาพ

ของบริการคือความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ความสามารถในการบริการตามความ

ตอ้งการของลูก และความพึงพอใจหลงัจากลูกคา้ไดรั้บบริการ 
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2548) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ

กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนของธุรกิจให้กับผูใ้ช้บริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น

จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่ความพึงพอใจได ้

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550) ให้ความเห็นว่าคุณภาพการให้บริการเป็นทศันคติท่ี

ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บบริการ หากการบริการท่ีไดรั้บอยูใ่นเกินเกณฑท่ี์

คาดหวงัไวก้จ็ะพึงพอใจ ซ่ึงความคาดหวงัจะแตกต่างกนัออกไปในแต่ละบุคคล 

Kotler (2003) กล่าวว่า ควรสร้างคุณภาพการบริการใหไ้ดม้ากกว่าท่ีลูกคา้คาดหวงั เม่ือ

ลูกคา้ไดรั้บบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบัคุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัไว ้

กล่าวสรุปคือ คุณภาพการบริการหมายถึงความพึงพอใจของผู ้รับบริการท่ีถูก

ตอบสนองตามความตอ้งการหรือไดรั้บการบริการท่ีเกินความคาดหวงั สามารถวดัไดจ้ากการหกัลา้ง

กนัระหว่างการรับรู้จากการไดรั้บบริการกบัความคาดหวงัก่อนเขา้รับบริการ และผูใ้ห้บริการตอ้ง

เขา้ใจถึงความคาดหวงัหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ย 

 

2.2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 Gronroos (1990) ไดน้าํเสนอแนวคิดสาํคญัเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการเรียกว่า 

“คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality -PSQ) และ “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้

ทั้งหมด” (Total Perceived Quality) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและ

ผลกระทบจากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในการประเมินคุณภาพของสินคา้หลงัจากไดรั้บบริการ 

ในแนวคิด “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” Gronroos กล่าวว่าผูบ้ริโภคจะรับรู้คุณภาพของการบริการ

จาก 2 องคป์ระกอบสาํคญัคือ คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั และคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้

บริการของผูบ้ริโภค เพราะโดยทัว่ไปผูบ้ริโภคมกัจะเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงัและคุณภาพท่ี

เกิดจากประสบการณ์วา่สอดคลอ้งกนัหรือไม่ 

Parasuraman, Zeithaml & Berry. (1985: 44-46) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

โดยเก็บขอ้มูล ดา้นความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็นหลกั จึงพบว่าคุณภาพ

การบริการมีปัจจยัสาํคญั 10 ดา้น ในการวดัคุณภาพการบริการลูกคา้ดา้นการรับรู้และการคาดหวงัมี

รายละเอียดดงัน้ี 

1)  ลูกคา้เขา้ถึงบริการ (Access) การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวก ใน

ดา้นเวลา สถานท่ี ไม่ใหลู้กคา้คอยนาน ทาํเลตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 

2)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถท่ีอธิบายลูกคา้เขา้ใจอยา่งถูกตอ้ง 

โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 
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3)  ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมี 

ความรู้ ความชาํนาญและความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 

4)  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรีและ

มนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี 

5)  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) องคก์รและพนกังานตอ้งสร้างความเช่ือถือและ

ความไวว้างใจใหเ้กิดข้ึนในการใหบ้ริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 

6)  ความไวว้างใจ (Reliability) การบริการท่ีให้แก่ลูกคา้ตอ้งมีความเหมาะสมและ

สมํ่าเสมอ 

7)  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกปั้ญหา

ของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 

8)  ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียง

และปัญหาต่างๆ 

9)  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีสามารถ

ประเมินถึงคุณภาพการบริการ 

10) การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing Customer) พนกังานตอ้ง

เข้าใจความต้องการของลูกคา้และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าวและต่อมา 

Parasuraman และคณะจึงไดน้าํปัจจยัทั้ง 10 ดา้นไปพฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการท่ี

เรียกว่า “SERVQUAL” ท่ีประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ดา้น 

ดงัต่อไปน้ี 

มิติเกีย่วกบัคุณภาพของบริการ (Dimensions of Service Quality) 

มิติเก่ียวกบัคุณภาพของบริการ Gronroos, (1990) ลูกคา้ตดัสินคุณภาพของบริการท่ีเขา

ซ้ือหามาดว้ยมิติหลายอยา่ง มิติจาํนวนหน่ึงดา้นคุณภาพของบริการท่ีลูกคา้รับรู้ไดด้งัภาพประกอบ 
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ตารางที ่2.1 : มิติเก่ียวกบัคุณภาพของบริการ 

1. เป็นรูปธรรม รูปร่างของเคร่ืองอาํนวยความสะดวกส่วนท่ีเป็นรูปธรรม 

เคร่ืองมือ บุคลากรและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสาร 

2. ความเช่ือถือได ้ ความสามารถในการผลิตบริการตามขอ้ตกลงโดยสามารถ

ไวว้างใจไดแ้ละถูกตอ้ง 

3. ปฏิกิริยาตอบรับ ความเตม็ใจท่ีจะช่วยลูกคา้และจดัหาบริการใหท้นัที 

4. ความไวว้างใจ ความรู้และความสุภาพของพนกังานและความสามารถท่ีจะทาํให้

เกิดความเช่ือใจและทาํใหเ้กิดความมัน่ใจดว้ย 

5. การเอาใจเขาใส่ใจเรา ความสนใจท่ีจะห่วงใยลูกคา้ การใหลู้กคา้เป็นคน “พิเศษ” ท่ี

บริษทั เสนอใหแ้ก่ลูกคา้ของเขา 

ท่ีมา : Gronroos, (1990) 

 

2.2.3 วธีิประเมินคุณภาพในการให้บริการ 

แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพให้บริการ การบริโภคสินค้าหรือบริการ

ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความคาดหวงัในตวัสินคา้หรือบริการอยู่ท่ีระดบัใดระดบัหน่ึง ซ่ึงในความเป็น

จริงผูใ้ห้บริการอาจผลิตสินคา้หรือให้บริการท่ีแตกต่างกบัความคาดหวงั ซ่ึงเป็นไดท้ั้งในกรณีพอดี 

หรือสูงกว่าความคาดหวงั ทาํให้ลูกคา้ประเมินว่าสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพสูงและกรณี

บริการท่ีไดรั้บตํ่ากว่าท่ีลูกคา้คาดหวงัทาํให้ลูกคา้ประเมินว่าสินคา้หรือบริการนั้นๆ มีคุณภาพตํ่าไป

ดว้ย 

Joseph & Blanton (2000) (อา้งใน อินทิรา จนัทรัฐ, 2552) แสดงแนวคิดท่ีกล่าวมา

ขา้งตน้ คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัจากผู ้ให้บริการรวมเรียกว่าส่ิงท่ีคาดหวงั (Desirable Condition) 

ในขณะท่ีส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการรวมเรียกว่า ส่ิงท่ีไดรั้บ (Perceived Condition) โดยคุณภาพ

ของสินคา้หรือบริการ สามารถประเมินไดจ้ากความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ การ

ประเมินคุณภาพการบริการจะประเมินจากความรับรู้ของผูบ้ริโภค โ ดยการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของผูบ้ริโภคจะข้ึนอยู่กบัผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการบริการนั้นๆ

กบัการบริการท่ีไดรั้บจริงตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค 
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GAP 

 

 

ภาพที ่2.1 : การรับรู้ของผูบ้ริโภค 

ท่ีมา : Parasuraman, Zeithal and Berry (1985) 

 

 เป้าหมายหลกัของการใหบ้ริการ คือ พยายามลดความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบั

ส่ิงท่ีไดรั้บใหเ้หลือนอ้ยท่ีสุด เพราการจดัการบริการท่ีสูงกว่าระดบัท่ีลูกคา้ตอ้งการเป็นการเพิ่มภาระ

ต่อผูใ้ห้บริการ ในขณะท่ีการบริการท่ีตํ่ากว่าระดบัท่ีลูกคา้ตอ้งการอาจทาํให้ลูกคา้ไม่พอใจ จาก

แนวคิดดังกล่าวเม่ือนามาผสานกับกระบวนการให้บริการ ทาํให้สามารถประเมินคุณภาพการ

ให้บริการไดด้ว้ยค่าความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงักบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บ โดยใช้ดชันีวดั 

คุณภาพท่ีเหมาะสมกับเร่ืองท่ีต้องการประเมิน และยังสามารถวิเคราะห์ถึงข้อบกพร่องใน

กระบวนการการใหบ้ริการวา่มีสาเหตุจากขั้นตอนใดของการใหบ้ริการ 

 

 2.2.4 การวดัคุณภาพการบริการแบบจําลองช่องว่าง (Gap Model) 

ในการบริการขององค์กรต่างๆ มกัประสบปัญหา ซ่ึงมีสาเหตุมาจากการความไม่

ชดัเจนของบทบาทของการบริการ เป็นตน้ว่าบริการไม่มีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมาก 

เกินไปทาให้ผูใ้ห้บริการขาดความต่ืนตวั มีการตั้งมาตรฐานโดยรวมทาํให้บริการมีแนวโนม้ในการ 

จดัการนอ้ยและจาํกดัการทาํงานของผูใ้ห้บริการ มาตรฐานในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไม่ดีทาํให้

ลูกคา้ไม่เขา้มาใช้บริการและมาตรฐานของบริการไม่สามารถนําไปเช่ือมโยงกับการวดัท่ีเป็น

รูปธรรมและระบบการให้รางวลั ทาํให้เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัคุณภาพการบริหารจดัการมีน้อย 

เกินไป (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1990: 30) 

จากสาเหตุดงักล่าว Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) จึงไดศึ้กษาถึงรูปแบบของ

การวดัคุณภาพบริการในองค์กรต่างๆ เช่น ธนาคาร อู่ซ่อมรถ สํานักงานบัญชี บริการซักแห้ง 

สถาบนัการศึกษา โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคาร หน่วยควบคุมแมลง อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 

เป็นตน้ โดยยึดหลกัความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็น 

หลกั และเรียกรูปแบบการวดัคุณภาพบริการน้ีว่า“แบบจาํลองช่องว่าง” (Gap Model) ประกอบดว้ย

ช่องวา่ง 5 ประการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1985: 44-46) 

ส่ิงท่ีคาดหวงั (Desirable Condition) 

ส่ิงท่ีคาดวา่จะไดรั้บ (Perceived Condition) 
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ช่องว่างที ่1 (Gap 1)  

เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึน ระหวา่งความคิดเห็นของลูกคา้ เก่ียวกบัการบริการท่ีคาดหวงัไว้

และความคิดเห็นของผูใ้หบ้ริการเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ช่องวา่งน้ีทาํใหเ้กิดผลกระทบต่อ

การประเมินผลของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ ปัจจยัท่ีมีผลต่อ ช่องวา่งน้ีคือ 

(1) ขาดการศึกษาถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ 

(2) มีการติดต่อส่ือสารท่ีนอ้ยเกินไป ระหวา่งผูใ้หบ้ริการในหน่วยงาน 

ส่วนงานขององคก์ร 

(3) สายการบงัคบับญัชามีการแบ่งแยกผูใ้ห้บริการหลายคนจากผูบ้ริหาร

ชั้นสูง ทาํใหข้อ้มูลท่ีไดรั้บจากผูใ้ชบ้ริการท่ีใหข้อ้มูลกลบัไปยงัผูบ้ริหารนั้นไม่มีคุณค่า 

ช่องว่างที ่2 (Gap 2) 

เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัความคาดหวงัของ

ลูกคา้ และขอ้กาํหนดเร่ืองคุณภาพ ช่องว่างน้ีทาํให้เกิด ผลกระทบต่อคุณภาพการบริการในมุมมอง

ของลูกคา้ มีปัจจยั 4 ประการ ท่ีเก่ียวขอ้งคือ 

(1) ขอ้ตกลงเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่ชดัเจน 

(2) ขาดการรับรู้ในส่ิงท่ีมองเห็นได ้

(3) มีขอ้จาํกดัในการใช้เทคโนโลยีของบุคลากรท่ีจะทาํให้งานบริการ

มาตรฐาน ซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกันลูกค้าได้ว่าคุณภาพบริการท่ีให้มีความ

สมํ่าเสมอ 

(4) ไม่มีเป้าประสงคโ์ดยตรงท่ีมีความสัมพนัธ์กบัมาตรฐานของลูกคา้

และความคาดหวงั 

ช่องว่างที ่3 (Gap 3)  

เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างขอ้กาํหนดเร่ืองคุณภาพและการบริการจริงท่ีให้กบัลูกคา้

จะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยนืของลูกคา้ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อช่องวา่งน้ี คือ 

(1) บทบาทของบุคลากรท่ีไม่ชัดเจนทาํให้ไม่แน่ใจว่าผูบ้ริการหรือ

ผูจ้ดัการมีความคาดหวงัอยา่งไรต่องานท่ีทาํ 

(2) ขาดทกัษะการฝึกอบรมท่ีจาํเป็นในการทาํงานหรือการใชเ้ทคโนโลย ี

(3) บทบาทขดัแยง้ของบุคคลท่ีไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของลูกคา้ภายในและลูกคา้ภายนอก 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



นาฏรินทร์ ปฐพีรวพิงษ ์  แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง / 30 

 

ช่องว่างที ่4 (Gap 4)  

เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนจากการบริการจริงท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ และการติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้

ในเร่ืองของการบริการ การติดต่อส่ือสารภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการท่ี

ไดรั้บช่องว่างน้ีทาํให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา้ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อ

ช่องวา่งคือ 

(1) ขาดการติดต่อส่ือสารระหวา่งสมาชิกในหน่วยงานระดบัเดียวกนั 

(2) การใหค้าํสญัญาแก่ผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 

 

ช่องว่างที ่5 (Gap 5) 

เป็นความแตกต่างระหว่างบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไวแ้ละบริการท่ีไดรั้บจริงช่องว่าง

เร่ืองคุณภาพบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดช่องว่างทั้ง 4 ประการ ซ่ึงมีสาเหตุมาจากการบริหาร

ภายในองคก์ร การตดัสินใจของลูกคา้ทั้งในแง่บวกและแง่ลบ จะเป็นตวั ตดัสินคุณภาพการบริการว่า

สูงหรือตํ่า ในการวดัคุณภาพการบริการ และการใชแ้บบจาํลองน้ีจะ เนน้หนกัไปท่ีการบริการท่ีลูกคา้

คาดหวงัและการบริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ (Expected service-perceived service gap: P-E) 

ดงันั้น ไดน้าํแบบจาํลองช่องว่างสร้างเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า 

SERVQUAL เพื่อใชป้ระเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ โดยเคร่ืองมือน้ีอาศยัพื้นฐานของช่องว่างท่ี 5 

เป็นเคร่ืองมือท่ีมีมาตรฐานท่ีใชไ้ดก้บังานบริการทุกประเภท 

คุณภาพบริการเป็นส่ิงสาํคญัท่ีสร้างความแตกต่างในธุรกิจบริการการรักษาระดบัการ

ใหบ้ริการท่ีเหนือคู่แข่งและตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ 
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ผูบ้ริโภค 

(Consumer) 

นกัการตลาด 
(Marketers) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.2 : แบบจาํลองคุณภาพการบริการ 

ท่ีมา : Parasuraman, Zeithal and Berry(1985) “A Conceptual Model of Service Quality and its 

implications for future research” Journal of Marketing 49 (Full) : 41-50 

 

 การกาํหนดปัจจยัคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปัจจยัพ้ืนฐานท่ีผูบ้ริโภค 

ใชใ้นการกาํหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยความรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการ

มีผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ต่อการบริการ 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1990: 129) เม่ือมีความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการ

บริการมีมากกว่าความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (ES > PS) ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจในการบริการ

ท่ีไดรั้บ และความไม่พอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน

หากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากบัการรับรู้จริงจากการบริการท่ีไดรั้บ

การติดต่อส่ือสารดว้ยคาํพดู
(Word-of-mouth) 

 

ความตอ้งการแต่ละบุคคล
(Personal needs) 

 

ประสบการณ์ใน
อดีต   (Past 

 
 

การแปลความหมายการรับรู้ เป็นการระบุคุณภาพ การบริการ 
(Translation of perceptions into service-quality specifications) 

 

บริการท่ีรับรู้  
(Perceived Service) 

 

บริการท่ีคาดหวงั  
(Expected Service) 

 

การส่งมอบบริการ 
การส่ือสารก่อนและหลงั  

(Service delivery including  
pre and post contacts) 

การติดต่อส่ือสาร 
ภายนอกกบัผูบ้ริโภค 

(External communication to 
consumer) 

 

การจดัการรับรู้ถึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
(Management perceptions of consumer expectation) 
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จริง (ES = PS) ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และหากความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริงมี

ค่ามากกว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อการบริการ (ES < PS) ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพ

เหนือกว่าความพึงพอใจท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัและผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของ

ระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990: 133) 

  

 2.2.5 แนวคดิทีใ่ช้ในการวจัิยคร้ังนี ้: เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ 

การพฒันาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในปี 1998 

(Parasuraman ,Zeithaml ; & Berry. 1998) ไดส้ร้างเคร่ืองมือชุดคุณภาพการบริการจาํแนก 5 ดา้น 

ดงัน้ี 

ด้านที ่1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  

งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทาง กายภาพ

ท่ีปรากฏให้เห็น เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่างๆ วสัดุ และบุคคล ในการ ติดต่อส่ือสารกบั

ลูกคา้นั้น ช่วยใหลู้กคา้รับรู้วา่พนกังานมีความตั้งใจใหบ้ริการเห็นภาพไดช้ดัเจน 

ด้านที ่2  ความเช่ือม่ันไว้วางใจได้ (Reliability) 

การให้บริการตอ้งตรงตามการส่ือสารท่ีนําเสนอแก่ลูกคา้ งานบริการท่ีมอบหมาย 

ใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอ ท่ีสามารถสร้างความ เช่ือถือ

ไวว้างใจงานบริการจากลูกคา้ 

ด้านที ่3 การตอบสนองลูกค้า (Responsive)  

พนกังานมีหนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจและมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือ หรือ

ใหบ้ริการลูกคา้ทนัที ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

 ด้านที ่4 การให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า (Assurance)  

การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการทาํงานตอบสนอง ความ

ตอ้งการของลูกคา้และมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี สามารถทาํใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและสร้างความมัน่ใจ

วา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 

ด้านที ่5 การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Empathy)  

พนักงานท่ีให้บริการแก่ลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่และให้ความสนใจแก่ผูม้า 

ใชบ้ริการ เพื่อใชเ้ป็นมาตรฐานวดัคุณภาพบริการดงักล่าวน้ีมีช่ือเรียกวา่ “SERVQUAL” 
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ตารางที ่2.2 : ความสัมพนัธ์ของปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUALและปัจจยัพ้ืนฐาน

สาํหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 

ปัจจัยพืน้ฐานสําหรับ 

การประเมิน 

คุณภาพการบริการ 

ลกัษณะ

ภายนอก 

ความเช่ือถือ

ได้ 

การ

ตอบสนอง

อย่างรวดเร็ว 

ความ

ม่ันใจได้ 

การเข้าถึง

จิตใจ 

ลกัษณะทางกายภาพ      

ความน่าเช่ือถือ      

การตอบสนอง      

ความสามารถ 

ความมีมารยาท 

ความน่าศรัทธา 

ความปลอดภยั 

     

การเข้าถึงบริการ 

การส่ือสาร 

ความเข้าใจ 

     

ท่ีมา: Parasuraman,A. Zeithaml, V.A.; & Berry.L.L. (1990). The customer view of service 

quality,“Delivering Quality Service”. 

 

 SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือสาํหรับการวดัคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของ

ลูกคา้และการไดรั้บบริการเหล่านั้นจริง โดยถา้ (ES > PS) ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจในการบริการท่ี 

ไดรั้บ (ES = PS) ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการและ (ES < PS) ผูบ้ริโภคจะรู้สึกประทบัใจใน

การบริการท่ีเขาไดรั้บซ่ึงมีมากกวา่ความคาดหวงั 

 

2.2.6 แนวคดิเกีย่วกบัความเป็นเลศิในการบริการ 

1) สถานท่ีหาไดง่้าย สะดวกต่อการเดินทางและไม่ตอ้งคอยนาน 2) การส่ือสาร อธิบาย

ในภาษาของลูกคา้เขา้ไดง่้าย ไม่เป็นวิชาการ 3) พนกังานตอ้งมีความพร้อมอยูเ่สมอ พนกังานตอ้งมี

ความรู้และทกัษะ 4) พนกังานตอ้งมีมารยาท เป็นกนัเอง และคิดถึงผูอ่ื้นอยูเ่สมอ 5) น่าเช่ือถือ เป็นท่ี

ไวว้างใจ รวมทั้งมีจิตใจมุ่งมัน่ในการใหบ้ริการท่ีดีต่อลูกคา้ตลอดเวลา 6) มีความรับผดิชอบ สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการหรือคาํร้องเรียนของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 7) ปลอดภยั ไม่มีอนัตราย เส่ียง

ภยัหรือไม่แน่ใจเม่ือใชบ้ริการ 8) สัมผสัได ้หากทาํใหลู้กคา้พึงพอใจเท่ากบัว่าลูกคา้สัมผสับริการท่ีดี
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เช่นกนั และ 9) เขา้ใจและรู้ถึงความตอ้งการ พนกังานตอ้งรู้ว่าลูกคา้ตอ้งการอะไรและควรใหค้วาม

สนใจต่อลูกคา้แต่ละรายเช่นกนั (เอกสารประกอบการอบรมสาํนกังานพฒันาบุคคล ธนาคารทหาร

ไทย จาํกดัมหาชน อา้งจากศิวารัตน์ ณ ปทุม, สุรกิจ เทวกลุและปริญ ลกัษิตานนท ์, 2550) นอกจากน้ี 

วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ไดใ้หคุ้ณลกัษณะ 7 ประการของการเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี ไวด้งัน้ี 

S = Smiling & Sympathy 

ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความลาํบากยุง่ยากของลูกคา้ 

E = Early Response 

ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ 

R = Respectful 

แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้ 

V = Voluntariness manner 

ลกัษณะการใหบ้ริการเป็นแบบสมคัรใจและเตม็ใจทาํ มิใช่ทาํแบบเสียมิได ้

I = Image Enhancing 

แสดงซ่ึงการรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและเสริมภาพลกัษณ์ขององคก์รดว้ย 

C = Courtesy 

กิริยาอ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 

E = Enthusiasm 

มีความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการ ใหบ้ริการมากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ 

 

 2.2.7 ลกัษณะของการบริการ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549) ไดอ้ธิบายถึงลกัษณะสําคญัของการบริการไว ้5 

ลกัษณะดงัน้ี 

2.2.7.1 ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถสัมผสั

ไดถึ้งการมองเห็น การรู้รส การไดย้ินเสียง การไดก้ล่ิน ก่อนเขา้ใชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการจะประเมิน

คุณภาพการบริการจากส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เช่น สถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองมือ วสัดุส่ือสาร ราคา ผูใ้หบ้ริการ

จึงตอ้งสร้างความมัน่ใจให้ผูใ้ชบ้ริการโดยทาํให้ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดก้ลายเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ทาํให้

เป็นนามธรรมโดยใชเ้คร่ืองมือการตลาด 

2.2.7.2 ไม่สามารถแบ่งแยกได ้งานบริการจะเป็นงานท่ีผลิตบริการและ

บริโภคในขณะเดียวกนั เม่ือผูบ้ริโภคตอ้งการการบริการ การบริการจึงเกิดข้ึน 
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2.2.7.3 ไม่แน่นอน ลกัษณะงานบริการมีความไม่แน่นอนสูงเพราะจะ

ข้ึนอยูก่บั ใครใหบ้ริการ เม่ือไหร่และท่ีไหน ผูใ้ชบ้ริการจะสอบถามผูท่ี้มีประสบการณ์เพื่อตดัสินใจ

ก่อนเขา้ใชบ้ริการ 

2.2.7.4 ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้งานบริการไม่สามารถผลิตและเก็บไว้

เหมือนสินคา้อ่ืน  

“ถ้าไม่มีความต้องการใช้บริการ การบริการจะสูญเปล่า  

ถ้าความต้องการใช้บริการสมํา่เสมอ การบริการกจ็ะไม่มีปัญหา 

ถ้าความต้องการใช้บริการไม่แน่นอน การบริการกจ็ะเกิดปัญหา” 

ดงันั้น ธุรกิจบริการจะตอ้งใชก้ลยทุธ์ต่างๆเพื่อแกไ้ขปัญหาความตอ้งการ

และปรับการใหบ้ริการ 

2.2.7.5 จดัทาํมาตรฐานไดย้าก การจดัการคน ท่ีเป็นปัจจยัสําคญัของ

ธุรกิจบริการนั้นเป็นเร่ืองยาก คุณภาพของพนกังานข้ึนอยู่กบัการสรรหา การคดัเลือกท่ีมีมาตรฐาน

และการฝึกอบรมท่ีดี  

 

 2.2.8 คุณสมบัติของคุณภาพการให้บริการ (Service quality attributes) 

Heizer and Render (1999) ไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัคุณสมบติัของคุณภาพการใหบ้ริการ

ดงัน้ี 

2.2.8.1 ความเช่ือถือได ้(Reliability) จะรวมถึงความคงท่ีของคุณลกัษณะ

และความสามารถในการพึ่งพาอาศยัหมายความว่าบริษทัจะตอ้งทาํการบริการลูกคา้ให้ถูกตอ้งตั้งแต่

คร้ังแรกรวมถึงจะตอ้งใหเ้กียรติในการรักษาคาํมัน่สญัญา 

2.2.8.2 การตอบสนอง (Responsiveness) เก่ียวกบัความตั้งใจหรือความ

พร้อมของพนกังานท่ีจะจดับริการลูกคา้ไดท้นัท่วงที 

2.2.8.3 ขีดความสามารถ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ท่ี

จาํเป็นของพนกังานท่ีตอ้งใชใ้นการบริการ 

2.2.8.4 การเขา้ถึง (Access) รวมถึงความสามารถในการเขา้ถึงการบริการ

และง่ายต่อการติดต่อ 

2.2.8.5 อธัยาศยั (Courtesy) รวมถึงสุขภาพ ความเคารพ ความเกรงใจ 

และความเป็นมิตรในการติดต่อกบับุคคล 
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2.2.8.6 การส่ือสาร (Communication) การรับฟังขอ้มูลและความคิดเห็น

จากลูกคา้พร้อมทั้งยินดีท่ีจะแสดงความเป็นมิตรดว้ยวาจาสุภาพและภาษาท่ีเขา้ใจง่าย โดยพิจารณา

ความแตกต่างของระดบัลูกคา้แต่ละประเภทดว้ย 

2.2.8.7 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) รวมถึงความไวว้างใจ ความเช่ือถือ 

และความซ่ือสตัย ์

2.2.8.8 ความมัน่คง (Security) หมายถึงความปลอดภยัจากอนัตราย ความ

เส่ียงและความขอ้งใจทั้งหลาย 

2.2.8.9 ความเขา้ใจ (Understanding) / การรู้จกัลูกคา้ (Knowing the 

Customer) รวมถึง ความพยายามเขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 

2.2.8.10 ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะ 

กิริยา ท่าทาง ทั้งหมดในการใหบ้ริการ 

การประกอบธุรกิจบริการให้ประสบความสําเร็จนั้น จะต้องสามารถนําเสนอการ 

บริการท่ีมีคุณภาพสูงสุดใหลู้กคา้ไดอ้ยา่งสมํ่าเสมอและต่อเน่ือง กล่าวคือจะตอ้งสามารถตอบสนอง 

ต่อความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectation) ไดใ้นระดบัเดียวกนัหรือในระดบัสูงกว่าท่ี 

ลูกคา้คาดหวงัเอาไว ้

ความเหนือกว่าในคุณภาพการให้บริการเป็นการสร้างความแตกต่างท่ีเติมเต็มความ

ตอ้งการของลูกคา้ ลูกคา้จะมีเกณฑค์วามคาดหวงัในคุณภาพบริการท่ีจะไดรั้บจากประสบการณ์ท่ีท่ี

เคยสมัผสั จากโฆษณาท่ีเคยไดย้นิ ซ่ึงผูบ้ริการควรพิจารณาดงัต่อไปน้ี (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2539) 

1) บริการท่ีนาํเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย 

2 ประการ คือ การให้บริการพื้นฐานเป็นชุดกบัลกัษณะการให้บริการแบบเสริม ไดแ้ก่ บริการท่ีมี

กิจกรรมเพิ่มเติมพิเศษใหน้อกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป 

2) การส่งมอบบริการ (Delivery) ท่ีมีคุณภาพอยา่งสมํ่าเสมอไดเ้หนือกว่าคู่แข่งขนั โดย

การตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้

กบับริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ตํ่ากวา่ท่ีคาดหวงัไวลู้กคา้จะไม่สนใจ แต่ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกว่า

ความคาดหวงัของเขาลูกคา้จะใชบ้ริการนั้นซํ้า 

3) ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์สําหรับบริษทัท่ีให้บริการโดย อาศยั

สัญลกัษณ์ หรือตราสินคา้ โดยอาศยัเคร่ืองมือการโฆษณา และการประชาสัมพนัธ์ และการส่ือสาร

การตลาดอ่ืนๆ 
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4) ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation Features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะท่ีมี

แนวความคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไป รวมถึงยงัสามารถสร้างความแตกต่างใน

ดา้นภาพลกัษณ์จากสญัลกัษณ์และตราสินคา้ 

ดงันั้น คุณภาพในงานบริการจึงมีความสาํคญัของธุรกิจบริการเป็นอยา่งมาก เพราะ 1.

จะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ งานบริการตอ้งผลิตบริการท่ีดีมีคุณภาพใหต้รงตามความตอ้งการ

ของลูกคา้ ทาํใหลู้กคา้พึงพอใจและเลือกใชบ้ริการ 2. ช่วยลดตน้ทุน การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไม่มี

ขอ้บกพร่องหรือขอ้ร้องเรียน จะทาํให้ช่วยลดตน้ทุนการดาํเนินงานลงได ้ 3. เพิ่มความตอ้งการซ้ือ

ของลูกคา้ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพมากกว่าคู่แข่ง ลูกคา้จะยอมจ่ายส่ิงท่ีดีกว่าและพอใจกว่า 4. การ

ส่งมอบทนักาํหนดเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ งานบริการท่ีส่งมอบทนัตามกาํหนด จะทาํใหลู้กคา้พึงพอใจ

และเลือกท่ีจะใชบ้ริการในคร้ังต่อไป (สุพรรณี อินทร์แกว้, 2549) 

 

2.2.9 ปัจจัยทีมี่อทิธิพลต่อการสร้างความคาดหวงัของลูกค้า 

Ziethaml, Parasuraman, and Berry (1990) ไดก้าํหนดปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนด 

(determiner) ความคาดหวงัของผูรั้บบริการไว ้4 ประการดว้ยกนัดงัน้ี (Ziethaml, Parasuraman, and 

Berry, 1990: 19) 

2.2.9.1 Word of Mouth Communication การส่ือสารแบบปากต่อปาก 

การส่ือสารแบบปากต่อปากมีบทบาทสําคญัมากสําหรับผูท่ี้กาํลงัคน้หา

ขอ้มูลการให้บริการ เพราะลูกคา้ส่วนใหญ่มกัจะสอบถามขอ้มูลจากผูท่ี้เคยใช้บริการมาก่อน ถา้

ข้อมูลบอกว่าบริการนั้ นดี ลูกค้าก็จะคาดหวังว่าจะได้รับบริการท่ีดีด้วย ดังนั้ นธุรกิจบริการ

จาํเป็นตอ้งสร้างความพึงพอใจและความประทบัให้แก่ลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้ไดไ้ปบอกต่อให้มาใช้

บริการธุรกิจของตน 

2.2.9.2 Personal Needs and Preferences ความตอ้งการท่ีเป็นรสนิยม

ส่วนตวั 

ความต้องการท่ีเป็นรสนิยมส่วนตัวนั้ นอาจมาจากการศึกษา สังคม 

ครอบครัว วฒันธรรม เม่ือมีรสนิยมท่ีแตกต่าง ความคาดหวงัก็แตกต่างดว้ยเช่นกนั ถา้ลูกคา้ไม่ไดรั้บ

การบริการตามท่ีคาดหวงั ก็อาจจะตดัสินว่าสถานท่ีนั้นบริการไม่ดี ไม่ไดคุ้ณภาพ ทั้งๆท่ีคนอ่ืนอาจ

มองวา่ดี 

2.2.9.3 Past Experiences ประสบการณ์ในอดีต 

ประสบการณ์ในอดีตก็เป็นอีกหน่ึงปัจจัยท่ีสําคัญในการสร้างความ

คาดหวงัของลูกคา้ ท่ีจะนาํไปสู่ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจและสะทอ้นถึงคุณภาพการบริการ 
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2.2.9.4 External Communication การส่ือสารขอ้มูลธุรกิจเพื่อสร้าง

ภาพพจน์  

การสร้างภาพพจน์ทางธุรกิจก็เป็นอีกปัจจัยท่ีทาํให้ลูกค้าสร้างความ

คาดหวงั เพราะลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลล่วงหนา้และสะสมขอ้มูลนั้นเพื่อใชต้ดัสินใจมาใชบ้ริการของธุรกิจ

เรา (สมวงศ ์พงศส์ถาพร อา้งจากสุพรรณี อินทร์แกว้ , 2549) 

 

 

2.3 แนวคดิและทฤษฎคีวามจงรักภกัดต่ีอสินค้าและบริการ 

 

2.3.1 ความหมายของความจงรักภักดีต่อสินค้าและบริการ 

 Jacoby & Chestnut (1978) ไดน้าํเสนอนิยามความภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) 

อนัเป็นหน่ึงในนิยามซ่ึงมกัไดรั้บการกล่าวอา้งถึงบ่อยคร้ังในแวดวงวิชาการเม่ือมีการอธิบายเก่ียวกบั

ความภกัดีทัว่ไป (วิลาสินี พิมพไ์พบูลย,์ 2544) โดยระบุวา่ ความภกัดีต่อตราสินคา้เป็น 

1) ความโนม้เอียง (Biased) 

2) ท่ีตอบสนองผา่นพฤติกรรม (Behavioral Response) 

3) ซ่ึงแสดงออกในระยะยาว (Expressed Over Time) 

4) โดยหน่วยบุคคลผูต้ดัสินใจ (By Some Decision-Making Unit) 

5) เลือกเพียงตราสินคา้หน่ึงๆ จากหลายตวัเลือก 

Jacoby & Chestnut (1978)  กล่าวว่าความภกัดีก็เป็นกระบวนการเชิงจิตวิทยา กล่าวคือ 

ความภกัดีเป็นความโน้มเอียงทั้งในแง่ความรู้สึกและพฤติกรรมท่ีแสดงออกซ่ึงความชอบในตรา

สินคา้อยา่งหน่ึงอยา่งใดมากกวา่ตวัเลือกอ่ืนๆ คือ ทั้งชอบ ตั้งใจซ้ือ และมีพฤติกรรมการซ้ือ 

 ความภกัดีเป็นทั้งกระบวนการเชิงจิตวิทยา (Psychological Process) และพฤติกรรมการ

ตอบสนอง ซ่ึงพฤติกรรมนั้นจะตอ้งแสดงออกในระยะยาว (Expressed Over Time) อาทิ จะตอ้งมี

การซ้ือซํ้ าใน 2 ช่วงเวลาเป็นอย่างตํ่า ไม่ใช่การซ้ือคร้ังเดียวจบและการท่ีจะกล่าวไดว้่าผูบ้ริโภคคน

หน่ึงๆ มีความภกัดีท่ีแทจ้ริงกบัตราสินคา้ ผูบ้ริโภคคนนั้นก็จะตอ้งเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือตราสินคา้ดว้ย

ตนเอง (Decision-Making Unit) ดงันั้น ลกัษณะท่ีรับฝากผูอ่ื้นมาซ้ือตราสินคา้หน่ึงๆ อยา่งต่อเน่ืองจึง

ไม่ใช่ลกัษณะของความภกัดี เพราะผูซ้ื้อไม่ไดเ้ป็นผูต้ดัสินใจซ้ือตราสินคา้ดว้ยตนเอง 

Asker (1996) กล่าวว่าการสร้างคุณค่าตราสินคา้ให้อยูใ่นใจผูบ้ริโภคนั้นตอ้งมีองคร์ะ

กอบท่ีสาํคญัไดแ้ก่ การรู้ตราสินคา้ (Brand Awareness) การรับรู้ในคุณภาพตราสินคา้ (Perceived 

Quality) การสร้างความเช่ือมโยงกบัตราสินคา้ และความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) 
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Assael (1998) ไดก้ล่าวสรุปการศึกษาความภกัดีต่อตราสินคา้ไวว้่า ความภกัดีต่อตรา

สินคา้เป็นผลมาจากการเรียนรู้ของผูบ้ริโภคว่าตราสินคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได้

และเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงทศันคติในเชิงบวกต่อตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึง ซ่ึงผลจากทศันคติดงักล่าว ก็

คือ การซ้ือตราสินคา้เดิมอยา่งต่อเน่ืองนั้นเอง 

Peter and Olson (1993) ไดใ้หค้วามหมาย ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ว่า เป็นความ

ตั้งใจและพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ตราสินคา้เดิมซํ้ าๆ ซ่ึงกระบวนการทางความคิดของผูบ้ริโภคจะมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมใหมี้การซ้ือตราสินคา้เดิม 

Oliver (1999) กล่าวว่า ความจงรักภกัดี คือ ขอ้ผกูมดัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซํ้ าหรือใหก้าร

อุปถมัภ์สินคา้หรือบริการท่ีพึงพอใจอย่างสมํ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลกัษณะการซ้ือ จะซ้ือซํ้ าในตรา

สินคา้เดิมหรือชุดของตราสินคา้เดิม การเปล่ียนพฤติกรรมน้ีจะไดรั้บอิทธิพลจากสถานการณ์ท่ีมี

ผลกระทบและศกัยภาพของความพยายามทางการตลาด 

ดาํรงศกัด์ิ ชยัสนิท (2537: 106-107) กล่าวว่า พฤติกรรมท่ีเคยปฏิบติัอยา่งสมํ่าเสมอ คง

เส้นคงวาในการซ้ือสินคา้ตรายีห่้อใดยี่หอ้หน่ึงซํ้ าๆกนัอยูเ่ป็นประจาํ ความจงรักภกัดีในยีห่้อเป็นส่ิง

สาํคญัและมีความหมายอยา่งยิง่ ผูผ้ลิตสินคา้ตอ้งการสร้างความจงรักภกัดีใหแ้ก่สินคา้ของตนดว้ยกนั

ทั้งส้ิน ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีตอ้งใชทุ้นและเวลา แต่ถา้ทาํไดส้ําเร็จแลว้ก็จะเป็นเสมือนหลกัประกนัความ

มัน่คงในการขายสินคา้ในอนาคตต่อไป และยงัทาํให้เกิดการโฆษณาแบบปากต่อปาก(Word of 

mouth advertisement) หรือผูบ้ริโภคจะบอกต่อๆกนัไปอีกดว้ย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546 : 406) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้(Brand 

Loyalty) หมายถึง ความซ่ือสตัย ์ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ ซ่ึงจะมีผลต่อการซ้ือสินคา้นั้นซํ้ า ถา้มี

จงรักภกัดีต่อตราสินคา้สูงเรียกว่ามีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้ ส่วนคุณค่าตราสินคา้ (Brand Equity 

หรือ Brand Value) หมายถึง การท่ีตราสินคา้ของบริษทัมีความหมายเป็นเชิงบวกในสายตาของผูซ้ื้อ 

เป็นคุณค่าผลิตภณัฑท่ี์รับรู้ (Perceived Value) ในสายตาลูกคา้คุณค่าตราสินคา้จะสร้างขอ้ไดเ้ปรียบ

ทางการแข่งขนั ดงัน้ี 

1. บริษทัสามารถลดค่าใช้จ่ายทางการตลาดได ้เพราะการรู้จกัตราสินคา้ (Brand 

Awareness) และมีจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ (Brand Loyalty) 

2. บริษทัจะมีสภาพคล่องทางการคา้ในการต่อรองกบัผูจ้ดัจาํหน่ายและผูค้า้ปลีกเพราะ

ลูกคา้คาดหวงัวา่คนกลางจะจดัหาตราสินคา้ไวข้าย 

3. บริษทัจะสามารถตั้งราคาไดสู้งกวา่คู่แข่ง เพราะตราสินคา้มีคุณภาพการรับรู้ท่ีสูงกวา่

คู่แข่ง 
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4. บริษทัสามารถขยายตราสินคา้ไดม้ากข้ึน เพราะช่ือตราสินคา้สามารถสร้างความ

เช่ือถือไดสู้ง ตราสินคา้จะช่วยใหบ้ริษทัสามารถหลีกเล่ียงการแข่งขนัดา้นราคาได ้

Geok Theng Lau and Sook Han Lee (1999) นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิดดา้น

จงรักภกัดี เพราะจงรักภกัดีในตราสินคา้เป็นตวัวดัในการดึงดูดลูกคา้มาใชบ้ริการ และตราสินคา้หรือ

สัญลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีสร้างประโยชน์ให้บริษทั การซ้ือหรือการใชบ้ริการซํ้ าและบอกต่อไปยงับุคคล

อ่ืน การบริหารตราสินคา้เป็นส่ิงสําคญัต่อจงรักภกัดี แต่หากแนวคิดไม่ชดัเจนจะทาํให้เกิดปัญหา 

การศึกษาคน้ควา้และการปฏิบติังานได ้

กล่าวโดยสรุปไดว้่า เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการตามท่ีผูบ้ริโภค

คาดหวงั ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติในทางบวกต่อสินคา้หรือบริการนั้นจนกลบัมาซ้ือซํ้ า ใชบ้ริการซํ้ า

และบอกต่อความประทบัใจในสินคา้หรือบริการนั้น ทาํให้ธุรกิจประหยดัทุนในการทาํโฆษณาเอง

ดว้ย ความจงรักภกัดีต่อสินคา้หรือบริการจะช่วยสร้างความมัน่คงให้แก่ธุรกิจ เพราะไดรั้บความ

ไวว้างใจ ความเช่ือถือและการยอบรับจากผูบ้ริโภค อีกทั้งยงัเป็นการรับประกนัคุณภาพท่ีเหนือกว่า

คู่แข่งอีกดว้ย 

 

2.3.2 ความสําคญัของความจงรักภักดี 

Pearce (1997) กล่าวว่า ลูกคา้ท่ีมีคุณค่าต่อธุรกิจมากท่ีสุดคือ ลูกคา้ท่ีมีความจงรักภกัดี

ต่อตราสินคา้อยา่งมาก และเป็นผูใ้ชสิ้นคา้ในปริมาณมากข้ึนดว้ย ดงันั้น กลยทุธ์การตลาดจึงควรมุ่ง

สร้างความจงรักภกัดีและตอ้งมุ่งไปท่ีกลุ่มลูกคา้ซ่ึงมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้และกลุ่มท่ีซ้ือ

สินคา้ในปริมาณมาก จึงจะทาํให้ธุรกิจไดรั้บกาํไรระยะยาว ความจงรักภกัดีถือว่าเป็นเคร่ืองมือใน

การเพิ่มยอดขายและป้องกนัส่วนครองตลาด 

Lua (1999) กล่าวว่า นกัการตลาดมีความสนใจในแนวคิดดา้นความจงรักภกัดีในตรา

สินคา้ สามารถดึงดูดใจให้ลูกคา้มาใชบ้ริการ และตราสินคา้เป็นประโยชน์ต่อการซ้ือหรือใชบ้ริการ

ซํ้า และบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน การบริหารตราสินคา้จึงเป็นส่ิงสาํคญัต่อการสร้างความจงรักภกัดี 

กล่าวโดยสรุป การสร้างความจงรักภกัดีในตราสินคา้จะเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจใน

ระยะยาว ถือว่าเป็นกลยุทธ์ท่ีสําคญัในการทาํการตลาดท่ีควรให้ความสาํคญั เพราะลูกคา้ท่ีมีความ

จงรักภกัดีต่อตราสินคา้จะมีการซ้ือหรือใชบ้ริการซํ้ าและการบอกต่อ ท่ีจะช่วยธุรกิจป้องกนัส่วน

ครองตลาดและเพิ่มยอดขายอีกดว้ย 
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2.3.3 ประเภทของความภักดีของผู้บริโภค 

Dick & Basu (1994) ไดท้าํการแบ่งประเภทของความภกัดีในผูบ้ริโภคโดยพิจารณา

จากทศันคติต่อสินคา้และระดบัของการซ้ือซํ้า โดยสามารถแบ่งไดเ้ป็น 

1) True Loyalty เป็นผูบ้ริโภคมีทศันคติและระดบัการซ้ือซํ้ าสูง คือ ผูบ้ริโภครู้สึกดีกบั

ตราสินคา้นั้นและมีการซ้ือเป็นประจาํอยา่งต่อเน่ือง 

2) Latent Loyalty เป็นความภกัดีท่ีแอบแฝง ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้แต่มีการ

ซ้ือซํ้าต ํ่า 

3) Spurious Loyalty เป็นความภกัดีเทียม คือ ผูบ้ริโภคมีการซ้ือซํ้ าสูง แต่มีทศันคติไม่ดี

ต่อตราสินคา้ เพราะการซ้ือซํ้านั้นเกิดจากอิทธิพลคนรอบขา้ง จึงทาํใหต้อ้งใชซ้ํ้ าตาม 

4) No Loyalty คือ ไม่มีทั้งระดบัของทศันคติและการซ้ือซํ้า 

Baldinger & Rubinson (1996) ไดแ้บ่งผูบ้ริโภคตามลกัษณะของความภกัดีตามทศันคติ

และความภกัดีดา้นพฤติกรรม คือ 

1) Real Loyalty หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัความภกัดีทั้งดา้นทศันคติและพฤติกรรม

สูง 

2) Vulnerable หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีมีทศันคติต่อตราสินคา้หนกัแน่นนอ้ยกว่าพฤติกรรม

ท่ีแสดงออก 

3) Prospects หมายถึง ผูบ้ริโภคท่ีมีทศันคติท่ีมัน่คงต่อตราสินคา้มากกว่าพฤติกรรมท่ี

แสดงออกมา 

นอกจากน้ี Baldinger & Rubinson (1996) ไดใ้ห้ความเห็นเพิ่มเติมว่า ผูบ้ริโภคท่ีมี

ระดบัความภกัดีสูงและมีทศันติท่ีมัน่คงต่อตราสินคา้ มีแนวโนม้ท่ีจะคงความภกัดีต่อตราสินคา้เดิม 

ในขณะท่ีผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีสูงแต่ทศันคติไม่มัน่คง มีโอกาสจะเปล่ียนไปใช้ตราสินคา้อ่ืน 

สุดทา้ยกลุ่มท่ีมีระดบัความภกัดีตํ่าหรือกลุ่มท่ีไม่เกิดการซ้ือ (Low Loyal/Non-Buyer) จะมีโอกาสสูง

มากท่ีจะเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้ท่ีตนเองมีความพึงพอใจมากกว่า แต่ในผูซ้ื้อท่ีมีระดบัความภกัดีตํ่า

นั้น เราสามารถกระตุน้ใหเ้กิดการทดลองใชไ้ดม้ากกวา่ 

ความภกัดีต่อตราสินคา้และความภกัดีต่อการบริการ มีลกัษณะแตกต่างกนั เพราะการ

บริการนั้ นเป็นกระบวนการท่ีมีการพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล คือผู ้ให้บริการและ

ผูรั้บบริการ มีปฏิสมัพนัธ์แบบตวัต่อตวั ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบสาํคญัในการบริการ 

จากการทบทวนวรรณกรรม ความภกัดีต่อการบริการ (Service Loyalty) หมายถึง ความ

เต็มใจของลูกคา้ท่ียงัคงใช้บริการจากผูใ้ห้บริการบริษทัเดิม หรือพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าและเป็น

ตวัเลือกแรกในการตดัสินใจเลือกผูใ้ห้บริการ แมว้่าในสถานการณ์นั้นอาจมีตวัเลือกมาก หรือเม่ือ

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



นาฏรินทร์ ปฐพีรวพิงษ ์  แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง / 42 

 

ตอ้งทาํการเลือกก็จะเลือกแต่ผูใ้ห้บริการนั้นเพียงรายเดียวเท่านั้น ซ่ึงผลท่ีเกิดจากความภกัดีนั้นเป็น

ส่ิงท่ีเกิดจากทศันคติและพฤติกรรมท่ีเป็นบวกต่อผูใ้ห้บริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยไม่ให้เกิดการเปล่ียน

พฤติกรรมไปใชบ้ริการของผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน (ชาญณรงค ์โชคบาํรุงสุข, 2552) 

 

2.3.4 การวดัความจงรักภักดีต่อการบริการ 

Pong, L. T., & Yee, T. P. (2001) กล่าววา่ ความภกัดีต่อการบริการนั้น เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึน

จากพฤติกรรม ทศันคติและความรู้ จึงสรุปปัจจยัท่ีใชใ้นการวดัความภกัดีต่อการบริการได ้ดงัน้ี 

1) พฤติกรรมการซ้ือซํ้ า (Repeat Purchase Behavior) เป็นการแสดงถึงความผกูพนัท่ี

ลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการ 

2) คาํบอกเล่า (Word of Mouth) เป็นผลของการวดัความภกัดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพ 

การบอกเล่านั้น รวมถึงการแนะนาํผูอ่ื้นดว้ย และคนท่ีมีความภกัดีกม็กัจะมอบผลในทางบวกกลบัสู่ผู ้

ใหบ้ริการ 

3) ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เป็นการวดัการเขา้รับบริการ

ว่ามีความต่อเน่ืองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละก่ีคร้ัง ซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์ การบริโภค

วา่จะเป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่ 

4) ความไม่หวัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price Tolerance) คือการท่ีราคาสูงข้ึน

ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีก็ยงัเลือกการบริการของเราอยู ่ทาํใหเ้ห็นว่าราคาไม่ไดส่้งผลต่อการเลือกการ

บริการของผูบ้ริโภค 

5) ความตั้งใจซ้ือซํ้ า (Repeat Purchase Intention) เป็นการเลือกซ้ือในบริการเดิมเป็น

ประจาํ 

6) ความชอบมากกว่า (Preference) ผูบ้ริโภคมีความภกัดีท่ีแทจ้ริงจะแสดงความชอบ

มากกวา่ออกมาเห็นไดช้ดั 

7) การลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดีจะมีการหา

ขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจนอ้ยลง 

8) การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการนั้นจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอ

หากผูบ้ริโภคมีความภกัดี 

ซ่ึงจากท่ีกล่าวมาขา้งตน้จะพบว่า การวดัความภกัดีของผูรั้บบริการ จะตอ้งคาํนึงถึง

พฤติกรรม ทัศนคติและกระบวนการคิดของผูรั้บบริการ ซ่ึงทั้ งหมดสามารถวดัจาก มาตรวัด 

Behavioral Intentions Battery ซ่ึงพฒันาโดย Zeithaml; et al. (cited in bloomer; et al. 1999) มีกรอบ

แนวคิดเก่ียวกบัการวดัความตั้งใจของผูรั้บบริการ (Behavioral intentions) ในบริบทของธุรกิจบริการ 
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ซ่ึงสามารถนําไปใช้พิจารณาวดัว่าลูกคา้มีความจงภักดีกับองค์กรธุรกิจท่ีใช้บริการอยู่มากน้อย

เพียงใดไดเ้ช่นกนั ซ่ึงประกอบดว้ยมิติ 4 มิติ ดงัภาพท่ี 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.3 การวดัความภกัดีของลูกคา้ 

ท่ีมา : Zeithaml, Berry และ Parasuraman (1996) 

 

 2.3.5 แนวคดิความจงรักภักดีทีใ่ช้ในการวจัิยคร้ังนี ้: การวดัความภักดีของลูกค้า 

2.3.5.1 พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications)  

คือ การพูดถึงส่ิงท่ีดีเก่ียวกับผูใ้ห้บริการและการบริการ แนะนําและ

กระตุน้ให้คนอ่ืนสนใจและใชก้ารบริการนั้น ซ่ึงสามารถนาํมาวิเคราะห์ความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมี

ต่อผูใ้หบ้ริการ เช่น ลูกคา้พดูในส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัองคก์รบริการกบัผูอ่ื้น ลูกคา้แนะนาํองคก์รใหก้บัผูอ่ื้น

ท่ีมาขอคาํปรึกษา ลูกคา้สนบัสนุนคนรู้จกัใหใ้ชบ้ริการขององคก์ร  

พฤติกรรมน้ีมีผลมาจากความประทบัใจในการใช้บริการ ซ่ึงลูกคา้ได้

สร้างทศันคติท่ีดีต่อธุรกิจ พฤติกรรมการบอกต่อถือเป็น Viral Marketing ท่ีมีอิทธิพลและทรงพลงั

ในการประชาสมัพนัธ์ เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารอยา่งรวดเร็ว ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดคื้อ การเพิ่มฐานลูกคา้ใหม่

และผลกาํไรระยะยาวท่ีธุรกิจตอ้งการ 

ความอ่อนไหวต่อ

ราคา 

(Price Sensitivity) 

การบอกต่อ 

(Word of mouth) 

 

ความตั้งใจซ้ือ 

(Purchase Intention) 

 

พฤติกรรมร้องเรียน 

(Complaining 

Behaviour) 

การวดัความจงรัก 

ภักดีของลูกค้า 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



นาฏรินทร์ ปฐพีรวพิงษ ์  แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง / 44 

 

2.3.5.2 ความตั้งใจทีจ่ะซ้ือ (Purchase Intention)  

คือ เป็นการเลือกการบริการนั้ นๆเป็นตัวเลือกแรก ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถ

สะทอ้นนิสัยเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได ้เช่น ลูกคา้พิจารณาตราสินคา้ขององคก์รเป็นรายแรก 

ลูกคา้ใชบ้ริการต่างๆ ขององคก์รมากข้ึนหรือนอ้ยลงในปีต่อมา 

ความตั้งใจท่ีจะซ้ือบ่งบอกถึงทศันคติดา้นบวกของลูกคา้ท่ีมีต่อธุรกิจ เม่ือ

ลูกคา้เกิดความประทบัใจข้ึน ก็จะสร้างความจดจาํในใจของลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้เลือกบริการนั้นเป็น

ตวัเลือกแรกในการตดัสินใจใชบ้ริการอีกคร้ัง 

2.3.5.3 ความไม่อ่อนไหวต่อปัจจัยราคา (Price Sensitivity)  

คือ การท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการท่ีผูใ้ห้บริการข้ึนราคาและผูบ้ริโภค

ยอมจ่ายมากกว่าท่ีอ่ืนหากการบริการนั้ นสามารถตอบสนองความพึงพอใจได้ เช่น ลูกค้าจะ

เปล่ียนไปใชบ้ริการทั้งหมดหรือไปใชบ้ริการบางส่วนจากองคก์รอ่ืนท่ีให้ราคาน่าสนใจกว่า ลูกคา้

ยนิยอมท่ีจะจ่ายมากข้ึนใหก้บัองคก์รปัจจุบนัซ่ึงใชบ้ริการอยู ่แมจ้ะตอ้งจ่ายในราคาท่ีสูงกว่าท่ีจะตอ้ง

จ่ายใหก้บัองคก์รอ่ืน 

2.3.5.4 ลดพฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior)  

คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา อาจจะร้องเรียนกบัผูใ้ห้บริการ บอกต่อ

คนอ่ืน ส่งเร่ืองไปส่ือต่างๆ ส่วนน้ีเป็นการวดัถึงการตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค เช่น ลูกคา้จะ

เปล่ียนไปใชบ้ริการขององคก์รอ่ืนทนัทีหากประสบปัญหากบัองคก์รท่ีใชบ้ริการ ลูกคา้จะติกบัลูกคา้

รายอ่ืนเม่ือประสบปัญหากับองค์กรท่ีใช้บริการอยู่ ลูกคา้จะติกับหน่วยงานภายนอกต่างๆ เม่ือ

ประสบปัญหากบัองคก์รท่ีใชบ้ริการอยูลู่กคา้จะติกบัพนกังานขององคก์รโดยตรงหากมีปัญหา 

 

2.3.6 ความได้เปรียบของความจงรักภักดีของลูกค้า มีดังนี ้

2.3.6.1 การเพิ่มกาํไร 

ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีจะเพิ่มกาํไรเน่ืองจากลูกคา้จะซ้ือสินคา้ของบริษทัและ

ซ้ือเป็นระยะเวลานาน ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือมากข้ึนตามวนัเวลาท่ีผ่านไป เพราะได้

เรียนรู้มากข้ึนเก่ียวกบัสินคา้อ่ืนๆ ในสายผลิตภณัฑ ์หรือแบ่งงบประมาณมาซ้ือมากข้ึน (Reichheld 

& Sasser. 1990: 89) ศึกษาพบว่า ร้านคา้ท่ีมีสัดส่วน ในการซ้ือสินคา้ของลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีสูงจะทาํ

กาํไรเพิ่มข้ึนเน่ืองจากจะดึงดูดการใชจ่้ายของลูกคา้ไดเ้พิ่มข้ึน หากอตัราการไดลู้กคา้ใหม่คงท่ีแต่

รักษาลูกค้าเก่าได้มากข้ึน ผลลัพธ์ก็คือจาํนวนลูกคา้เพิ่มมากข้ึน กําไรท่ีเพิ่มข้ึนน้ี เป็นไปตาม

ความสัมพนัธ์ระหว่างความจงรักภกัดีและกาํไรต่อหัว คือตน้ทุนในการดึงดูดลูกคา้ใหม่ สูงกว่า 5 

เท่าของในการรักษาลูกคา้ท่ีพึงพอใจ 
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2.3.6.2 ลดการส่งเสริมการตลาดและทาํใหคู้่แข่งเขา้ตลาดยาก 

Kotler (2003: 3) ไดอ้ธิบายว่า ความจงรักภกัดีท่ีมากข้ึน จะทาํใหส้ามารถ

ลดค่าใชจ่้ายในการโฆษณาได ้ลูกคา้ส่วน ใหญ่จะกลบัมาอีกโดยไม่ตอ้งโฆษณา ลูกคา้ท่ีมีความพึง

พอใจสูงและจงรักภกัดีจะทาํหนา้ท่ีในการโฆษณาแทน 

2.3.6.3 ลดตน้ทุนการขาย การตลาดและตน้ทุนท่ีจ่ายเพื่อหาลูกคา้ใหม่

ลดลง  

ลูกคา้ท่ีซ้ือซํ้าจะมีตน้ทุนในการบริการลดลง ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีนั้นบริการ

ไดง่้ายกว่า ตน้ทุนตํ่ากว่า เน่ืองจากพวกเขาคุน้เคยกบัสินคา้และบริการอยู่แลว้ จึงไม่ค่อยมีคาํถาม

มากมาย บริษทัย่อมมีโอกาสผิดพลาดนอ้ยลง พวกเขายงัสามารถปรับเปล่ียนพฤติกรรมของตนให้

เขา้กนัไดก้บัผูข้าย 

2.3.6.4 ป้องกนัคู่แข่งขนัหรือทาํใหคู้่แข่งขนัอ่อนแอ 

ความสัมพนัธ์ระหว่างความจงรักภกัดีของลูกคา้กบัคุณภาพการบริการ 

บริษทัตอ้งตดัสินใจในการส่งส่ิงท่ีดีท่ีสุดให้แก่ลูกคา้ ความจงรักภกัดีของลูกคา้เป็นสินคา้ท่ีดีเยี่ยม

เบ้ืองต้นและความจงรักภักดีของลูกค้าจะเป็นส่ิงต่อต้านคู่แข่งขันท่ีดีท่ีสุด ทาํให้บริษัทได้ผล

ประโยชน์เพิ่มมากข้ึน 

2.3.6.5 ลูกคา้ท่ีพึงพอใจจะมีการอา้งอิงต่อ 

ผูซ้ื้อท่ีจงรักภกัดีจะมีแนวโนม้ท่ีจะบอกต่อไปยงัคนอ่ืนๆท่ีอาจกลายเป็น

ลูกคา้ท่ีดีมากต่อในอนาคตอีกดว้ย ส่ิงน้ีช่วยลดตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ บริษทัหลายแห่งสาํเร็จเกิด

จากการบอกปากต่อปาก 

2.3.6.6 ลูกคา้ท่ีพึงพอใจมีความสมคัรใจท่ีจะจ่ายเงินเพิ่มข้ึน  

ลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีมีแนวโน้มท่ีลดความสนใจในเร่ืองราคาลงไป เพราะ

ลูกคา้ยินดีจ่ายแพงกว่าหากสัมพนัธภาพแขง็แกร่งข้ึนตามวนัเวลา พวกเขาย่อมไม่ค่อยหวัน่ไหวไป

กบัการจูงใจจากคู่แข่ง และเน่ืองจากวา่พวกเขารู้ซ้ึงถึงคุณค่าท่ีไดรั้บจึงยอมจ่ายแพงกวา่ 

 

 

2.4 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 

2.4.1 ความหมายของความพงึพอใจ 

Good (1973:19) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด ทั้งน้ี

เพราะธรรมชาติของมนุษยมี์ความตอ้งการ ถา้ความตอ้งการนั้นไดรั้บการตอบสนองทั้งหมดหรือ
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บางส่วน ความเครียดจะนอ้ยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน และในทางกลบักนัถา้ความตอ้งการนั้น

ไม่ไดรั้บผลตอบสนองความเครียด ความไม่พอใจกจ็ะเกิดข้ึน 

Wolman (1973:43) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ ความรู้สึกมีความสุขเม่ือไดรั้บผลสาํเร็จ

ตามความมุ่งหมายท่ีตอ้งการหรือตามแรงจูงใจ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2548:141) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง อารมณ์แห่ง

ความสุขและความรู้สึกคุม้ค่าท่ีได้ใช้บริการ และความรู้สึกนั้นนาํมาซ่ึงความตอ้งการในการใช้

บริการซํ้า 

Kotler (1997:36-38) ไดก้ล่าวถึง แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ไวว้่า ความพึง

พอใจ เป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือของบุคคลหรือลูกคา้ ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการ

รับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการหรือประสิทธิภาพของสินคา้กบัการใหบ้ริการท่ีลูกคา้คาดหวงั 

โดยท่ีถา้ผลลพัธ์ท่ีไดต้ ํ่ากว่าความคาดหวงัจะทาํให้ลูกคา้ไม่พึงพอใจ หรือถา้ตรงตามความคาดหวงั

ของลูกคา้ ก็จะทาํให้เกิดความพึงพอใจ และถา้ผลท่ีไดสู้งกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ก็จะทาํใหเ้กิด

ความประทบัใจ ความคาดหวงัของลูกคา้เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของลูกคา้ ส่ิง

สาํคญัท่ีจะทาํใหบ้ริษทัประสบความสาํเร็จกคื็อ การเสนอผลิตภณัฑห์รือการบริการท่ีมีผลประโยชน์

สอดคลอ้งกบัการคาดหวงัของลูกคา้ โดยยึดหลกัการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้โดยส่วนรวม ท่ี

สาํคญันกัการตลาดจะตอ้งคน้หาและวดัผลความพึงพอใจของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

กล่าวโดยสรุป ความพึงพอใจคือความสมหวงั ไดด้ัง่ใจและรู้สึกถึงความคุม้ค่าของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการนั้นๆ หากผูบ้ริโภคไดรั้บการตอบสนองเหนือความคาดหวงัก็จะ

ก่อให้เกิดทศันคติในทางบวกต่อสินคา้หรือบริการนั้น แต่หากไม่สมตามความคาดหวงัจนเกิด

ความเครียดกจ็ะก่อใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ 

 

2.4.2 ระดับของความพงึพอใจ 

ฉตัยาพร เสมอใจ (2547:154) กล่าววา่ ผูท่ี้จะบอกไดว้า่การบริการนั้นๆ มีประสิทธิภาพ

ดีแลว้หรือไม่ คือ ลูกคา้ ถึงแมผู้ใ้ห้บริการจะทาํการจดัเตรียมและให้บริการอย่างเต็มความสามารถ

แลว้ แต่หากลูกคา้ยงัไม่พอใจกบัการบริการนั้น แสดงว่าการบริการนั้นยงัไม่ดีพอและยงัไม่สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการสามารถบ่งบอกไดถึ้ง

คุณภาพของการบริการ ซ่ึงสามารถแบ่งระดบัของขีดความรู้สึกของลูกคา้ท่ีไดรั้บจากการบริการ

ต่างๆออกเป็น 4 ระดบั คือ 

1) ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) ความไม่พึงพอใจจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ไม่ได้

รับในส่ิงท่ีคาดหวงัจากการบริการนั้นๆ 
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2) ความพึงพอใจ (Satisfaction) เม่ือลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัจะเกิดความพึงพอใจ 

3) ความประทบัใจ (Delight) เม่ือลูกคา้ไดรั้บผลประโยชน์มากกว่าส่ิงท่ีคาดหวงัว่าจะ

ไดรั้บจากการบริการ จะเป็นมากกว่าความพึงพอใจ ความประทบัใจ ซ่ึงทั้งความพึงพอใจและความ

ประทบัใจจะเป็นการนาํไปสู่ความรู้สึกในระดบัต่อไปคือ 

4) ความภกัดี (Loyalty) ความพึงพอใจและความประทบัใจเป็นจุดเร่ิมตน้ของความ

ภกัดี เม่ือลูกคา้รู้สึกพึงพอใจและประทบัใจกบัการบริการท่ีไดรั้บกจ็ะไม่พยายามท่ีจะหาบริการอ่ืนมา

ทดแทน และจะใชบ้ริการนั้นๆจากผูใ้หบ้ริการรายเดิมต่อไป 

 

2.4.3 ประเภทของความพงึพอใจ 

Adday and Anderson (1975) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการพื้นฐาน โดย

แบ่งออกเป็น 2 หมวด 6 ประเภท ดงัน้ี 

1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ ซ่ึงแยกออกเป็น  

ก. การใช้เวลารอคอยในสถานบริการการไดรั้บการดูแลเม่ือมีความ

ตอ้งการ 

ข. ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ 

2) ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ ซ่ึงแยกออกเป็น 

ค.   ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอรับบริการไดทุ้กประเภทตามความตอ้งการ

ของตน ในสถานท่ีเดียวกนั พนกังานใหค้วามสนใจในการติดตามใหบ้ริการ 

ง. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยัและความสนใจของผูใ้ห้บริการ ไ ดแ้ก่ 

การแสดงอธัยาศยัท่าทางท่ีดี เป็นกนัเองของการใหบ้ริการแสดงความสนใจต่อผูม้าใชบ้ริการ 

จ. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ไ ดแ้ก่ การใหข้อ้มูล         

เก่ียวกบัประโยชน์ของการบริการประเภทต่างๆและขอ้มูลเก่ียวกบัการ ให้บริการเฉพาะดา้นแก่ผู ้

ท่ีมาใชบ้ริการ  

ฉ. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ทศันะของผูม้าใช้

บริการและความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 

 

2.4.4 องค์ประกอบของความพงึพอใจ 

Millet (1954) ไดใ้ห้รายละเอียดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการหรือ

ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริการ โดยมีองคป์ระกอบ 5 ดา้นคือ 
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1) การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ

บริหารงานของผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียม ไม่มีการแบ่งแยกกีด

กนัการใหบ้ริการ ผูรั้บบริการจะไดรั้บการปฏิบติัท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

2) การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่า

การใหบ้ริการนั้นจะตอ้งตรงต่อเวลา ถา้หากไม่ตรงต่อเวลาจะถือวา่ไม่มีประสิทธิภาพและสร้างความ

ไม่พึงพอใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ 

3) การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งมีลกัษณะ 

มีจาํนวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 

4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเป็นไป

อยา่งสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์สาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของหน่วยงานใหบ้ริการว่า

จะใหห้รือจะหยดุบริการเม่ือไหร่กไ็ด ้

5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีมีการ

ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทาํ

หนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

 

 

2.5 ความเป็นมาของการล้างพษิตบั 

นพ. บรรจบ  ชุณหสวสัดิกุล(2555) ไดเ้ขียนในบทความไวว้่า การลา้งพิษตบัเป็น

กระบวนการรักษาสุขภาพของศาสตร์ความรู้ทางอายุรเวทของอินเดีย อายุรเวทเป็นกระบวนการ

แพทยพ์ื้นบา้นของชาวภารตะท่ีมีมามากกว่า 5,000 ปี ปัจจุบนัอินเดียมีระบบการแพทยแ์ละ

สาธารณสุขท่ีถือเป็นการแพทยแ์บบแผนแห่งชาติของเขา 3 แขนงใหญ่ดว้ยกนั ไดแ้ก่ การแพทยแ์ผน

ตะวนัตก อายรุเวท และโฮมีโอพาธีย ์ทุกแขนงมีศกัด์ิและสิทธ์ิเท่าเทียมกนั ทั้งไดรั้บความนิยมจาก

ประชาชนและรับการสนบัสนุนจากรัฐพอๆกนัอายรุเวทมีกระบวนการทั้งดา้นส่งเสริมสุขภาพ รักษา

โรค และฟ้ืนฟูสุขภาพ กระบวนการหลกัของเขาคือ ปัญจกรรม อนัหมายถึงวิธีการทั้งห้าเพื่อลา้งพิษ

กาํจดัโรคภยั วธีิการทั้งหา้ประกอบดว้ย 

1) การกินอาหารสุขภาพ คือกินแต่นอ้ยจนถึงกระทัง่อดอาหาร 

2) ลา้งสารพิษทางช่องจมูก ดว้ยการกอบนํ้าสูดเขา้ไปทางจมูกแลว้ใหไ้หลออกทางปาก 

3) ลา้งหลอดอาหาร ดว้ยการใชผ้า้ช้ินเล็กๆเส้นยาวๆชุบวาสลิน แลว้กลืนเขา้ไปทาง

ปาก ให้ยาวยืดเขา้ไปถึงกระเพาะ จากนั้นสาวผา้ช้ินนั้นกลบัออกมา เพ่ือให้ผา้ไดเ้ช็ดลา้งผนงัหลอด

อาหารใหส้ะอาด 
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4) ลา้งกระเพาะและลาํไส้ส่วนบน ดว้ยการกินสมุนไพรเพ่ือกระตุน้ให้เกิดการอาเจียน 

ใ ห้อาเจียนจนกระทัง่เป็นนํ้ าสีเหลืองๆ คือนํ้ าดีทน้ออกมาทางปาก หมายความว่าลาํไส้เล็กส่วนตน้

ไดรั้บการชะลา้งแลว้ 

5) ลา้งลาํไสใ้หญ่ ดว้ยการกินนํ้ามนัละหุ่งใหเ้กิดการระบาย ถ่ายทอ้ง 

อายุรเวทจะเน้นทีละกระบวนการวนัละ 1 อย่างจนครบ มีขอ้สังเกตว่าอายุรเวทเป็น

วิธีการของโยคี ซ่ึงมกัจะสุดขั้วไปในทางค่อนขา้งจะสุดโต่งรุนแรงหรือโหดกบัตวัเอง ค่อนขา้งยากท่ี

ผูค้นทัว่ไปจะปฏิบติัได ้อายรุเวทก็ไดพ้ฒันาเทคนิคต่างๆจนมีแขนงหน่ึงเป็นการลา้งพิษท่อนํ้ าดีและ

ตบั 

การลา้งพิษประกอบดว้ยกระบวนการ 5 กระบวนดว้ยกนั ไดแ้ก่ 

1) กินเพื่อลา้งพิษ 

2) อดเพื่อลา้งพิษ 

3) สวนลาํไสเ้พื่อลา้งพิษ 

4) ฝึกลมปราณลา้งพิษ 

5) ฝึกสมาธิลา้งพิษทางจิตใจ 

กล่าวเฉพาะการอดลา้งพิษ หรือเรียกอีกอยา่งวา่ คุมอาหารลา้งพิษ ในการคุมลา้งพิษมี 2 

วิธีดว้ยกนั หน่ึงคือ การอดเพื่อสุขภาพ สองคือ การลา้งพิษท่อนํ้ าดีและตบั (ความเป็นมาของการลา้ง

พิษตบัโดย นพ.บรรจบ ชุณหสวสัดิกลุ จากหนงัสือลา้งพิษตบั ดีหรือไม่ จริงหรือหลอก) 

โดยมีหลกัคิดของการลา้งพิษตบั คือ 

1) หยุดการย่อยอาหารเพื่อให้กลไกในร่างกายพกัจากการใชพ้ลงังาน เพื่อให้พลงังาน

มาขบัพิษออกจากร่างกายอยา่งเดียว 

2) ลา้งพิษดีทอ๊กซ์ออกจากลาํไสใ้หส้ะอาดก่อน จนไม่มีอะไรออกมาแลว้ 

3) หลงัจากนั้นด่ืมนํ้ามะกอกและนํ้ามะนาวคืนสุดทา้ยแลว้ดึงพิษในตบัและถุงนํ้าดีออก

ผา่นการดีทอ็กซ์เช่นกนั(นพ. บรรจบ  ชุณหสวสัดิกลุ, 
http://www.thaicam.go.th/index.php?option=com_content&view=article& 

id=315:-9-&catid=81:2010-08-06-03-43-56&Itemid=147 สืบคน้เม่ือ 22 เมษายน 2558) 

จากการสัมภาษณ์คุณแก่นฟ้า แสนเมือง ผูค้น้ควา้ ศึกษาและทดลองการลา้งพิษตบัดว้ย

ตนเอง อดีตเป็นวิศวกร ไดใ้ห้ขอ้มูลว่า หลกัสูตรลา้งพิษตบัท่ีแพร่หลายในขณะน้ี เร่ิมมาจากชุมชน

ศีรษะอโศก จ.ศรีสะเกษ ท่ีไดเ้ร่ิมรับขอ้มูลและทดลองเม่ือปี พ.ศ.2548 โดยมีคุณอุ่นเอ้ือ สิงห์คาํ คุณ

แก่นฟ้า แสนเมืองและคุณขวญัดิน สิงห์คาํ เบ้ืองตน้คุณแก่นฟ้าแสนเมืองเป็นโรคไวรัสตบัอกัเสบบี 

ซ่ึงแพทยแ์ผนปัจจุบนับอกว่าไม่สามารถรักษาโรคน้ีได ้จะทรุดตวัและเสียชีวิตในท่ีสุด จึงทาํให้คุณ
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แก่นฟ้าคน้ควา้หาวิธีรักษาตัวเอง ทั้ งผสมผสานหลกัสูตรการลา้งพิษ ศาสตร์ลา้งพิษของแต่ละ

ประเทศท่ีมีมารวมกนัจนไดอ้อกมาเป็นหลกัสูตรการลา้งพิษตบัท่ีใชใ้นปัจจุบนั และในช่วงชุมนุม

ของกลุ่มทางการเมือง ทางกลุ่มชาวอโศกไดอ้อกไปร่วมการชุมนุมเช่นกนั ทาํให้ประชาชนไดรู้้จกั

ชุมชนชาวอโศกมากข้ึน และเร่ิมรู้จกัการลา้งพิษตบัดว้ย จึงทาํให้หลกัสูตรลา้งพิษตบัเร่ิมเป็นท่ีรู้จกั

ของคนในวงกวา้งมากข้ึน ตั้งแต่ปี พ.ศ.2552 จนกระทัง่ถึงปัจจุบนัน้ีมีผูผ้า่นหลกัสูตรการลา้งพิษตบั

มาแลว้เรือนแสนคน โดยสถานท่ีหลกัๆท่ีคนนิยมไปเขา้คอร์สลา้งพิษตบันั้นคือ ชุมชนศีรษะอโศก จ.

ศรีสะเกษ สถาบนัอบรมผูน้าํของพลตรีจาํลอง ศรีเมือง จ.กาญจนบุรี  

ถึงแมว้่าคอร์สลา้งพิษตบัจะไดรั้บความสนใจจากผูค้นจาํนวนมาก แต่ก็ยงัไม่เป็นท่ี

ยอมรับจากทางแพทยแ์ผนปัจจุบนั ทาํให้มีทั้งกระแสต่อตา้นและการถกเถียงกนัทางวิทยาศาสตร์ 

(ปฏิวติัสุขภาพดว้ยธรรมชาติบาํบดั กิน-ด่ืมด่าง ลา้งพิษตบั, ปานเทพ พวัพงษพ์นัธ์, 2556) แต่ก็ยงัมี

นายแพทยส่์วนหน่ึงท่ีสนใจ ทดลองและออกมารับรองถึงผลท่ีไดรั้บจากการเขา้คอร์สลา้งพิษตบั 

อย่างท่านแรกนายแพทยบุ์ญชยั อิศราพิสิษฐ์ (2556) ไดจ้ดัทาํหนังสือ “ปฏิวติัชีวิต ปฏิวติัสุขภาพ” 

และหนังสือ “หยุดแก่ หยุดป่วย” ท่ีไดส้รุปถึงการดูแลสุขภาพโดยวิธีการธรรมชาติบาํบดัและ

กล่าวถึงการลา้งพิษตบัไวว้่า การลา้งพิษตบัโดยกระบวนการอดอาหาร สวนทวารและด่ืมนํ้ ามนั

มะกอกนั้นได้ผลจริงและยงัยืนยนัต่อนักวิชาการบางท่านท่ีออกมาว่าการด่ืมนํ้ ามนัมะกอกผสม

มะนาวแลว้ถ่ายออกมานั้นเป็นปฏิกิริยาสบู่นั้นไม่เป็นจริงอย่างท่ีกล่าวอา้ง อีกทั้งนายแพทยบุ์ญชยั

ท่านไดท้ดลองและพิสูจน์ผลจากการลา้งพิษตบัพบว่าท่านสามารถหายจากความเจ็บ ป่วยถึง 6 โรค

คือ โรคอว้น เบาหวาน ความดันโลหิตสูง ระดับไขมนัในเลือดผิดปกติ เซลล์ตบัถูกทาํลายมาก

ผดิปกติและเมด็เลือดแดงมากผิดปกติ  อีกท่านหน่ึงคือนายแพทยส์าํเริง รัตนระพี จากภาควิชาพยาธิ

วิทยา คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลมหาวิทยาลยัมหิดล เป็นอาจารยแ์พทยผ์ูเ้ช่ียวชาญดา้นพยาธิ

วิทยาระบบทางเดินปัสสาวะไดร่้วมเขา้คอร์สลา้งพิษตบัหลายคร้ัง       ไดใ้ห้ความเห็นในบทความ

ของปานเทพ พวัพงษพ์นัธ์จาก Manager Onlineไวว้่า “ความจริงการออกกาํลงักายจะช่วยทาํให้

ร่างกายแขง็แรง มีภูมิตา้นทานโรคต่างๆไดแ้ต่การลา้งพิษตบัก็เหมือนการฟ้ืนฟูสภาพตบัให้มีความ

สะอาดมากข้ึน เม่ือตบัสะอาดมากข้ึน ทาํงานไดดี้ข้ึน ภูมิตา้นทานของร่างกายก็ฟ้ืนตวัและสามารถ

จดัการกบัโรคท่ีอยูใ่นร่างกายได”้ และกล่าวสรุปไวว้า่ “เคลบ็ลบัของการลา้งพิษตบัอยูท่ี่การฟ้ืนฟูตบั 

เพราะเท่ากบัเป็นการฟ้ืนฟูภูมิตา้นทาน และบางคนอาจจะตอ้งลา้งพิษตบัหลายคร้ัง เพื่อให้โรคร้าย

ของตนเองถูกพิชิตไดด้ว้ยภูมิตา้นทานท่ีถูกฟ้ืนฟูข้ึนมาใหม่ เพราะในตบัหลายคนเต็มไปดว้ยคราบ

ไขมนั นํ้ ามนัสารพิษตกคา้ง ยาเคมี ฯลฯ ซ่ึงลว้นแลว้แต่ทาํใหก้ารทาํงานของตบัอ่อนแอลงไปเร่ือยๆ” 

(บุญชยั อิศราพิสิษฐ์, พิชิตโรคร้ายโดยไม่ใชย้า สุดยอดหนงัสือดี เล่ม 2 หยดุแก่ หยดุป่วย: 2556 ; 
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ป า น เ ท พ  พั ว พ ง ษ์ พัน ธ์  http://www.manager.co.th/AstvWeekend/ViewNews.aspx?NewsID= 

9550000098584, สืบคน้เม่ือวนัท่ี 7 กนัยายน 2558) 

ค่านิยมการลา้งพิษตบัในช่วงพ.ศ.2550 ซ่ึงเป็นช่วงแรกท่ีมีประชาชนไดรู้้จกัการลา้งพิษ

ตบัและเป็นท่ีสนใจเป็นอย่างมากจนทุกสถานบริการล้างพิษตับทั้ งขนาดเล็กและขนาดใหญ่มี

ผูใ้ชบ้ริการเป็นจาํนวนมาก ทุกส่ือใหค้วามสนใจ ทั้งเห็นดว้ยและโจมตี จนกระทัง่ปีพ.ศ.2557 มีข่าว

ผูเ้สียชีวิตจากการลา้งพิษตบั จึงทาํให้ความนิยมลดลงจากแต่ก่อน ปัจจุบนัยงัคงมีสถานบริการลา้ง

พิษตบัเปิดอยู ่ในทุกภูมิภาคและมีชาวต่างชาติสนใจศาสตร์การรักษาสุขภาพโดยการลา้งพิษตบัมาก

ข้ึน แต่ผูว้ิจยัยงัคงเลือกลงพื้นท่ีในสถานบริการขนาดใหญ่อย่างสถาบนัฝึกอบรมผูน้าํ จ.กาญจนบุรี 

และ บ้านสวนนํ้ าฟ้า จ.ศรีสะเกษ ซ่ึงเป็นสถานบริการท่ีมีผูม้าล้างพิษตับอยู่สมํ่าเสมอและมี

ประสบการณ์ตั้งแต่ยคุเร่ิมแรกท่ีลา้งพิษตบัเป็นท่ีนิยม 

 

 

2.6 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

รายงานการวิจยัเร่ืองประสิทธิผลโครงการลา้งพิษตบัและน่ิวในถุงนํ้ าดีของกลุ่มสันติ

อโศกของลกัขณา คลา้ยแกว้ (2556) พบว่า กลุ่มผูเ้ขา้ร่วมโครงการส่วนใหญ่รับรู้โครงการจากคน

ใกลชิ้ดท่ีเคยผ่านประสบการณ์ลา้งพิษมาแลว้และเกิดผลดีต่อสุขภาพและแสวงหาขอ้มูลจากส่ือ

อินเตอร์เน็ต ดว้ยปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเขา้ร่วมโครงการในกลุ่มผูสู้งอายุคือปัญหาสุขภาพ 

ความเจบ็ป่วยเร้ือรังท่ีผา่นการรักษาแบบแพทยแ์ผนปัจจุบนัแลว้แต่ก็ไม่สามารถจดัการกบัโรคภยัได ้

จึงใชก้ารลา้งพิษเป็นทางเลือกในการักษา ดา้นวยัรุ่นหนุ่มสาวนั้นเลือกการลา้งพิษเพราะตอ้งการลด

ความอว้น รักษาสิวและระบบการขบัถ่าย และอีกปัจจยัหน่ึงคือตอ้งการพิสูจน์ทราบดว้ยตวัเองวา่การ

ลา้งพิษตบันั้นสามารถทาํให้สุขภาพดีข้ึนไดจ้ริง ในโครงการน้ีผูเ้ขา้ร่วมโครงการมีความคาดหวงัว่า

จะได้รับความรู้พร้อมกบัสุขภาพท่ีดีข้ึนและมีความพึงพอใจในการเปล่ียนแปลงของสุขภาพทั้ง

ภายในและภายนอกท่ีสังเกตุเห็นไดช้ดัหลงัจากจบโครงการผูเ้ขา้ร่วมโครงการทุกคนตอ้งการกลบั

มาร่วมโครงการอีกแมบ้างคนจะไม่แน่ใจในส่ิงท่ีปรากฎในวนัสุดทา้ย และจะชักชวน บอกต่อ

แนะนาํใหก้บัคนใกลชิ้ด  

ในดา้นลกัษณะประชากรท่ีแตกต่างของการศึกษาความพึงพอใจและความจงรักภกัดีมี

งานวิจยัปรากฎดงัน้ี วิเศษพรรณ เลาหวนิช (2553) ศึกษาเก่ียวกบัทศันคติและความพึงพอใจท่ีมีผล

ต่อระดบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของโทรศพัทมื์อถือไอโฟน (iPhone) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 

ปัจจยัดา้นประชากรณ์ศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อระดบัความคิดเห็นดา้นทศันคติ ดา้นความพึง

พอใจ และความภกัดีในตราสินคา้ดา้นต่างๆท่ีแตกต่างกนั ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นทศันคติ
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และความพึงพอใจท่ีมีต่อความภกัดีต่อสินคา้ พบว่า ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาดและด้านราคา มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของผูบ้ริโภคอย่างมาก 

รองลงมาเป็นปัจจยัดา้นทศันคติดา้นผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการใชง้าน ดา้นราคาและดา้นตราสินคา้  

พรพรรณ เจียมประเสริฐบุญและปณิศา มีจินดา (2556) ไดศึ้กษาเร่ืองความจงรักภกัดี

ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธนาคารกรุงเทพสาขาในห้างสรรพสินคา้ในเขตจงัหวดัปทมุธานี จากการศึกษา

พบว่า ผู ้บริโภคมีความจงรักภักดีต่อธนาคารกรุงเทพสาขาในห้างสรรพสินค้าอยู่ในระดับ

ค่อนขา้งมาก เน่ืองจากผูบ้ริโภคได้รับรู้ถึงการได้รับผลิตภัณฑ์และบริการท่ีดีก่อให้เกิดความ

ประทบัใจท่ีจะใช้บริการอย่างต่อเน่ือง จากการศึกษาความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจและความ

จงรักภกัดีพบว่า ในดา้นปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัจะมีผลต่อระดบัความพึงพอใจและ

ความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั หลายงานวิจยัพบว่าลูกคา้จะมีความพึงพอใจในการ

บุคลากรผูใ้หบ้ริการมากท่ีสุด เพราะทาํใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจในการใชบ้ริการและมีแนวโนม้ท่ี

จะกลบัมาใชบ้ริการซํ้ า คุณภาพการให้บริการทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและประทบัใจจะ

กลบัมาใชบ้ริการซํ้า จนเกิดความผกูพนัธ์และกลายเป็นความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ  

ปิยกนิฏฐ ์โชติวนิช, สมเดช รุ่งศรีสวสัด์ิ และบณัฑิต ผงันิรันดร์ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง

การสร้างความภกัดีต่อการใชบ้ริการของบริษทั การบินไทย จาํกดั(มหาชน) พบว่า ดา้นปัจจยัความ

พึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อปัจจยัความภกัดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษทัการบินไทย 

จาํกดั (มหาชน) ผูเ้ช่ียวชาญใหเ้หตุผลวา่การบริการท่ีมีคุณภาพสูงท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั สามารถสร้าง

ความพึงพอใจในระดบัสูง สามารถเกิดความภกัดีได ้เม่ือบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน)สามารถ

เพิ่มความพึงพอใจในการใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน จะส่งผลให้มีอิทธิพลในการให้ผูโ้ดยสายเกิดความ

ภกัดีต่อการใชบ้ริการสายการบินไทยเพิ่มมากข้ึน เช่นเดียวกนักบั  

วชรัพงษ ์สุขวงศพ์ล, เรืองเดช เร่งเพียร และวงศธี์รา สุวรรณิน (2552) ไดศึ้กษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ของบริษทัตะวนัแดง

สาดแสงเดือนจาํกดั (สาขาคลองตนั) จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบั

ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้พบว่าคุณภาพการให้บริการในภาพรวมทุกดา้นมีความสัมพนัธ์ในเชิง

บวกกบัความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในระด้บปานกลาง เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความ

ไวว้างใจ ดา้นการสนองตอบต่อลูกคา้และดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรมมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก

กบั ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในระดบ้ปานกลาง การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพยอ่มทาํใหลู้กคา้เกิด

ความพึงพอใจและประทบัใจตอ้งการมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไปและไม่ตอ้งการเปล่ียนไปใชบ้ริการ

กับกิจการอ่ืนท่ีไม่คุ ้นเคยและเม่ือใช้บริการเป็นประจําจะเกิดความผูกพันจนกลายเป็นความ

จงรักภักดีต่อตราสินคา้ นอกจากน้ีการบริการท่ีดีเลิศจะสร้างความประทับใจให้ลูกคา้แลว้ ยงั
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สามารถลดความผิดพลาดของการให้บริการลงไดอี้กดว้ย ซ่ึงในสภาพเศรษฐกิจปัจจุบนั ความพึง

พอใจและความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้จากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการหาไดย้ากเตม็ที เน่ืองจากคู่แข่งขนัใน

ธุรกิจน้ีมีจาํนวนมาก แต่ละกิจการต่างหากลยุทธ์ จุดเด่นหรือขอ้ไดเ้ปรียบของกิจการเพื่อเบ่ียงเบน

ความสนใจของลูกคา้ท่ีมีต่อกิจการอ่ืนมาใช้บริการกิจการของตน และการบริการท่ีเหนือความ

คาดหมาย สร้างความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ได ้หากกิจการมีการจดักิจกรรมพิเศษเพื่อสร้างความ

ประทบัใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ  

ในดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งหลายเล่มท่ีบ่งช้ีอิทธิพลของแต่

ละปัจจยัท่ีส่งผลต่อ ความจงรักภกัดีท่ีไม่เท่ากนั สงกรานต์ จิรายุนนท์ และสุมาส วงศ์สุนพรัตน์ 

(2557) ศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคและความภกัดีต่อตราสินคา้

ของร้านกาแฟพรีเม่ียมในประเทศไทย มีวตัถุประสงคเ์พื่อตรวจสอบและระบุถึงองคป์ระกอบของ

คุณภาพการบริการท่ีส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคและความภกัดีต่อตราสินคา้ของ

ร้านกาแฟพรีเม่ียมในประเทศไทย พบว่า คุณภาพการบริการส่งผลในเชิงบวกอยา่งมีนยัสาํคญัต่อทั้ง 

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค และความภักดีต่อตราสินคา้ อย่างไรก็ตามในองค์ประกอบ ทั้ ง 5 

ประการของคุณภาพการบริการ เม่ือพิจารณาแยกรายองคป์ระกอบแลว้ พบวา่ ไม่ใช่ทุกองคป์ระกอบ

จะส่งผลเชิงบวกอย่างมีนัยสําคญั หลงัจากการตรวจสอบอย่างละเอียด พบว่า องค์ประกอบของ

คุณภาพการบริการท่ีไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคและความภกัดีต่อตราสินคา้คือความ

เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ (Empathy)ในขณะท่ีความมัน่ใจได(้Assurance)นั้นส่งผลเชิงบวกอยา่ง

มีนยัสาํคญัต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค แต่ไม่ส่งผลเชิงบวกอยา่งมีนยัสาํคญั ต่อความภกัดีต่อตรา

สินคา้องคป์ระกอบอ่ืนๆ ในระดบัคุณภาพการบริการ เช่น บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangible) ความ

เช่ือถือไดใ้นมาตรฐานการใหบ้ริการและการตอบสนองต่อลูกคา้ (Reliability and Responsiveness) 

และการแกปั้ญหา (Recovery) ทุกตวัลว้นส่งผลในเชิงบวกอยา่งมีนยัสาํคญั และแตกต่างกนัต่อความ

พึงพอใจของผูบ้ริโภคและ ความภกัดีต่อตราสินคา้  

คาํนวล ชูมณี (2554) ไดศึ้กษาเร่ืองโมเดลแสดงอิทธิพลของคุณภาพบริการของโรงแรม

ในกลุ่มจงัหวดัทะเลอนัดามนัต่อความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียว ผลการศึกษาคุณภาพการบริการ

ของโรงแรมและความจงรักภกัดีของนักท่องเท่ียว พบว่า คุณภาพบริการของโรงแรมทั้ง 5 ดา้น 

ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความเต็มใจและรวดเร็วในการ

ตอบสนอง ดา้นความเช่ือถือและมัน่ใจ และดา้นความเขา้ใจ ลูกคา้รายบุคคลมีความคิดเห็นโดยรวม

อยู่ในระดบัมากทุกดา้น และความจงรักภกัดีของนักท่องเท่ียว 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเขา้ใจ ดา้น

ความรู้สึก ด้านพฤติกรรม และด้านการกระทาํ มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน 

นอกจากนั้น ผลการศึกษายงัพบว่า 1) คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงในทางเดียวกนักบัคุณค่าท่ี
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รับรู้ ความไวว้างใจ และความจงรักภกัดีของนกัท่องเท่ียวอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 2) คุณค่าท่ีรับรู้มี

อิทธิพลทางตรง ในทางเดียวกนักบัความไวว้างใจอยา่ งมีนยัสาํคญัทางสถิติ และ 3) ความไวว้างใจมี

อิทธิพลทางตรงในทางเดียวกนักบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  

ลาวณัย ์บุญมี และ มยุขพนัธ์ุ ไชยมัน่คง (2557) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพ

บริการท่ีมีต่อความภักดีในการใช้บริการศูนย์ซ่อมบริษัท โตโยต้า ชัยรัชการ จํากัด จังหวัด

สมุทรปราการ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ศึกษาความจงรักภกัดี

ต่อการบริการและศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพบริการกบัความจงรักภกัดี

ต่อการใช้บริการศูนยซ่์อม บริษทั โตโยตา้ ชัยรัชการ จาํกดั จงัหวดัสมุทรปราการ ผลวิจยัพบว่า 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้าน

รูปลกัษณ์อยู่ในระดบัมาก รองลงมาดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ และดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ

ลูกคา้ตามลาํดบั ความจงรักภกัดีท่ีมีต่อการใชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นราย

ดา้นพบว่า ดา้นการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก รองลงมาดา้นการบอกต่อ และดา้นความอ่อนไหวต่อ

ราคาตามลาํดับอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 และ ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการ

ภาพรวมมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับความจงรักภักดีท่ีมีต่อการ

ใหบ้ริการศูนยซ่์อม บริษทั โตโยตา้ ชยัรัชการ จาํกดั จงัหวดัสมุทรปราการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั .05  

ชาญณรงค ์โชคบาํรุงสุข กญัญดา อนุวงศ ์และ สมหญิง พุ่มทอง (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง

ความสมัพนัธ์ระหวา่ง คุณภาพของการบริการ และความภกัดีของผูรั้บบริการในธุรกิจร้านยา ผลวิจยั

พบว่า คุณภาพของการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีของผูรั้บบริการในธุรกิจร้านยา 

(r=0.719, p < .05) ผลวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน พบว่า มิติของ

คุณภาพของการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดี ของผูรั้บบริการร้านยา คือ ดา้นการเขา้ใจ รู้จกั รับรู้

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (β=0.396; p<0.05) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (β=0.207; p<0.05) 

และการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (β=0.190; p<0.05) สาํหรับมิติดา้นความ น่าเช่ือถือ

ไวว้างใจ ได ้และการให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการไม่มีผลต่อความภกัดีของผูรั้บบริการร้านยาใน

ระดบัท่ีมีนยัสาํคญัทางสถิติ สรุปผลการวิจยัคร้ังน้ีให้ขอ้มูลซ่ึงสามารถนาํมาปรับใชเ้ป็นแนวทางใน

การวางแผนและปรับกลยทุธ์เพื่อสร้างความภกัดีของผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการร้านยา  

และอีกงานหน่ึงเป็นงานวิจยัต่างประเทศของ Muchtar Rizka (2013) ไดศึ้กษาเร่ือง

ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ

บริษทั TelKom Speedy งานวิจยัน้ีไดศึ้กษาถึงอิทธิพลของคุณภาพการบริการในกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความ

จงรักภกัดีผา่นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์โดยใชต้วัแปรของ Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990 
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ท่ีประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความเช่ือ มัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 

การตอบสนองของลูกคา้ (Responsive) การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) การ เขา้ใจและรู้จกั

ลูกคา้ (Empathy) วดัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ โดยท่ีผูบ้ริโภคใหค้ะแนนดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ

ได ้สูงท่ีสุดและความเป็นรูปธรรมของการบริการไดค้ะแนนตํ่าสุดจะเห็นไดว้่าลูกคา้ให้ความมัน่ใจ

ในคุณภาพตวัสินคา้ มากกว่าลกัษณะทางกายภาพของการบริการ ส่วนดา้นความจงรักภกัดีของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีตวัแปรประกอบดว้ย การแบ่งปันขอ้มูล (share information) พดูในแง่ดีของการบริการ 

(say positive things) แนะนาํและบอกต่อ (recommended friends) การซ้ือซํ้ า (continue purchasing) 

การอุดหนุนเพิ่มเติม(purchase additional service) และทดลองบริการใหม่ๆ (test new service) 

งานวิจยัพบว่าลูกคา้มกัจะแบ่งปันขอ้มูลของสินคา้มากท่ีสุด ส่วนการทดลองบริการใหม่ๆเป็นส่ิงท่ี

ลูกคา้เลือกนอ้ยท่ีสุดในดา้นอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อความจงรักภกัดี โดยผ่านการจดัการ

ลูกคา้สัมพนัธ์ สรุปไดว้่าการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ เป็นตวับ่งบอกถึงคุณภาพการบริการสามารถ 

ช่วยพฒันาดา้นความสมัพนัธ์ของลูกคา้และสร้างความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคอีกดว้ย 

 

ตารางที ่2.3 การเปรียบเทียบตวัแปรท่ีใชใ้นงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

งานวจัิย คุณภาพ

การบริการ 

ด้าน

ลกัษณะ

ประชากร 

ทศันคต ิ ปัจจัยด้าน

การตลาด 

วิเศษพรรณ เลาหวนิช (2553)  ✓ ✓ ✓ 

พรพรรณ เจียมประเสริฐบุญ (2556)  ✓   

ปิยกนิฏฐ ์โชติวนิช, สมเดชรุ่งศรีสวสัด์ิ และ 

บณัฑิต ผงันิรันดร์ (2557) 

✓    

วชรัพงษ ์ สุขวงศพ์ล, เรืองเดช เร่งเพียร 

และวงศ ์ธีรา สุวรรณิน (2552) 

✓    

 
สงกรานต ์ จิรายนุนท ์ และสุมาส  

วงศสุ์นพรัตน์ 

(2557) 

✓    

คาํนวล ชูมณี (2554) ✓    
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ตารางที ่2.3 การเปรียบเทียบตวัแปรท่ีใชใ้นงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 

งานวจัิย คุณภาพ

การบริการ 

ด้าน

ลกัษณะ

ประชากร 

ทศันคต ิ ปัจจัยด้าน

การตลาด 

ลาวณัย ์บุญมี และ ดร.มยขุพนัธ์ุ ไชยมัน่คง 

(2557) 

✓    

ชาญณรงค ์โชคบาํรุงสุข, กญัญดา อนุวงศ ์

และ สมหญิง พุม่ทอง (2552) 

✓    

Muchtar  Rizka (2013) ✓    
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บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 

 

 ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านสุขภาพและความ

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภค กรณีศึกษาสถานบริการลา้งพิษตบั เป็นการวิจยัเชิงผสมผสาน โดยเนน้การ

วิจยัเชิงปริมาณและใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพในการอธิบายขยายความ โดยผูว้ิจยัไดก้าํหนดระเบียบวิธี

วิจยัไวด้งัน้ี 

3.1 ประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

3.3 การทดสอบแบบสอบถาม 

3.4 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้

3.6 การเกบ็ขอ้มูลจากการสมัภาษณ์แบบเจาะลึก  

 

 

3.1 การกาํหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอย่าง 

 

3.1.1 ประชากร 

ประชากร (Population) ท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบัท่ีมี

อายุ 18 ปีข้ึนไป ในสถานท่ีลา้งพิษตบัท่ีมีช่ือเสียง มีผูเ้ขา้ใชบ้ริการเยอะ และเป็นท่ีรู้จกัในประเทศ

ไทย คือ สถาบนัฝึกอบรมผูน้าํ จงัหวดักาญจนบุรี ช่วงเวลาเก็บขอ้มูลคือช่วงเดือนเมษายน และ บา้น

สวนนํ้ าฟ้า จงัหวดัศรีสะเกษ ช่วงเวลาเก็บขอ้มูลคือช่วงเดือนสิงหาคม ซ่ึงใน 1 เดือนจะเปิด 1 คร้ัง 

โดยไม่ทราบจาํนวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 

 

3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

โดยใช้วิธีการกาํหนดขนาดตวัอย่างจากประชากรดังกล่าว โดยคาํนวณขนาดกลุ่ม

ตวัอยา่งจากการใชสู้ตรของ Krejcie and Morgan (1970)  โดยกาํหนดความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 และมี

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



นาฏรินทร์ ปฐพีรวพิงษ ์  วธีิดาํเนินการวจิยั / 58 

 

ระดบันยัยะสาํคญัท่ี 0.05 ซ่ึงแสดงวิธีคาํนวนไดด้งัต่อไปน้ี (Krejcie and Morgan, 1970 อา้งในธีรวุฒิ 

เอกะกลุ, 2543) 

𝑛 =
𝑥2𝑁𝑝(1 − 𝑝)

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑥2𝑝(1 − 𝑝)
 

n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

N = ขนาดของประชากร 

e = ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้

                     𝑥2= ค่าไคสแควร์ท่ี df เท่ากบั 1 และระดบัความเช่ือมัน่ 95% (𝑥2= 3.841) 

 P = สดัส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร (ถา้ไม่ทราบใหก้าํหนด p = 0.5) 

 โดยท่ีจะสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenient Sampling) เพื่อใหง่้ายในการเกบ็ขอ้มูล  

 

 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 

 ผูว้ิจยัไดท้าํแบบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูลในคร้ังน้ี มีขั้นตอนและวิธีการดงัน้ี 

3.2.1 ศึกษาเอกสาร ตาํราและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการ 

และความจงรักภกัดีและวฒันธรรมสุขภาพของคนไทย 

3.2.2 ศึกษาการสร้างแบบสอบถามและแบบสมัภาษณ์ 

3.2.3 กาํหนดขอบข่ายของขอ้คาํถามท่ีจะสร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของ

ผูบ้ริโภค 

3.2.4 ประมวลความรู้จากขอ้ 3.2.1, 3.2.2 และ 3.2.3 มาสร้างแบบสอบถามใหค้รอบคุม

กรอบแนวคิดการวิจยั 

3.2.5 นําแบบสอบถามท่ีผู ้วิจัยสร้างข้ึนให้คณะกรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์

ตรวจสอบและเสนอแนะเพิ่มเติมใหมี้ความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน 

3.2.6 นาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขไปให้ผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 3 ท่าน ตรวจสอบ

ความเท่ียงตรงตามเน้ือหาจากนั้นนาํมาปรึกษากบัคณะกรรมการผูค้วบคุมวิทยานิพนธ์เพ่ือปรับปรุง

ใหค้วามชดัเจนก่อนนาํไปทดลองใช ้

การวิจยัคร้ังน้ีไดส้ร้างขอ้มูลจากการรวบรวมขอ้มูลโดยไดใ้ชก้รอบแนวคิดทฤษฎีและ

ผลการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเป็นฐานในการสร้างเคร่ืองมือเพื่อใชใ้นการเก็บขอ้มูล โดยแบบสอบถามท่ี

สร้างข้ึน เพื่อสาํรวจความคิดเห็นเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ความพึงพอใจและความจงรักภกัดี

ของผูบ้ริโภคต่อคอร์สลา้งพิษตบั โดยแบ่งเป็น 4 ส่วน คือ 
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ส่วนท่ี 1 : ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถามเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพของ

ผูต้อบแบบสอบถาม จะเป็นคาํถามปลายปิด มีลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) จาํนวน 10 

ขอ้ดงัต่อไปน้ี 

ขอ้ท่ี 1 เพศ ไดแ้ก่ เพศชายและเพศหญิง โดยระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั 

(Nominal Scale) 

ขอ้ท่ี 2 อาย ุระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) ไดแ้ก่ นอ้ยกว่า 20 

ปี หรือ Generation Z, 21 - 35 ปี หรือ Generation Y, 35 - 50 ปี หรือ Generation X, 51 - 69 ปี หรือ 

Baby Boomer และมากกว่า 70 ปี หรือ Silent Generation (ท่ีมา: Pew research center (2010, cited in 

Van den Bergh & Behrer, 2011 p. 9, หมายเหตุ เป็นการเปรียบเทียบอายใุนปีพ.ศ.2559) 

ขอ้ท่ี 3 สถานภาพสมรส ไดแ้ก่ โสด สมรส หมา้ย หย่าร้าง โดยระดบัการวด้ขอ้มูล

ประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 

ขอ้ท่ี 4 ระดบัการศึกษา ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั(Ordinal Scale) ไดแ้ก่ ต ํ่า

กว่ามธัยมศึกษาตอนปลาย, มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า, อนุปริญญาหรือเทียบเท่า, ปริญญา

ตรีหรือเทียบเท่า, ปริญญาโทหรือเทียบเท่า และปริญญาเอกหรือเทียบเท่า 

ขอ้ท่ี 5 อาชีพ ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) ไดแ้ก่ นกัศึกษา

, ขา้ราชการ/พนกังานของรัฐ, พนกังานรัฐวิสาหกิจ, พนกังานบริษทัเอกชน, ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพ

อิสระ, รับจา้ง และอ่ืนๆโปรดระบุ 

ขอ้ท่ี 6 รายไดสุ้ทธิต่อเดือน ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค(Interval Scale) 

ไดแ้ก่ นอ้ยกว่า 10,000 บาท, 10,001 - 30,000 บาท, 30,001 - 60,000 บาท, 60,001 - 100,000 บาท 

และ100,001 บาทข้ึนไป 

ขอ้ท่ี 7 สถานภาพทางสุขภาพ ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale)

ไดแ้ก่ ไม่มีโรคประจาํตวั และ มีโรคประจาํตวั โปรดระบุ... 

ขอ้ท่ี 8 เม่ือท่านรู้ว่าตนเองป่วย ท่านจะเลือกรักษาตนเองแบบใด ได้แก่ ใช้ยาแผน

ปัจจุบนัในการรักษา, ใชย้าพื้นบา้นหรือยาแผนโบราณในการรักษา, ไปพบแพทยแ์ผนปัจจุบนัทนัที, 

หาหมอพื้นบา้น และดูแลตนเองแบบไม่ใชย้า เช่น ด่ืมนํ้ามากๆ นอนพกัผอ่น 

ขอ้ท่ี 9 เม่ือท่านตรวจพบวา่ตนเองเป็นโรค ท่านเลือกรักษารูปแบบแพทยแ์ผนใด ไดแ้ก่ 

แพทยแ์ผนปัจจุบนั, แพทยแ์ผนโบราณหรือแบบพื้นบา้น และแพทยท์างเลือก 

ขอ้ท่ี 10 สาเหตุท่ีท่านมาเขา้หลกัสูตรลา้งพิษตบั เพราะท่านป่วยใช่หรือไม่เพราะเหตุใด 
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ส่วนท่ี 2 เป็นคาํถามเก่ียวกับความพึงพอใจในคุณภาพของการใช้บริการ โดยใช ้

SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือสําหรับการวดัคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของลูกคา้และการ

ไดรั้บบริการของParasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L. (1990) ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ ดา้นการดูแลเอาใจ

ใส่ มีลกัษณะคาํถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จาํนวน 20 ขอ้ แบ่งออกเป็น 5 ระดบั 

(Likert Scale) ดงัน้ี คือ พึงพอใจอยา่งมาก พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนอ้ย พึงพอใจ

นอ้ยท่ีสุด ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) 

การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

โปรแกรมสาํเร็จรูปและใชส้ถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) 

อตัราร้อยละ (Percentage) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยการวดัระดบัของความสาํคญัของปัจจยั

ต่างๆจะใชล้กัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน (Likert Scale) ซ่ึงแต่ละคาํถามมีคาํตอบ

ใหเ้ลือกตามลาํดบัความสาํคญั 5 ลาํดบั โดยกาํหนดค่านํ้าหนกัของการประเมินดงัน้ี 

ระดบัการใหค้ะแนนความพึงพอใจ เป็นดงัน้ี 

5 หมายถึง พึงพอใจอยา่งมาก 

4 หมายถึง พึงพอใจมาก 

3 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 

2 หมายถึง พึงพอใจนอ้ย 

1 หมายถึง พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

เกณฑเ์ฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคอร์สลา้งพิษตบั 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 4.21-5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจอยา่งมาก 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 3.41-4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 2.61-3.40 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 1.81-2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ย 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 1.00-1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

มีคาํถามทั้งหมด 20 ขอ้ ดงัต่อไปน้ี 

ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

1. พนกังานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาดสะอา้นเรียบร้อย 

2. สภาพแวดลอ้มในพ้ืนท่ีใหบ้ริการมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาดสะอา้น ความ

สวยงามและจดัเป็นสดัส่วน 

3. ทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการมาใชบ้ริการ 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาและวฒันธรรมเพื่อการส่ือสารและการพฒันา) / 61 

 

4. เคร่ืองมือและเทคโนโลยท่ีีมีความทนัสมยัเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นลกัษณะความน่าเช่ือถือ 

1. การใหบ้ริการมีมาตราฐาน มีความเป็นมืออาชีพ 

2. การใหบ้ริการมีความปลอดภยั 

3. พนกังานทาํใหม้ัน่ใจวา่ท่านจะไดรั้บการบริการถูกตอ้งตามการบริการท่ีแจง้ไว ้

4. พนกังานมีความรู้ ความสามารถ ความชาํนาญ  

ปัจจยัดา้นการตอบสนอง 

1. การบริการมีความกระตือรือร้น รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 

2. พนกังานความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ไดท้นัท่วงที 

3. พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ 

4. พนกังานสามารถตอบสนองคาํร้องขอของท่านไดท้นัที 

5. พนกังานยอมรับขอ้บกพร่องเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดในการบริการ 

ปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

1. พนกังานทาํใหม้ัน่ใจวา่ท่านจะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งแน่นอน 

2. ท่านเช่ือมัน่วา่สุขภาพของท่านจะดีข้ึนอยา่งแน่นอนหลงัจากใชบ้ริการ 

3. ท่านเช่ือว่าพนกังานมีความรับผิดชอบเม่ือเกิดความผิดพลาดในการให้บริการกบั

ลูกคา้ 

ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

1. พนกังานยนิดีรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของท่านดว้ยความเตม็ใจ 

2. พนกังานใส่ใจในการแกปั้ญหาใหก้บัท่าน 

3. พนกังานพดูจาอ่อนนอ้มถ่อมตน และสุภาพ 

4. พนกังานสามารถจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั โดยใช ้

Zeithaml,et.al (1996) เป็นโมเดลวดัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ พฤติกรรมการบอกต่อ ความ

ตั้งใจซ้ือซํ้ า ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา พฤติกรรมการร้องเรียน ซ่ึงเป็นแบบสอบถามมีลกัษณะ

คาํถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) วดัระดบัความคิดเห็น จาํนวน 10 ขอ้ แบ่งออกเป็น 

5 ระดบั (Likert Scale) ดงัน้ี คือ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) 
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การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

โปรแกรมสาํเร็จรูปและใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) 

อตัราร้อยละ (Percentage) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยการวดัระดบัของความสาํคญัของปัจจยั

ต่างๆจะใชล้กัษณะของแบบสอบถามเป็น แบบมาตราส่วน (Likert Scale) ซ่ึงแต่ละคาํถามมีคาํตอบ

ใหเ้ลือกตามลาํดบัความสาํคญั 5 ลาํดบั โดยกาํหนดค่านํ้าหนกัของการประเมินดงัน้ี 

ระดบัการใหค้ะแนนความคิดเห็น เป็นดงัน้ี 

5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

4 หมายถึง เห็นดว้ย 

3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 

2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 

1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เกณฑเ์ฉล่ียระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการคอร์สลา้งพิษตบั ณ ศูนยสุ์ขภาพธญัสมุย 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 4.21-5.00 หมายถึง มีความเห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 3.41-4.20 หมายถึง มีความเห็นดว้ย 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 2.61-3.40 หมายถึง มีความไม่แน่ใจ 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 1.81-2.60 หมายถึง มีความไม่เห็นดว้ย 

ค่าเฉล่ียตั้งแต่ 1.00-1.80 หมายถึง มีความไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

มีคาํถามจาํนวน 10 ขอ้ ดงัน้ี 

พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of Mouth Communications) 

1. ท่านจะแนะนาํบอกต่อคนรอบตวัท่านใหม้าใชบ้ริการท่ีสถานบริการลา้งพิษตบั 

2. ท่านจะพดูในทางบวกเก่ียวกบัการใหบ้ริการใหผู้อ่ื้นฟัง 

ความตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) 

3. ท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองต่อไป 

4. เม่ือท่านจะใชบ้ริการลา้งพิษตบั ท่านจะคิดถึงศูนยล์า้งพิษตบั…เป็นอนัดบัแรก 

5. ท่านมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพการบริการและความปลอดภยัจากการใชบ้ริการ 

6. ท่านมีความรู้สึกภาคภูมิใจในการใชบ้ริการกบัสถานบริการลา้งพิษตบั 

7. สถานบริการลา้งพิษตบั...ท่ีท่านใชบ้ริการเป็นสถานบริการลา้งพิษตบัอนัดบัหน่ึง

หรืออนัดบัตน้ๆในความคิดของท่าน 

ความไม่อ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price Sensitivity) 
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8. ท่านจะยงัคงใชบ้ริการกบัสถานบริการลา้งพิษตบั...ถึงแมส้ถานบริการลา้งพิษตบัท่ี

อ่ืนๆจะมีการดึงดูดลูกคา้โดยการออกโปรโมชัน่ใหม่ๆ 

9. แมร้าคาค่าบริการจะเปล่ียนแปลง ท่านยงัคงจะใชบ้ริการท่ีสถานบริการลา้งพิษตบั...

เหมือนเดิม 

ลดพฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) 

10. เม่ือท่านพบปัญหาในการใชบ้ริการท่านจะให้โอกาสปรับปรุงแกไ้ขและยงัใช้

บริการดงัเดิม 

 

 

3.3 การทดสอบแบบสอบถาม 

 

3.3.1 การหาความเทีย่งตรง (Validity) 

ผูว้ิจยัจะไดน้าํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนนาํเสนอแก่ผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน 3 ท่านเพื่อให้

พิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้งเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของคาํถามในแต่ละขอ้ว่า

ตรงตามจุดมุ่งหมายของการวิจยัคร้ังน้ีหรือไม่และนาํมาแกไ้ขปรับปรุงเพื่อดาํเนินการขั้นต่อไป 

3.3.2 การหาค่าความเช่ือม่ัน (Reliability) 

เป็นการใช้วิธีทางสถิติมาหาค่าความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ เพื่อตรวจสอบการส่ือ

ความหมายให้ไดต้รงตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั โดยนาํแบบสอบถามประเภทเรียงอนัดบัแบบ

Likert Scale ท่ีร่างข้ึนมานาํไปทดลองใช ้(Pre-Test) กบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 ตวัอย่าง เพื่อ

ตรวจสอบว่าคาํถามในแต่ละขอ้แต่ละตอนของแบบสอบถามสามารถส่ือความหมายไดต้รงตามท่ี

ผูว้ิจยัตอ้งการ และแต่ละคาํถามมีความเหมาะสมหรือไม่เพียงใด หากผลการทดสอบความเช่ือถือได้

ของแบบสอบถามไดค้่า Cronbach’s Alpha ท่ี 0.85 จึงถือวา่แบบสอบถามชุดน้ียอมรับได ้

 

 

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเก็บขอ้มูลดว้ยการขอความร่วมมือจากกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการลา้งพิษตบัเป็นการสุ่มตวัอย่างตามสะดวก โดยนาํแบบสอบถามไปแจกให้กลุ่ม

ตวัอย่างตอบคาํถามด้วยตัวเอง จากนั้ นนําขอ้มูลแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาลงรหัส เพื่อนําไป

วิเคราะห์ และแปรผลทางสถิติต่อไป 
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3.4.1 การจัดทาํและการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์และรวบรวมขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บขอ้มูลภาคสนามโดยใชโ้ปรแกรม 

SPSS For Window Version 24 (Statistical Package for Social Science) 

ผูว้ิจยัจะนาํแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าดาํเนินการดงัน้ี 

1.  ทดสอบแบบสอบถามท่ีไดอ้อกแบบไว ้แลว้ดาํเนินการแกไ้ขขอ้บกพร่องของ

แบบสอบถามพร้อมตรวจความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดว้ย Cronbach’s alpha 

2.  นาํแบบสอบถามท่ีทาํการแกไ้ขแลว้ออกเกบ็ขอ้มูลจริง 

3.  รวบรวมแบบสอบถามท่ีไดมี้การตอบเรียบร้อยแลว้ นาํมาตรวจสอบความถูกตอ้ง

ของขอ้มูล (Editing) เพื่อแยกแบบสอบถามฉบบัท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

4.  นาํแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความสมบูรณ์แลว้มาลงรหสั (Coding) ตามท่ีกาํหนด

ไวส้าํหรับประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์ 

5.  นาํขอ้มูลมาบนัทึกลงคอมพิวเตอร์เพื่อประมวล (Processing) ดว้ยโปรแกรมการ

ประมวลขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปเพ่ือการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (Statistical Package for 

Social Science) เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 

 

 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

3.5.1 การวเิคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

โดยใชต้ารางแจกแจงความถ่ีซ่ึงเป็นผลค่าร้อยละ (Percentage) ในการอธิบายลกัษณะ

ประชากรศาสตร์ มีรายละเอียดดงัน้ี 

3.5.1.1 วิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามในส่วนท่ี 1 ซ่ึงเป็นขอ้มูลดา้น

ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่เพศ อาย ุอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษา สถานภาพ มาแจกแจง

ความถ่ี (Frequency) และนาํเสนอเป็นค่าร้อยละ(Percentage) เพ่ือศึกษาถึงลกัษณะทัว่ไปของกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 

3.5.1.2  วิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 ซ่ึงเป็นความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั นาํมาแจกแจงความถ่ี Frequency) และนาํเสนอเป็นค่าร้อย

ละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Means) และค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน (Standard deviation) 

3.5.1.3  วิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามในส่วนท่ี 3 ซ่ึงเป็นความจงรักภกัดี

ของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั โดยนาํมาแจกแจงความถ่ี (Frequency) และ
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นาํเสนอเป็นค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Means) และค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน (Standard 

deviation) 

 

3.5.2 สถิติอนุมาน 

สถิติอนุมาน เป็นสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน (Inferential Statistics) ในการ

วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐานในการวิจยั เพ่ือสรุปผลอา้งอิงเชิงประชากรของ

การศึกษาน้ีจะตั้งระดบัความเช่ือมัน่ 95%ซ่ึงจะนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากวิธีการสาํรวจโดยใชแ้บบสอบถาม

นาํมาวิเคราะห์ทางสถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป SPSS เพื่อทดสอบ

สมมติฐานแต่ละขอ้ โดยใชค้่าสถิติต่างๆในการวิเคราะห์ ดงัน้ี 

3.5.2.1ตรวจสอบผลกระทบของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อ

พฤติกรรมการใชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั โดยใชส้ถิติ F test เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1-4 

3.5.2.2 คน้หาตวัพยากรณ์และสร้างตวัพยากรณ์พฤติกรรมการใชบ้ริการ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโดยใชก้ารวิเคราะห์แบบถดถอย

พหุคูณ (Multiple Regression Coefficient) เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1-4 

 

3.5.3 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

3.5.3.1 สถิติพื้นฐาน ประกอบดว้ย 

3.5.3.1.1 สูตรหาค่าร้อยละ (Percentage) 

  P = (𝑓𝑥
𝑛

) × 100 

  เม่ือ P แทน ค่าสถิติร้อยละ 

     f  แทน ความถ่ีในการปรากฏของขอ้มูล 

     x แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

3.5.3.1.2 สูตรหาค่าเฉล่ีย โดยใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ , 

2541 : 36) 

  𝑥̅ = 
∑𝑥
𝑛

 

เม่ือ 𝑥̅  แทน ค่าเฉล่ีย 

  ∑𝑥  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

  n  แทน จาํนวนตวัอยา่ง 
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3.5.3.1.3 สูตรการหาความเบ่ียงเบนมาตราฐาน โดยใชสู้ตร 

(ชูศรี วงศรั์ตนะ , 2541 :65) 

S.D. = 
�n∑𝑥²−(∑𝑥)²

𝑛(𝑛−1)
 

เม่ือ  S.D.         แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน 

        n∑𝑥 ²     แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละหน่วยยกกาํลงั

สอง 

                   (∑𝑥)²  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกาํลงัสอง 

                    N            แทน จาํนวนสมาชิกในกลุ่มตวัอยา่ง 

 

3.5.3.2 สถิติท่ีใช่ทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

สถิติท่ีใชต้รวจสอบแบบคุณภาพของแบบสอบถาม การหาความเช่ือมัน่

ของเคร่ืองมือ (Reliability of Test) โดยใชว้ิธีค่าครอนบคัแอลฟา (Cronbach’s alpha) โดยใชสู้ตร

ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546) 

α = 
𝑘 𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝚤𝑎𝑛𝑐𝑒����������������� / 𝑣𝑎𝑟𝚤𝑎𝑛𝑐𝑒�������������

1+(𝑘−1)𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝚤𝑎𝑛𝑐𝑒����������������� / 𝑣𝑎𝑟𝚤𝑎𝑛𝑐𝑒�������������
 

เม่ือ  α แทน ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 

      K แทน จาํนวนคาํถาม 

  𝑐𝑜𝑣𝑎𝑟𝚤𝑎𝑛𝑐𝑒��������������� แทน ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนร่วมระหว่างคาํถาม

ต่างๆ 

𝑣𝑎𝑟𝚤𝑎𝑛𝑐𝑒������������       แทน ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนของคาํถาม 

 

3.5.3.3 สถิติสาํหรับทดสอบสมมติฐาน 

3.5.3.3.1 ค่า f-test 

ใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียสองกลุ่มข้ึนไป

โดยวิเคราะห์ความ แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis Of Variance) เพื่อใชท้ดสอบสมมติฐาน

ขอ้ท่ี 2 (อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานภาพสมรส) โดยใชสู้ตรดงัน้ี (ชูศรี 

วงศรั์ตนะ , 2541 :249) 

F =
MSB
MSW

 

เม่ือ F    แทน ค่าแจกแจงท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution 

     MSB แทน ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
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     MSW แทน ค่าแปรปรวนภายในกลุ่ม 

     df    แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ ไดแ้ก่ ระหว่างกลุ่ม (k-1) , ภายใน          

กลุ่ม (n-k) 

กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติ จะทาํการ

ตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดบันยัสาํคญั .05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชสู้ตรตาม

วิธี Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา , 

2544 : 333) 

 

LSD = t1 −  
α
2

 ; n − k �
2MSE

n1
 

เม่ือ LSD  แทน ค่าผลต่างนัยสําคญัท่ีคาํนวณไดส้ําหรับประชากร

กลุ่มท่ี i และ j 

     MSE  แทน ค่า Mean Square Error จากตารางวิเคราะห์ความ

แปรปรวน 

     k   แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชท้ดสอบ 

     n  แทน จาํนวนขอ้มูลตวัอยา่งทั้งหมด 

     α แทน ค่าความเช่ือมัน่ 

 3.5.3.4 สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ใช้

วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปรหลายตวั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาว่าตวัแปรอิสระตวัใดท่ีมี

อิทธิพลต่อตวัแปรตาม (กลัยา วานิชบญัชา, 2552 :355) ในท่ีน้ีจะนาํมาใชส้าํหรับวิเคราะห์ระดบั

อิทธิพลของปัจจยัคุณภาพในการบริการทั้ง 5 ดา้นท่ีส่งผลต่อความ จงรักภกัดีในการใชบ้ริการคอร์

สลา้งพิษตบั โดยกาํหนดค่าตวัแปรในสมการ ดงัน้ี 

Y = b0+b1X1+ b2X2+ b3X3+ b4X4+ b5X5 

เม่ือ  Y  แทน ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการคอร์สลา้งพิษตบัของ

แต่ละ 4 ปัจจยั 

b0 แทน ค่าคงท่ี 

b1,b2 ,b3,b4,b5   แทน ค่าสัมประสิทธ์การถดถอย (Regression 

Coefficient )ของตวัแปร X1,X2,X3,X4,X5 

X1 แทน ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

X2 แทน ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ 
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X3 แทน ปัจจยัดา้นการตอบสนอง 

X4 แทน ปัจจยัดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

X5  แทน ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

  3.5.3.5 สถิติการวิเคราะห์ระหว่างความคาดหวงัในคุณภาพก่อนใช้

บริการและความพึงพอใจในคุณภาพหลงัใชบ้ริการ โดยใชสู้ตรค่าที (t – test แบบ Dependent 

Samples) (สุรวาท ทองบุ. 2550 : 129)  

  t = ∑𝑑

�𝑛∑𝑑
2−(∑𝑑)2
𝑛−1

 

  เม่ือ  t   แทน ค่าสถิติท่ีใช้เปรียบเทียบกบัค่าวิกฤตเพ่ือทราบความมี

นยัสาํคญั         

       d   แทน ค่าผลต่างระหว่างความคาดหวงักบัความพึงพอใจในการใช้

บริการ  

      ∑𝑑 แทน ผลรวมของผลต่างระหว่างความคาดหวงักับความพึง

พอใจในการใชบ้ริการ 

     ∑𝑑2แทน ผลรวมของผลต่างระหว่างความคาดหวงักับความพึง

พอใจในการใชบ้ริการยกกาํลงัสอง 

      n        แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 

3.6 การเกบ็ข้อมูลจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลกึ (In-depth Interview) 

การเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth Interview) ในการศึกษาความ

พึงพอใจในคุณภาพบริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ จะสามารถเขา้ถึงความรู้สึกนึกคิดท่ี

ผูใ้ช้บริการไดรั้บบริการจริงไดอ้ย่างลึกซ้ึงยิ่งข้ึน การให้สัมภาษณ์จะเป็นโอกาสท่ีให้ผูรั้บบริการ

แสดงความคิดเห็น ทศันคติท่ีมีต่อการใช้บริการท่ีเก่ียวกับประเด็นท่ีผูว้ิจยัตอ้งการศึกษา (สุชาติ 

ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ และกรรณิการ์ สุขเกษม 2547, หนา้ 67) 
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การกาํหนดประชากร 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบัท่ีมีอายุ 18 ปีข้ึนไป 

จาํนวน 10 คนในแต่ละสถานบริการ โดยสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก  

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือวจัิย 

1. ผูว้ิจยัเตรียมความรู้เก่ียวกบัทฤษฏี แนวคิด เก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบ้ริการและความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค 

2. ศึกษาระเบียบวิธีวิจยัเชิงคุณภาพ วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล

และการขอคาํปรึกษาจากอาจารยท่ี์ปรึกษาด้านการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อท่ีจะได้ขอ้มูลท่ีมีคุณภาพและ

ครอบคลุมทุกประเดน็ใหม้ากท่ีสุด 

3. สร้างเคร่ืองมือการวิจยั จากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิดทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้ง 

เพื่อใหไ้ดบ้รรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้โดยกาํหนดโครงสร้างคาํถามในการสมัภาษณ์ 3 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนท่ี 1 คาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้ขอ้มูล ประกอบดว้ย อายุ จงัหวดัท่ีอยู่

อาศยั สภาวะสุขภาพ ประสบการณ์ใชบ้ริการ 

ส่วนท่ี 2 แนวคาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของสถานบริการ

ลา้งพิษตบั ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้น

การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

ส่วนท่ี 3 แนวคาํถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั 

ไดแ้ก่ พฤติกรรมการบอกต่อ ความตั้งใจซ้ือซํ้า ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา พฤติกรรมการร้องเรียน 

4. อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ คือ โทรศพัทมื์อถือท่ีสามารถบนัทึกเสียงได ้สมุด

บนัทึก ปากกา 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูลภาคสนาม (Field Data) 

ผูว้ิจยัเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใชก้ารสัมภาษณ์แบบเจาะลึก แบบตวัต่อตวับา้ง แบบกลุ่ม

ขนาดเล็ก(3-4 คน)บา้ง เพื่อรับฟังความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการประสบพบเจอมา โดยเตรียมคาํถามก่ึง

โครงสร้าง ลกัษณะการสัมภาษณ์แบบไม่เป็นทางการ โดยกาํหนดคาํถามให้เป็นประเด็นสอดคลอ้ง

กบัเร่ืองท่ีทาํวิจยั ก่อนสัมภาษณ์ผูว้ิจยัไดข้ออนุญาติและบอกวตัถุประสงคใ์นการวิจยัคร้ังน้ี โดยมี

การบนัทึกเสียงและจดบนัทึกระหว่างการสัมภาษณ์ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ไดแ้สดงความคิดเห็นอยา่งอิสระ

ภายใตห้ัวขอ้คาํถาม ใชเ้วลาสัมภาษณ์ประมาณ 30 นาทีต่อท่าน ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัการให้ความร่วมมือ

ของผูใ้หส้มัภาษณ์ ในขณะสมัภาษณ์ผูว้ิจยัจะจดบนัทึกสรุปสั้นๆในแต่ละประเดน็ตามความจริง โดย

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



นาฏรินทร์ ปฐพีรวพิงษ ์  วธีิดาํเนินการวจิยั / 70 

 

ไม่ตีความเพิ่มเติม  ขอ้มูลท่ีไดม้าทางการบนัทึกเสียง จะนาํมาถอดคาํความเพ่ือใชป้ระโยชน์ในการ

ขยายความใหข้อ้มูลมีความลุ่มลึกยิง่ข้ึน 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 ในบทน้ีจะมีผลวิเคราะห์ขอ้มูล 7 ส่วน  

4.1  ขอ้มูลลกัษณะบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูเ้ขา้ใชส้ถานบริการลา้งพิษตบั 

4.2  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของสถานบริการลา้ง

พิษตบั 

4.3  การสาํรวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลา้งพิษ

ตบั 

4.4  การสาํรวจความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีพฤติกรรมความจงรักภกัดี 

4.5  การทดสอบสมมติฐาน 

4.6  สรุปการพิสูจน์สมมติฐาน 

4.7 ขอ้มูลจากการสมัภาษณ์ 

 

 

4.1 ข้อมูลลกัษณะบุคคลของกลุ่มตวัอย่างผู้เข้าใช้สถานบริการล้างพษิตบั 

 ซ่ึงประกอบดว้ย 12 ตาราง แต่ละตารางจะแสดงให้ทราบถึงจาํนวนและร้อยละของ

กลุ่มตวัอย่างท่ีจาํแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดสุ้ทธิต่อเดือน 

สถานทางสุขภาพ การเลือกรักษาตนเอง สาเหตุท่ีมาเขา้หลกัสูตรลา้งพิษตบั การเคยใช้บริการ

หลกัสูตรลา้งพิษตบั และช่วงระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 

ตารางที ่4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน ร้อยละ 

ชาย 56 30.4 

หญิง 128 69.6 

รวม 184 100 
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จากตารางท่ี 4.1 พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 128 คน คิดเป็น

ร้อยละ 69.6 และเป็นเพศชาย จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 30.4 

 

ตารางที ่4.2 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ

อายุ จํานวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 20 ปี 5 2.7 

21-35 ปี 

36-50 ปี 

51-69 ปี 

4 

36 

123 

2.2 

19.6 

66.8 

มากกวา่ 70 ปี 16 8.7 

รวม 184 100 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีอาย ุ51-69 ปี จาํนวน 123 คน คิด

เป็นร้อยละ 66.8 และรองลงมามีอาย ุ36-50 ปี จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 19.6 อายมุากกว่า 70 ปี 

จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 8.7 อายนุอ้ยกว่า 20 ปี จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 อาย ุ21-35 ปี 

จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.2 

 

ตารางที ่4.3 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามสถานภาพสมรส 

สถานภาพสมรส จํานวน ร้อยละ 

โสด 

สมรส 

60 

95 

32.6 

51.6 

หมา้ย/หยา่ร้าง 29 15.8 

รวม 184 100 

 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จาํนวน 95 คน คิด

เป็นร้อยละ 51.6 และรองลงมาเป็นสถานภาพโสด จาํนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 32.6 สถานภาพ

หมา้ยหรือหยา่ร้าง จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8 
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ตารางที ่4.4 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามระดบัการศึกษา  

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 85 46.2 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 

สูงกวา่ปริญญาตรี 

72 

27 

39.1 

14.7 

รวม 184 100 

 

จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัตํ่ากวา่ปริญญา

ตรี จาํนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 46.2  และรองลงมาเป็นระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จาํนวน 72 

คน คิดเป็นร้อยละ 39.1 ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 14.7 

 

ตารางที ่4.5 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

นกัศึกษา 

ขา้ราชการ/ขา้ราชการบาํนาญ 

พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน 

ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 

รับจา้ง 

8 

55 

4 

8 

48 

6 

4.3 

29.9 

2.2 

4.3 

26.1 

3.3 

อ่ืนๆ เช่น แม่บา้น 55 29.9 

รวม 184 100 

 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่อาชีพขา้ราชการ/ขา้ราชการบาํนาญ

และอ่ืนๆ คือไม่มีอาชีพ เป็นนกับวชและนกัปฏิบติัธรรมและแม่บา้น จาํนวน 55 คนเท่ากนั คิดเป็น

ร้อยละ 29.9 และรองลงมาอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ เป็นจาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 26 

อาชีพนกัศึกษาและอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวนเท่ากนัคือ 8 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 อาชีพ

รับจา้ง จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 สุดทา้ยอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อย

ละ 2.2 
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ตารางที ่4.6 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามรายไดสุ้ทธิต่อเดือน 

รายได้สุทธิต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 10,000 บาท 79 42.9 

10,001-30,000 บาท 

30,001-60,000 บาท 

60,001-100,000 บาท 

100,001 บาทข้ึนไป 

42 

51 

9 

3 

22.8 

27.7 

4.9 

1.6 

รวม 184 100 

 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีรายไดน้อ้ยกว่า 10,000 บาท จาํนวน 

79 คน คิดเป็นร้อยละ 42.9 รองลงมามีรายไดสุ้ทธิต่อเดือน 30,001-60,000 บาท จาํนวน 51 คน คิด

เป็นร้อยละ 27.7 รายได ้ 10,001-30,000 บาท จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 รายได ้ 60,001-

100,000 บาท จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.9 และรายได1้00,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 3 คน คิดเป็น

ร้อยละ 1.6 

 

ตารางที ่4.7 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามสถานภาพทางสุขภาพ 

สถานภาพทางสุขภาพ จํานวน ร้อยละ 

ไม่มีโรคประจาํตวั 64 34.8 

มีโรคประจาํตวั 120 65.2 

รวม 184 100 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่สถานภาพทางสุขภาพคือมีโรค

ประจาํตวั จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 65.2  และไม่มีโรคประจาํตวั จาํนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 

34.8 
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ตารางที ่4.8  แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามการเลือกรักษาตนเอง 

การเลอืกรักษาตนเอง จํานวน ร้อยละ 

ไปรักษากบัแพทยแ์ผนปัจจุบนั 48 26.1 

ใชย้าสมุนไพร 

ใชย้าแผนปัจจุบนั 

ดูแลตนเองแบบไม่ใชย้า 

ไปรักษากบัแพทยพ์ื้นบา้น 

อ่ืนๆ 

44 

38 

23 

19 

12 

23.9 

20.7 

12.5 

10.3 

6.5 

รวม 184 100 

 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เลือกรักษาโดยการไปรักษากบัแพทย์

แผนปัจจุบนั จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 26.1 และรองลงมาคือเลือกรักษาตนเองโดยใชย้า

สมุนไพร จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 23.9 การใชย้าแผนปัจจุบนัจาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 

20.7 เลือกดูแลตนเองแบบไม่ใชย้า จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ12.5 เลือกรักษากบัแพทยพ้ื์นบา้น

และแพทยท์างเลือก จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 การเลือกรักษาแบบอ่ืนๆเช่น ดูแลแบบ

ผสมผสาน จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 

 

ตารางที ่4.9แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามสาเหตุท่ีมาเขา้หลกัสูตรลา้งพิษตบั 

สาเหตุทีม่าเข้าหลกัสูตรล้างพษิตับ จํานวน ร้อยละ 

ไม่ป่วย แต่อยากสุขภาพดี  70 38 

มีโรคประจาํตวั 

บุคคลใกลต้วัแนะนาํมา 

อยากรู้อยากลอง 

อ่ืนๆ 

57 

39 

12 

6 

31 

21.2 

6.5 

3.3 

รวม 184 100 

 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่า สาเหตุท่ีมาเขา้หลกัสูตรลา้งพิษตบัผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่ป่วย 

แต่อยากสุขภาพดี จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 38  และรองลงมามีโรคประจาํตวั จาํนวน 57 คน คิด

เป็นร้อยละ 31 มีบุคคลใกลต้วัแนะนาํมา จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2 มีความอยากรู้อยากลอง 

จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 6.5 สาเหตุอ่ืนๆ จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 
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ตารางที่ 4.10 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามสาเหตุท่ีมาเขา้หลกัสูตรลา้งพิษ

ตบั  

สาเหตุทีม่าเข้าหลกัสูตรล้างพษิตับ จํานวน ร้อยละ 

เช่ือถือในคุณภาพการบริการ 71 38.6 

บุคคลใกลต้วัแนะนาํมา 

เช่ือถือต่อผูใ้หบ้ริการ 

อ่ืนๆ 

สถานท่ีเหมาะสม 

ราคาเหมาะสม 

เดินทางสะดวก 

48 

46 

10 

5 

3 

1 

26.1 

25 

5.4 

2.7 

1.6 

0.5 

รวม 184 100 

 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ สาเหตุท่ีมาเขา้หลกัสูตรลา้งพิษตบัผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เช่ือถือ

ในคุณภาพการบริการ จาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 38.6  และรองลงมาคือบุคคลใกลต้วัแนะนาํมา 

จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 26.1 เช่ือถือในผูใ้ห้บริการ จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 25 สาเหตุ

อ่ืนๆ จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5.4 และเห็นวา่สถานท่ีเหมาะสมจาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 

ราคาเหมาะสม จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 เดินทางสะดวก จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 

 

ตารางที ่4.11 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามการเคยใชบ้ริการหลกัสูตรลา้ง

พิษตบั 

เคยใช้บริการหลักสูตรล้างพิษ

ตับ 

จํานวน ร้อยละ 

เคย 123 66.8 

ไม่เคย 61 33.2 

รวม 184 100 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการหลกัสูตรลา้งพิษตบั 

จาํนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 66.8  และไม่เคยใชบ้ริการ จาํนวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 33.2 
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ตารางที ่4.12 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามช่วงระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 

ระยะเวลาทีใ่ช้บริการ จํานวน ร้อยละ 

ไม่ถึง 6 วนั 166 90.2 

6 วนั 

มากกวา่ 6 วนั 

9 

9 

4.9 

4.9 

รวม 184 100 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชร้ะยะเวลาไม่ถึง 6 วนั จาํนวน 166 

คน คิดเป็นร้อยละ 90.2  และ ใชเ้วลา 6 วนั จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.9 ใชเ้วลามากกว่า 6 วนั 

จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 4.9 

จากขอ้มูลในส่วนท่ีหน่ึงพบว่าลกัษณะบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

ร้อยละ 69.6 ช่วงอาย ุ51-69 ปีมีเขา้คอร์สมากถึงร้อยละ 66.8 อยูใ่นสถานภาพสมรสมากถึงร้อยละ 

51.6 ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัตํ่ากว่าปริญญาตรีมากท่ีสุดท่ีร้อยละ 46.2 อาชีพส่วนใหญ่กลุ่มท่ี

หน่ึงเป็นขา้ราชการและขา้ราชการบาํนาญ กลุ่มท่ีสองอาชีพอ่ืนๆ เช่น แม่บา้น พระภิกษุ ร้อยละ 29.9 

เท่ากนั รายไดสุ้ทธิต่อเดือนตํ่ากวา่ 10,000 บาทท่ีร้อยละ 42.9 สถานะทางสุขภาพโดยส่วนใหญ่มีโรค

ประจาํตวั มากถึงร้อยละ 65.2 การเลือกรักษากบัแพทยแ์ผนปัจจุบนัมากท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 26.1 สาเหตุ

ท่ีมาเขา้ใชบ้ริการลา้งพิษตบัมากท่ีสุดคือไม่ป่วย แต่อยากสุขภาพดีท่ีร้อยละ 38 สาเหตุท่ีเลือกใช้

บริการสถานท่ีบริการลา้งพิษตบัคือเช่ือถือในคุณภาพการให้บริการ ร้อยละ 38.6 และผูใ้ชบ้ริการ

ส่วนใหญ่เคยผา่นการลา้งพิษตบัมาแลว้ ระยะเวลาท่ีใชโ้ดยส่วนใหญ่ไม่ถึง 6 วนั 

 

 

4.2 ความคาดหวงัของผู้ใช้บริการทีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการของใช้บริการล้างพษิตบั 

 ในส่วนน้ีจะแสดงตารางความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการ โดยตารางท่ี 4.13-4.18 

จะแสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการ 
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ตารางที ่4.13 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของ

กลุ่มตวัอยา่ง 

ความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการ Mean SD 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ดา้น 4.19 0.78 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.18 0.78 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 4.18 0.80 

ดา้นการตอบสนอง 4.16 0.79 

ลกัษณะทางกายภาพ 4.04 0.85 

ภาพรวมความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการ 4.15 0.80 

 

จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดย

ภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.80 เม่ือพิจารณาในเป็นรายขอ้ 

พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัดา้นการดูแลเอาใจใส่มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 (SD=0.78) 

ความคาดหวงัรองลงมาคือดา้นความน่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ียเท่ากนัและดา้นการให้ความมัน่ใจคือ 4.18 

(SD=0.78ในดา้นความน่าเช่ือถือ  SD=0.80ในดา้นการให้ความมัน่ใจ) และดา้นการตอบสนองมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 (SD=0.79)   ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดเท่ากบั 4.04 

(SD=0.85) 

 

ตารางที ่4.14 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัดา้นลกัษณะทางกายภาพของ

กลุ่มตวัอยา่ง 

ความคาดหวงัด้านลกัษณะทางกายภาพ Mean SD 

พนกังานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาดสะอา้นเรียบร้อย 4.14 0.84 

สภาพแวดล้อมในพื้นท่ีให้บริการมีความเป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอาดสะอา้น ความสวยงามและจดัเป็นสดัส่วน 

 

4.08 

 

0.83 

ทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการมาใชบ้ริการ 3.98 0.91 

เคร่ืองมือและเทคโนโลยีท่ีมีความทนัสมยัเหมาะสมกบัการ

ใหบ้ริการ 

3.95 0.83 

ภาพรวมความคาดหวงัด้านลกัษณะทางกายภาพ 4.04 0.85 
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จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ลกัษณะทางกายภาพโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.85 เม่ือ

พิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า พนักงานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาดสะอา้นเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสุดเท่ากบั 4.14  (SD=0.84) รองลงมาเป็นเร่ืองสภาพแวดลอ้มในพ้ืนท่ีให้บริการมีความเป็น

ระเบียบเรียบร้อย สะอาดสะอา้น ความสวยงามและจดัเป็นสัดส่วน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 (SD=0.83)

เร่ืองทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 (SD=0.91) เร่ืองเคร่ืองมือและ

เทคโนโลยท่ีีมีความทนัสมยัเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.95 (SD=0.83) 

 

ตารางที ่4.15 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

ความคาดหวงัด้านความน่าเช่ือถือ Mean SD 

การใหบ้ริการมีความปลอดภยั 4.21 0.80 

พนกังานมีความรู้ ความสามารถ และความชาํนาญ 4.18 0.77 

การใหบ้ริการมีมาตรฐาน มีความเป็นมืออาชีพ 4.17 0.79 

พนกังานทาํใหม้ัน่ใจวา่ท่านจะไดรั้บการบริการถูกตอ้งตามการ

บริการท่ีแจง้ไว ้

4.14 0.82 

ภาพรวมความคาดหวงัด้านความน่าเช่ือถือ 4.18 0.80 

 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ความน่าเช่ือถือโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.80 เม่ือ

พิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า เร่ืองการให้บริการมีความเป็นปลอดภยั มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.21 

(SD=0.80)  รองลงมาเป็นเร่ืองพนกังานมีความรู้ ความสามารถ และความชาํนาญ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.18 (SD=0.77) เร่ืองการให้บริการมีมาตรฐาน มีความเป็นมืออาชีพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 

(SD=0.79) เร่ืองพนกังานทาํใหม้ัน่ใจว่าท่านจะไดรั้บการบริการถูกตอ้งตามการบริการท่ีแจง้ไว ้ มี

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.14 (SD=0.82) 
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ตารางที ่4.16 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัดา้นการตอบสนองของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

ความคาดหวงัด้านการตอบสนอง Mean SD 

พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ 4.26 0.75 

การบริการมีความกระตือรือร้น รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.17 0.84 

พนกังานสามารถตอบสนองคาํร้องขอของท่านไดท้นัที 4.15 0.77 

พนกังานยอมรับขอ้บกพร่องเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดในการ

บริการ 

4.11 0.81 

ภาพรวมความคาดหวงัด้านการตอบสนอง 4.16 0.79 

 

จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

การตอบสนองโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.79 เม่ือ

พิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด

เท่ากบั 4.26  (SD=0.75) รองลงมาเป็นเร่ืองการบริการมีความกระตือรือร้น รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.17 (SD=0.84) มีประสิทธิภาพและเร่ืองพนกังานสามารถตอบสนองคาํร้องขอของท่านไดท้นัที มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 (SD=0.77) เร่ืองพนกังานยอมรับขอ้บกพร่องเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดในการบริการ 

มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.11 (SD=0.81) 

 

ตารางที ่4.17 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัดา้นการใหค้วามมัน่ใจของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

ความคาดหวงัด้านการให้ความม่ันใจ Mean SD 

ท่านเช่ือมัน่วา่สุขภาพของท่านจะดีข้ึนอยา่งแน่นอน 

หลงัจากใชบ้ริการ 

4.27 0.79 

พนกังานทาํใหม้ัน่ใจวา่ท่านจะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ 

อยา่งแน่นอน 

4.18 0.77 

ท่านเช่ือวา่พนกังานมีความรับผดิชอบเม่ือเกิดความ

ผดิพลาดในการใหบ้ริการใหก้บัลูกคา้ 

4.10 0.78 

ภาพรวมความคาดหวงัด้านการให้ความม่ันใจ 4.18 0.78 
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จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

การใหค้วามมัน่ใจ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78  เม่ือ

พิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า ผูใ้ชบ้ริการเช่ือมัน่ว่าสุขภาพของเขาจะดีข้ึนอย่างแน่นอนหลงัจากใช้

บริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.27 (SD=0.79) รองลงมาเป็นเร่ืองพนักงานทาํให้มัน่ใจว่า

ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งแน่นอน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 (SD=0.77) ผูใ้ชบ้ริการเช่ือ

วา่พนกังานมีความรับผดิชอบเม่ือเกิดความผดิพลาดในการใหบ้ริการใหก้บัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด

เท่ากบั 4.10 (SD=0.78) 

 

ตารางที ่4.18 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัดา้นการดูแลเอาใจใส่ของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

ความคาดหวงัด้านการดูแลเอาใจใส่ Mean SD 

พนกังานพดูจาอ่อนนอ้มถ่อมตน สุภาพ 4.33 0.79 

พนกังานใส่ใจในการแกปั้ญหาใหก้บัท่าน 4.19 0.77 

พนกังานยนิดีรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของท่านดว้ย

ความเตม็ใจ 

4.17 0.76 

พนกังานสามารถจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 4.06 0.81 

ภาพรวมความคาดหวงัด้านการดูแลเอาใจใส่ 4.19 0.78 

 

จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

การดูแลเอาใจใส่โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.78 เม่ือ

พิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า พนกังานพูดจาอ่อนนอ้มถ่อมตน สุภาพ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.33 

(SD=0.79) รองลงมาเป็นเร่ืองพนักงานใส่ใจในการแกปั้ญหาให้กบัท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 

(SD=0.77) เร่ืองพนกังานยินดีรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของท่านดว้ยความเต็มใจ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 4.17 (SD=0.76) เร่ืองพนกังานสามารถจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี มี

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.06 (SD=0.81) 
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4.3 การสํารวจความพงึพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของใช้บริการ

ล้างพษิตบั 

ในส่วนน้ีจะแสดงตารางความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ตารางท่ี 4.19-4.24 จะ

แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

ตารางที ่4.19 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ

กลุ่มตวัอยา่ง 

ความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการ Mean SD 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.47 0.71 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 4.45 0.71 

ดา้นการตอบสนอง 4.45 0.71 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.44 0.70 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.27 0.81 

ภาพรวมความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการ 4.42 0.73 

 

จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดย

ภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.73 เม่ือพิจารณาในเป็นรายดา้น 

พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นการดูแลเอาใจใส่มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 (SD=0.71) 

ความพึงพอใจรองลงมาคือ ดา้นการตอบสนองและดา้นการให้ความมัน่ใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 

(SD=0.71) ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 (SD=0.70)   สุดทา้ยคือดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.27 (SD=0.81) 
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ตารางที ่4.20 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพของ

กลุ่มตวัอยา่ง 

ความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพ Mean SD 

พนกังานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาดสะอา้นเรียบร้อย 4.43 0.77 

สภาพแวดลอ้มในพื้นท่ีใหบ้ริการมีความเป็นระเบียบ

เรียบร้อย สะอาดสะอา้น ความสวยงามและจดัเป็นสดัส่วน 

 

4.32 

 

0.82 

ทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการมาใชบ้ริการ 4.23 0.81 

เคร่ืองมือและเทคโนโลยท่ีีมีความทนัสมยัเหมาะสมกบัการ

ใหบ้ริการ 

4.09 0.85 

ภาพรวมความพงึพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพ 4.27 0.81 

 

จากตารางท่ี 4.20 พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.81 

เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า เร่ืองพนักงานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาดสะอา้นเรียบร้อย มี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.43 (SD=0.77) รองลงมาเป็นเร่ืองสภาพแวดลอ้มในพื้นท่ีใหบ้ริการมีความ

เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาดสะอา้น ความสวยงามและจัดเป็นสัดส่วน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.32 

(SD=0.82)   เร่ืองทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการมาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 (SD=0.81) และเร่ือง

เคร่ืองมือและเทคโนโลยีท่ีมีความทนัสมยัเหมาะสมกบัการให้บริการ มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ 4.09 

(SD=0.85) 

 

ตารางที ่4.21 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

ความพงึพอใจด้านความน่าเช่ือถือ Mean SD 

พนกังานมีความรู้ ความสามารถ และความชาํนาญ 4.47 0.65 

การใหบ้ริการมีความปลอดภยั 4.46 0.70 

การใหบ้ริการมีมาตรฐาน มีความเป็นมืออาชีพ 4.42 0.72 

พนกังานทาํใหม้ัน่ใจวา่ท่านจะไดรั้บการบริการถูกตอ้งตามการ

บริการท่ีแจง้ไว ้

 

4.42 

 

0.73 

ภาพรวมความพงึพอใจด้านความน่าเช่ือถือ 4.44 0.70 
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จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70 เม่ือ

พิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า เร่ืองพนักงานมีความรู้ ความสามารถ และความชาํนาญ มีค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสุดเท่ากบั 4.47  (SD=0.65) รองลงมาเป็นการใหบ้ริการมีความเป็นปลอดภยั 4.46 (SD=0.70)  เร่ือง

การให้บริการมีมาตรฐาน มีความเป็นมืออาชีพและเร่ืองพนักงานทาํให้มัน่ใจว่าท่านจะไดรั้บการ

บริการถูกตอ้งตามการบริการท่ีแจง้ไว ้มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 4.42 (SD=0.72 และ SD=0.73 ตามลาํดบั) 

 

ตารางที ่4.22 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจดา้นการตอบสนองของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

ความพงึพอใจด้านการตอบสนอง Mean SD 

พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ 4.59 0.67 

การบริการมีความกระตือรือร้น รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.48 0.69 

พนกังานสามารถตอบสนองคาํร้องขอของท่านไดท้นัที 4.42 0.74 

พนกังานยอมรับขอ้บกพร่องเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดในการ

บริการ 

4.40 0.69 

พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ได้

ทนัท่วงที 

4.37 0.75 

ภาพรวมความพงึพอใจด้านการตอบสนอง 4.45 0.71 

 

จากตารางท่ี 4.22 พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการตอบสนองโดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71 เม่ือ

พิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด

เท่ากับ 4.59 (SD=0.67) รองลงมาเป็นเร่ืองการบริการมีความกระตือรือร้น รวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 (SD=0.69) เร่ืองพนกังานสามารถตอบสนองคาํร้องขอของท่าน

ไดท้นัที มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 (SD=0.74) เร่ืองพนกังานยอมรับขอ้บกพร่องเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดใน

การบริการ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.40 (SD=0.69) และพนกังานมีความสามารถในการแกไ้ข

ปัญหาใหลู้กคา้ไดท้นัท่วงที มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 4.37 (SD=0.75) 
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ตารางที ่4.23 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจดา้นการใหค้วามมัน่ใจของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

ความพงึพอใจด้านการให้ความม่ันใจ Mean SD 

ท่านเช่ือมัน่วา่สุขภาพของท่านจะดีข้ึนอยา่งแน่นอน 

หลงัจากใชบ้ริการ 

4.52 0.72 

พนกังานทาํใหม้ัน่ใจวา่ท่านจะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ 

อยา่งแน่นอน 

4.46 0.70 

ท่านเช่ือวา่พนกังานมีความรับผดิชอบเม่ือเกิดความ

ผดิพลาด 

ในการใหบ้ริการใหก้บัลูกคา้ 

4.38 0.71 

ภาพรวมความพงึพอใจด้านการให้ความม่ันใจ 4.45 0.71 

 

จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71 

เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า ผูใ้ชบ้ริการเช่ือมัน่ว่าสุขภาพของเขาจะดีข้ึนอยา่งแน่นอนหลงัจากใช้

บริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.52 (SD=0.72)  รองลงมาเป็นเร่ืองพนกังานทาํให้มัน่ใจว่า

ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งแน่นอน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 (SD=0.70) ผูใ้ชบ้ริการเช่ือ

วา่พนกังานมีความรับผดิชอบเม่ือเกิดความผดิพลาดในการใหบ้ริการใหก้บัลูกคา้ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด

เท่ากบั 4.38 (SD=0.71) 

 

ตารางที ่4.24 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจดา้นการดูแลเอาใจใส่ของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

ความพงึพอใจด้านการดูแลเอาใจใส่ Mean SD 

พนกังานพดูจาอ่อนนอ้มถ่อมตน สุภาพ 4.61 0.65 

พนกังานใส่ใจในการแกปั้ญหาใหก้บัท่าน 4.48 0.74 

พนกังานยนิดีรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของท่านดว้ย

ความเตม็ใจ 

4.46 0.71 

พนกังานสามารถจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 4.33 0.73 

ภาพรวมความพงึพอใจด้านการดูแลเอาใจใส่ 4.47 0.71 
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จากตารางท่ี 4.24 พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ

ดา้นการดูแลเอาใจใส่โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.71 

เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่า พนักงานพูดจาอ่อนน้อมถ่อมตน สุภาพ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 

4.61 (SD=0.65)  รองลงมาเป็นเร่ืองพนกังานใส่ใจในการแกปั้ญหาใหก้บัท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48  

(SD=0.74) เร่ืองพนกังานยินดีรับฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของท่านดว้ยความเต็มใจ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 (SD=0.71) เร่ืองพนกังานสามารถจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี มี

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.33 (SD=0.73) 

จากตารางแสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความคาดหวงัในคุณภาพการ

ให้บริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัดา้นการดูแลเอาใจใส่มากท่ีสุด รองลงมาคือดา้นความ

น่าเช่ือถือและดา้นการให้ความมัน่ใจ ซ่ึงตรงกนักบัในส่วนของความพึงพอใจในการคุณภาพการ

ให้บริการ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจดา้นการดูแลเอาใจใส่มากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านการ

ตอบสนองและดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  

หากพิจารณารายด้านระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจในการคุณภาพการ

ใหบ้ริการจะมีดงัน้ี  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัว่า พนักงานมีบุคลิกภาพดี แต่ง

กายสะอาดสะอา้นเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ซ่ึงตรงกนักบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ

คุณภาพการให้บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ เร่ืองพนกังานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาดสะอา้น

เรียบร้อย มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเช่นกนั 

ดา้นความน่าเช่ือถือ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัเร่ืองการใหบ้ริการมีความเป็นปลอดภยั 

มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด แต่ดา้นความพึงพอใจกลบัพบว่า ผูใ้ช้บริการพึงพอใจเร่ืองพนักงานมีความรู้ 

ความสามารถ และความชาํนาญ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 

ดา้นการตอบสนอง พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัเร่ืองพนกังานมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ

ดว้ยความเตม็ใจ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ซ่ึงตรงกนักบัความพึงพอใจท่ีผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจท่ีพนกังานมี

ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 

ด้านการให้ความมั่นใจ พบว่า ผูใ้ช้บริการเช่ือมั่นว่าสุขภาพของเขาจะดีข้ึนอย่าง

แน่นอนหลงัจากใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ซ่ึงตรงกนักบัความพึงพอใจท่ีผูใ้ชบ้ริการเช่ือมัน่ว่า

สุขภาพของเขาจะดีข้ึนอยา่งแน่นอนหลงัจากใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัว่าพนักงานพูดจาอ่อนน้อมถ่อมตน 

สุภาพ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ซ่ึงตรงกบัความพึงพอใจท่ีพบวา่พนกังานพดูจาอ่อนนอ้มถ่อมตน สุภาพ มี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเช่นกนั 
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และเม่ือนาํมาทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ T-test (Paired Different Test) เพื่อหา

ความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระสองกลุ่มคือ ความคาดหวงัและความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบ้ริการ จึงไดข้อ้มูลตามตารางท่ี 4.25 ดงัน้ี 

 

 

4.4 การสํารวจความคดิเห็นของลูกค้าทีม่ีพฤตกิรรมความจงรักภกัด ี

 

ตารางที ่4.25 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความจงรักภกัดีของกลุ่มตวัอย่างแบบแยก

ประเภท 

พฤติกรรมความจงรักภักด ี Mean SD 

ความตั้งใจซ้ือซํ้า 4.58 0.58 

พฤติกรรมการบอกต่อ 4.52 0.57 

ลดพฤติกรรมการร้องเรียน 4.41 0.65 

ความไม่อ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 4.36 0.75 

ภาพรวมความจงรักภักด ี 4.47 0.64 

 

จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีพฤติกรรมความจงรักภกัดีมากท่ีสุดคือ ความ

ตั้งใจซ้ือซํ้ าหรือใชบ้ริการซํ้ า มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดเท่ากบั 4.58 (SD=0.58) รองลงมาคือพฤติกรรมการ

บอกต่อ มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 4.52 (SD=0.57)  ลดพฤติกรรมการร้องเรียน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 

(SD=0.65) ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 4.36(SD=0.75) 
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ตารางที ่4.26 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมความจงรักภักดีของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

พฤติกรรมความจงรักภักด ี Mean SD 

พฤติกรรมการบอกต่อ 

ท่านแนะนาํบอกต่อคนรอบตวัท่านใหม้าใชบ้ริการ 

ใชบ้ริการลา้งพิษตบั 

4.52 0.59 

ท่านพดูในทางบวกเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 4.52 0.55 

ความตั้งใจซ้ือซ้ํา 

ท่านมีความรู้สึกภาคภูมิใจในการบริการกบัใชบ้ริการลา้งพิษตบั 4.66 0.51 

ท่านมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพการบริการและความปลอดภยั 4.65 0.52 

เม่ือท่านเจบ็ป่วย ท่านจะคิดถึงลา้งพิษตบัเป็นอนัดบัแรก 4.60 0.59 

ท่านใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองต่อไป 4.39 0.69 

ความไม่อ่อนไหวต่อปัจจัยราคา 

ท่านจะยงัคงใชบ้ริการกบัลา้งพิษตบัท่ีน่ี ถึงแมส้ถานบริการลา้งพิษ

ตบัท่ีอ่ืนๆจะมีการดึงดูดลูกคา้โดยการออกโปรโมรชัน่ใหม่ 

4.43 0.74 

แมร้าคาค่าบริการจะเปล่ียนแปลง(ข้ึนราคา) ท่านยงัคงจะใชบ้ริการ

เหมือนเดิม 

4.29 0.75 

ลดพฤติกรรมการร้องเรียน 

เม่ือท่านพบปัญหาในการใชบ้ริการ ท่านจะใหโ้อกาสปรับปรุงแกไ้ข

และยงัใชบ้ริการดงัเดิม 

4.41 0.65 

ภาพรวมความจงรักภักด ี 4.50 0.62 

 

จากตารางท่ี 4.26 พบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อพฤติกรรมความจงรักภกัดีโดย

ภาพรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 และมีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.62 โดยพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้

ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีพฤติกรรมจงรักภกัดีมากท่ีสุดคือ ผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกภาคภูมิใจในการบริการกบั

ใชบ้ริการลา้งพิษตบั มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 4.66 (SD=0.51) รองลงมาคือ ผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ใน

คุณภาพการบริการและความปลอดภยัจากการใชบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.65 (SD=0.52) 

ผูใ้ชบ้ริการลา้งพิษตบัจะคิดถึงลา้งพิษตบัเป็นอนัดบัแรกเม่ือป่วย  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 (SD=0.59) 

ผูใ้ชบ้ริการพดูในทางบวกเก่ียวกบัการใหบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการแนะนาํบอกต่อคนรอบตวัท่านใหม้า

ใชบ้ริการลา้งพิษตบัท่ี ค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 4.52 (SD=0.59 และ SD=0.55 ตามลาํดบั) ผูใ้ชบ้ริการจะ
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ยงัคงใชบ้ริการกบัการลา้งพิษตบัถึงแมส้ถานบริการลา้งพิษตบัท่ีอ่ืนๆจะมีการดึงดูดลูกคา้โดยการ

ออกโปรโมชัน่ใหม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 (SD=0.74) เม่ือผูใ้ชบ้ริการพบปัญหาในการใชบ้ริการจะ

ให้โอกาสปรับปรุงแกไ้ขและยงัใชบ้ริการดงัเดิม มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.41 (SD=0.65) ผูใ้ชบ้ริการจะใช้

บริการอยา่งต่อเน่ืองต่อไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 (SD=0.69) และแมร้าคาค่าบริการจะเปล่ียนแปลง

(ข้ึนราคา) ผูใ้ชบ้ริการยงัคงจะใชบ้ริการเหมือนเดิม มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 4.29 (SD=0.75) 

 

 

4.5 การทดสอบสมมตฐิาน 

 

สมมติฐานที่ 1 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์

กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการไม่มีความสมัพนัธ์กบัความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

สาํหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ จะใชก้ารทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระ

กบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติทดสอบความสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment 

Correlation) ใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั H0 ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่า

นอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานเป็นดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.27 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการกับความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในรูปแบบของตารางความสมัพนัธ์ (Correlation Matrix) 

ตัวแปรต้น (X) 

 X :  ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 

X1 : ลกัษณะทางกายภาพ 

 X2 : ความน่าเช่ือถือ 

 X3 : การตอบสนอง 

 X4 : การใหค้วามมัน่ใจ 

 X5 : การดูแลเอาใจใส่ 
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ตารางที่ 4.27 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการกับความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในรูปแบบของตารางความสมัพนัธ์ (Correlation Matrix) (ต่อ) 

ตัวแปรตาม (Y) 

 Y : ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 Y1 : พฤติกรรมการบอกต่อ 

 Y2 : ความตั้งใจซ้ือซํ้า 

 Y3 : ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 

 Y4 : พฤติกรรมการร้องเรียน 

ตวั

แปร 

X1 X2 X3 X4 X5 Y1 Y2 Y3 Y4 X Y 

X1 1           

X2 .839

** 

1          

X3 .815

** 

.846

** 

1         

X4 .749

** 

.816

** 

.870

** 

1        

X5 .753

** 

.816

** 

.868

** 

.871

** 

1       

Y1 .502

** 

.564

** 

.562

** 

.571

** 

.621

** 

1      

Y2 .576

** 

.575

** 

.574

** 

.569

** 

.581

** 

.751

** 

1     

Y3 .539

** 

.502

** 

.548

** 

.522

** 

.548

** 

.598

** 

.705

** 

1    

Y4 .474

** 

.442

** 

.486

** 

.477

** 

.520

** 

.615

** 

.626

** 

.713

** 

1   

X .899

** 

.933

** 

.948

** 

.928

** 

.928

** 

.608

** 

.621

** 

.573

** 

.517

** 

1  

Y .601

** 

.594

** 

.623

** 

.612

** 

.650

** 

.836

** 

.873

** 

.887

** 

.866

** 

.664

** 

1 

นยัยะสาํคญัทางสถิติ = 0.01 (2-tailed) 
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จากตารางท่ี 4.27 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ พบว่าค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน ระหว่าง

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ มีค่า r เท่ากบั .664 ผลท่ี

ไดแ้ปลความหมายไดว้่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั

กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแต่ละดา้นกบัความ

จงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการโดยรวม พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน ระหว่างด้าน

ลกัษณะทางกายภาพกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ มีค่า r เท่ากบั .601 ผลท่ีไดแ้ปลความหมาย

ไดว้่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ อยู่ในระดบัปานกลาง สําหรับค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 

ระหว่างดา้นความน่าเช่ือถือกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ มีค่า r เท่ากบั .594 ผลท่ีไดแ้ปล

ความหมายได้ว่า ด้านความน่าเช่ือถือมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกันกบัความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์

สัน ระหว่างดา้นการตอบสนองกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ มีค่า r เท่ากบั .623 ผลท่ีไดแ้ปล

ความหมายได้ว่า ด้านการตอบสนองความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกันกับความจงรักภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์

สัน ระหว่างดา้นการใหค้วามมัน่ใจกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ มีค่า r เท่ากบั .612 ผลท่ีได้

แปลความหมายไดว้า่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ อยูใ่นระดบัปานกลาง และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์

สนั ระหวา่งดา้นการดูแลเอาใจใส่กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ มีค่า r เท่ากบั .650 ผลท่ีไดแ้ปล

ความหมายไดว้่า ดา้นการดูแลเอาใจใส่ความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 

สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลกบั

ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ  

H0 : ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการไม่มีอิทธิพลกบัความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

H1 : ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลกบัความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
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ตารางที ่4.28 ทดสอบการถดถอยแบบเสน้ตรงอยา่งง่ายของความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการ

ใหบ้ริการกบัพฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .630a .396 .379 .41251 

a. Predictors: (Constant) ลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นการตอบสนอง, ดา้นการให้

ความมัน่ใจ, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ตวัแปรอิสระทั้ง 5 ตวั มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการบอก

ต่อของผูใ้ชบ้ริการ ในระดบัปานกลาง คือ 0.630 ตวัแปรทั้ง 5 ตวั สามารถอธิบายความผนัแปรของ

ระดบัความจงรักภกัดีในพฤติกรรมการบอกต่อได ้39.6% ความผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนจากการพยากรณ์

โดยเฉล่ีย .41251 

 

ตารางที ่4.29 ตารางแสดงค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (Regression Coefficient) ของตวัแปรความพึง

พอใจในคุณภาพการใหบ้ริการกบัพฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1     (Constant) 2.173 .226  9.624 .000 

       ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ 

-.009 .089 -.012 -.106 .916 

       ดา้นความน่าเช่ือถือ  .129 .101  .168 1.273 .205 

       ดา้นการตอบสนอง -.019 .124 -.023 -.154 .878 

       ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  .056 .110  .069  .505 .614 

       ดา้นการดูแลเอาใจใส่  .371 .111  .453 3.342 .001 

a. Dependent Variable: พฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ           * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 
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 จากตารางท่ี 4.29 สามารถเขียนสมการณ์พยากรณ์ไดด้งัน้ี 

  = 2.173 -.009 (ดา้นลกัษณะทางกายภาพ) +.129 (ดา้นความน่าเช่ือถือ) - 0.019 (ดา้น

การตอบสนอง) +.056 (ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ) +0.371 (ดา้นการดูแลเอาใจใส่) 

 ค่า b ของพฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ = -.009 หมายความว่า จาํนวนความพึง

พอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพเพิ่มข้ึน 1 หน่วย พฤติกรรมการบอกต่อของ

ผูใ้ชบ้ริการจะลดลง 0.009 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H0 (Sig. > 0.05) 

แสดงว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อพฤติกรรมการ

บอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 ค่า b ของพฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ = .129 หมายความว่า จาํนวนความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือเพิ่มข้ึน 1 หน่วย พฤติกรรมการบอกต่อของ

ผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน 0.129 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H0 (Sig. > 0.05) 

แสดงว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือส่งผลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ

ของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ค่า b ของพฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ = -.019 หมายความว่า จาํนวนความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองเพิ่มข้ึน 1 หน่วย พฤติกรรมการบอกต่อของ

ผูใ้ชบ้ริการจะลดลง .019 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H0 (Sig. > 0.05) 

แสดงว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองส่งผลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ

ของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ค่า b ของพฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ = .056 หมายความว่า จาํนวนความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจเพิ่มข้ึน 1 หน่วย พฤติกรรมการบอกต่อของ

ผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน .056 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H0 (Sig. > 0.05) 

แสดงวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจส่งผลต่อพฤติกรรมการบอก

ต่อของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ค่า b ของพฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ = .371 หมายความว่า จาํนวนความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่เพิ่มข้ึน 1 หน่วย พฤติกรรมการบอกต่อของ

ผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน .371 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H1 (Sig. > 0.05) 

แสดงว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ส่งผลต่อพฤติกรรมการบอก

ต่อของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

สรุป พฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการดูแลเอา

ใจใส่ จนเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
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ตารางที่ 4.30 ทดสอบการถดถอยแบบเส้นตรงอย่างง่ายของความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการ

ใหบ้ริการกบัความตั้งใจซ้ือซํ้าของผูใ้ชบ้ริการ 

 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .624a .389 .372 .40166 

a. Predictors: (Constant) ลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นการตอบสนอง, ดา้นการให้

ความมัน่ใจ, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

จากตารางท่ี 4.30 พบวา่ ตวัแปรอิสระทั้ง 5 ตวั มีความสมัพนัธ์กบัความตั้งใจซ้ือซํ้ าของ

ผูใ้ชบ้ริการ ในระดบัปานกลาง คือ 0.624 ตวัแปรทั้ง 5 ตวั สามารถอธิบายความผนัแปรของระดบั

ความจงรักภกัดีในความตั้งใจซ้ือซํ้ าได ้38.9% ความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนจากการพยากรณ์โดยเฉล่ีย 

.40166 

 

ตารางที ่4.31 ตารางแสดงค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย  (Regression Coefficient) ความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบ้ริการกบัความตั้งใจซ้ือซํ้าของผูใ้ชบ้ริการ 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1     (Constant) 2.290 .220  10.415 .000 

       ดา้นลกัษณะทางกายภาพ .179 .087 .239 2.070 .040 

       ดา้นความน่าเช่ือถือ .071 .099 .095  .716 .475 

       ดา้นการตอบสนอง .014 .121 .018  .117 .907 

       ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ .094 .107 .121  .879 .381 

       ดา้นการดูแลเอาใจใส่ .161 .108 .203 1.489 .138 

a. Dependent Variable: ความตั้งใจซ้ือซํ้า               * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.31 สามารถเขียนสมการณ์พยากรณ์ไดด้งัน้ี 

  = 2.290 +.179 (ดา้นลกัษณะทางกายภาพ) +.071 (ดา้นความน่าเช่ือถือ) + 0.014 

(ดา้นการตอบสนอง) +.094 (ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ) +0.161 (ดา้นการดูแลเอาใจใส่) 

 ค่า b ของความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการ = .179 หมายความว่า จาํนวนความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการ

จะเพิ่มข้ึน 0.179 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H1 (Sig. > 0.05) แสดงว่า 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของ

ผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 ค่า b ของความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการ = .071 หมายความว่า จาํนวนความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือเพิ่มข้ึน 1 หน่วย พฤติความตั้งใจซ้ือซํ้ ากรรมการบอก

ต่อของผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน 0.071 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H0 (Sig. > 

0.05) แสดงวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ า

ของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ค่า b ของความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการ = .014 หมายความว่า จาํนวนความพึงพอใจ

ในคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการจะ

เพิ่มข้ึน .014 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H0 (Sig. > 0.05) แสดงว่า ความ

พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้าของผูใ้ชบ้ริการ อยา่ง

ไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ค่า b ของความตั้งใจซ้ือซํ้ าผูใ้ชบ้ริการ = .094 หมายความว่า จาํนวนความพึงพอใจใน

คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจเพ่ิมข้ึน 1 หน่วย ความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการจะ

เพิ่มข้ึน .094 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H0 (Sig. > 0.05) แสดงว่า ความ

พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการ 

อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 ค่า b ของความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการ = .161 หมายความว่า จาํนวนความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการดูแลเอาใจใส่เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการจะ

เพิ่มข้ึน .161 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H1 (Sig. > 0.05) แสดงว่า ความ

พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการ 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 สรุป พฤติกรรมความตั้งใจซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน เม่ือผูใ้ชบ้ริการเห็นว่ามี

ลกัษณะทางกายของงานบริการท่ีดีจนพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
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ตารางที ่4.32 ทดสอบการถดถอยแบบเสน้ตรงอยา่งง่ายของความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการ

ใหบ้ริการกบัการไม่อ่อนไหวต่อราคาของผูใ้ชบ้ริการ 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .585a .343 .324 .55939 

a. Predictors: (Constant) ลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นการตอบสนอง, ดา้นการให้

ความมัน่ใจ, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

 จากตารางท่ี 4.32 พบวา่ ตวัแปรอิสระทั้ง 5 ตวั มีความสมัพนัธ์กบัการอ่อนไหวต่อราคา

ของผูใ้ชบ้ริการ ในระดบัปานกลาง คือ 0.585 ตวัแปรทั้ง 5 ตวั สามารถอธิบายความผนัแปรของ

ระดบัความจงรักภกัดีในการอ่อนไหวต่อราคาได ้34.3% ความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนจากการพยากรณ์

โดยเฉล่ีย .55939 

 

ตารางที ่4.33 ตารางแสดงค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (Regression Coefficient) ความพึงพอใจในคุณภาพ

การใหบ้ริการกบัการไม่อ่อนไหวต่อราคาของผูใ้ชบ้ริการ 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1     (Constant) 1.486 .306  4.851 .000 

       ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  .279 .121  .278 2.317 .022 

       ดา้นความน่าเช่ือถือ  -.095 .138 -.095 -.693 .489 

       ดา้นการตอบสนอง  .152 .168  .140  .901 .369 

       ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  .053 .149  .051  .358 .721 

       ดา้นการดูแลเอาใจใส่  .266 .150  .251 1.770 .079 

a. Dependent Variable: การไม่อ่อนไหวต่อราคาของผูใ้ชบ้ริการ       * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.33 สามารถเขียนสมการณ์พยากรณ์ไดด้งัน้ี 

  = 1.486 +.279 (ดา้นลกัษณะทางกายภาพ) -.095 (ดา้นความน่าเช่ือถือ) + 0.152 (ดา้น

การตอบสนอง) +.053 (ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ) +0.266 (ดา้นการดูแลเอาใจใส่) 

 ค่า b ของการไม่อ่อนไหวต่อราคาของผูใ้ชบ้ริการ = .279 หมายความว่า จาํนวนความ

พึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพเพิ่มข้ึน 1 หน่วย การไม่อ่อนไหวต่อราคา

ของผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน 0.279 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H1 (Sig. > 

0.05) แสดงว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อการไม่

อ่อนไหวต่อราคาของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 ค่า b ของการอ่อนไหวต่อราคาของผูใ้ชบ้ริการ = -.095 หมายความว่า จาํนวนความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือเพิ่มข้ึน 1 หน่วย การไม่อ่อนไหวต่อราคาของ

ผูใ้ชบ้ริการจะลดลง 0.095 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H0 (Sig. > 0.05) 

แสดงว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือส่งผลต่อการไม่อ่อนไหวต่อ

ราคาของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ค่า b ของการไม่อ่อนไหวต่อราคาของผูใ้ชบ้ริการ = .152 หมายความว่า จาํนวนความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองเพิ่มข้ึน 1 หน่วย การอ่อนไหวต่อราคาของ

ผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน .152เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H0 (Sig. > 0.05) 

แสดงว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองส่งผลต่อการไม่อ่อนไหวต่อ

ราคาของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ค่า b ของการไม่อ่อนไหวต่อราคาของผูใ้ชบ้ริการ = .053 หมายความว่า จาํนวนความพึง

พอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจเพิ่มข้ึน 1 หน่วย การไม่อ่อนไหวต่อราคาของ

ผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน .053 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H0 (Sig. > 0.05) 

แสดงว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจส่งผลต่อการอ่อนไหวต่อ

ราคาของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 ค่า b ของการไม่อ่อนไหวต่อราคาของผูใ้ชบ้ริการ = .266 หมายความว่า จาํนวนความ

พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่เพิ่มข้ึน 1 หน่วย การไม่อ่อนไหวต่อราคา

ของผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน .266 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H1 (Sig. > 

0.05) แสดงว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ส่งผลต่อการไม่

อ่อนไหวต่อราคาของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

สรุป พฤติกรรมการไม่อ่อนไหวต่อราคาของผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน เม่ือผูใ้ชบ้ริการเห็นว่ามี

ลกัษณะทางกายของงานบริการท่ีดีจนพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



นาฏรินทร์ ปฐพีรวพิงษ ์  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล / 98 

 

ตารางที ่4.34 ทดสอบการถดถอยแบบเสน้ตรงอยา่งง่ายของความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการ

ใหบ้ริการกบัการลดพฤติกรรมร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .539a .290 .270 .55209 

a. Predictors: (Constant) ลกัษณะทางกายภาพ, ดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้นการตอบสนอง, ดา้นการให้

ความมัน่ใจ, ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

 จากตารางท่ี 4.34 พบว่า ตวัแปรอิสระทั้ง 5 ตวั มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมร้องเรียน

ของผูใ้ชบ้ริการ ในระดบัปานกลาง คือ 0.539 ตวัแปรทั้ง 5 ตวั สามารถอธิบายความผนัแปรของ

ระดบัความจงรักภกัดีในพฤติกรรมร้องเรียนได ้29% ความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนจากการพยากรณ์โดย

เฉล่ีย .55209 

 

ตารางที ่4.35 ตารางแสดงค่าสมัประสิทธ์ิถดถอย (Regression Coefficient) 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1     (Constant) 1.925 .302  6.370 .000 

       ดา้นลกัษณะทางกายภาพ -.009 .119  .239 1.920 .056 

       ดา้นความน่าเช่ือถือ  .129 .136 -.140 -.979 .329 

       ดา้นการตอบสนอง -.019 .166  .040  .246 .806 

       ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  .056 .147  .049  .333 .739 

       ดา้นการดูแลเอาใจใส่  .371 .148  .376 2.558 .011 

a. Dependent Variable : ลดพฤติกรรมร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ     * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.35 สามารถเขียนสมการณ์พยากรณ์ไดด้งัน้ี 

  = 1.925 -.009 (ดา้นลกัษณะทางกายภาพ) +.129 (ดา้นความน่าเช่ือถือ) - 0.019 (ดา้น

การตอบสนอง) +.056 (ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ) +0.371 (ดา้นการดูแลเอาใจใส่) 
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 ค่า b ของการลดพฤติกรรมร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ = -.009 หมายความว่า จาํนวน

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะลดพฤติกรรม

ร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการจะลดลง 0.009 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H0 

(Sig. > 0.05) แสดงว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อ

พฤติกรรมร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 ค่า b ของการลดพฤติกรรมร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ = .129 หมายความวา่ จาํนวนความ

พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ลดพฤติกรรมร้องเรียนของ

ผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน 0.129 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H0 (Sig. > 0.05) 

แสดงว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือส่งผลต่อพฤติกรรมร้องเรียน

ของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ค่า b ของพฤติกรรมร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ = -.019 หมายความว่า จาํนวนความพึงพอใจ

ในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ลดพฤติกรรมร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ

จะลดลง 0.019เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบวา่ ยอมรับสมมติฐาน H0 (Sig. > 0.05) แสดงว่า ความ

พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองส่งผลต่อพฤติกรรมร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ 

อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ค่า b ของการลดพฤติกรรมร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ = .056 หมายความว่า จาํนวนความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจเพิ่มข้ึน 1 หน่วย ลดพฤติกรรมร้องเรียนของ

ผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน .056 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H0 (Sig. > 0.05) 

แสดงวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจส่งผลต่อพฤติกรรมร้องเรียน

ของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 ค่า b ของพฤติกรรมร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ = .371 หมายความว่า จาํนวนความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ลดพฤติกรรมร้องเรียนของ

ผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน .371 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญัพบว่า ยอมรับสมมติฐาน H1 (Sig. > 0.05) 

แสดงว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ส่งผลต่อพฤติกรรมร้องเรียน

ของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 สรุป พฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการจะเพิ่มข้ึน เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการดูแลเอา

ใจใส่ จนเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
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4.6 สรุปการพสูิจน์สมมตฐิาน 

 

ตารางที ่4.36 สรุปการพิสูจน์สมมติฐานท่ี 1 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ

มีความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

พสูิจน์สมมตฐิาน มีความสมัพนัธ์ในทิศทาง

เดียวกนั 

ไม่มีความสมัพนัธ์ในทิศทาง

เดียวกนั 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ✔  

ดา้นความน่าเช่ือถือ ✔  

ดา้นการตอบสนอง ✔  

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ✔  

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ✔  

 

ตารางที ่4.37 สรุปการพิสูจน์สมมติฐานท่ี 2 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ

มีอิทธิพลกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ “ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ”  

พสูิจน์สมมตฐิาน ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพล 

กบัพฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ 

 มีอิทธิพล ไม่มีอิทธิพล 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ✔ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ  ✔ 

ดา้นการตอบสนอง  ✔ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  ✔ 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ✔  
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ตารางที่ 4.38 สรุปการพิสูจน์สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ

มีอิทธิพลกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ “ดา้นความตั้งใจซ้ือซํ้า”  

พสูิจน์สมมตฐิาน ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพล 

กบัความตั้งใจซ้ือซํ้าของผูใ้ชบ้ริการ 

 มีอิทธิพล ไม่มีอิทธิพล 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ✔  

ดา้นความน่าเช่ือถือ  ✔ 

ดา้นการตอบสนอง  ✔ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  ✔ 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่  ✔ 

 

ตารางที่ 4.39 สรุปการพิสูจน์สมมติฐานท่ี 4 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ

มีอิทธิพลกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ “ดา้นไม่อ่อนไหวต่อราคา”  

พสูิจน์สมมตฐิาน ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพล 

กบัการไม่อ่อนไหวต่อราคาของผูใ้ชบ้ริการ 

 มีอิทธิพล ไม่มีอิทธิพล 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ✔  

ดา้นความน่าเช่ือถือ  ✔ 

ดา้นการตอบสนอง  ✔ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  ✔ 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่  ✔ 
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ตารางที่ 4.40 สรุปการพิสูจน์สมมติฐานท่ี 5 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ

มีอิทธิพลกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ “ดา้นพฤติกรรมร้องเรียน”  

พสูิจน์สมมตฐิาน ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพล 

กบัพฤติกรรมร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการ 

 มีอิทธิพล ไม่มีอิทธิพล 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ✔ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ  ✔ 

ดา้นการตอบสนอง  ✔ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  ✔ 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ✔  

 

ตารางที ่4.41 ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 

ความแตกต่างระหว่างความ 

คาดหวงัและความพงึพอใจ 

ในคุณภาพการให้บริการ 

Mean 

ความ 

คาดหวงั 

Mean 

ความ 

พงึ

พอใจ 

 

Gap 

 

Std.  

Deviation 

t Sig. 

(2-tailed) 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.19 4.47 -.280 .566 -6.715 .000 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 4.18 4.45 -.268 .563 -6.454 .000 

ดา้นการตอบสนอง 4.16 4.45 -.293 .542 -7.334 .000 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.18 4.44 -.266 .560 -6.447 .000 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.04 4.27 -.233 .544 -5.793 .000 

นยัยะสาํคญัทางสถิติ = 0.05 

 

จากการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ T-test (Paired Different Test) เพ่ือหาความ

แตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระสองกลุ่มคือ ความคาดหวงัและความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 

พบว่าไดค้่า Sig เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกว่าค่าระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็น

รายดา้นพบว่า ความคาดหวงัและความพึงพอใจในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั 
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4.7 ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ 

 ผูว้ิจยัไดล้งพื้นท่ี 2 แห่ง คือ สถาบนัฝึกอบรมผูน้าํ จงัหวดักาญจนบุรี และ บา้นสวนนํ้ า

ฟ้า จงัหวดัศรีสะเกษ  

 

สถานการณ์ปัจจุบันของสถาบันฝึกอบรมผู้นํา 

สถานบริการลา้งพิษตบัท่ีสถาบนัฝึกอบรมผูน้าํ จงัหวดักาญจนบุรี มีพลตรีจาํลอง ศรี

เมือง เป็นผูน้าํการลา้งพิษตบัจากชุมชนศีรษะอโศกเขา้มา เพ่ือให้ผูท่ี้สนใจดูแลสุขภาพไดรั้กษา

สุขภาพของตน โดยผูเ้ขา้ใชบ้ริการในช่วงแรกเป็นผูร่้วมเขา้ชุมนุมกลุ่มพนัธมิตร เร่ิมจดัใชบ้ริการ

ตั้งแต่ปีพ.ศ.2557 มีผูเ้ขา้ใชบ้ริการมากมายจนมีการจองการบริการล่างหนา้เป็นปี แต่ในปีพ.ศ.2559 ท่ี

ผูว้ิจยัลงพื้นท่ีเพื่อเก็บงานวิจยัแห่งน้ีจดับริการลา้งพิษตบัเพ่ือสุขภาพเดือนละคร้ัง อาจเป็นเพราะการ

ล้างพิษได้รับความนิยมลดลง จากข่าวการต่อต้าน ไม่เห็นด้วยในเร่ืองการล้างพิษว่าเป็นเร่ือง

หลอกลวงจากแพทยแ์ผนปัจจุบนัและมีผูเ้สียชีวิต  จึงเป็นเหตุใหมี้ผูม้าเขา้ใชบ้ริการนอ้ยลง 

 

ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ 

ประเด็นที ่1 พฤติกรรมการบอกต่อ 

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มกัจะบอกต่อ ชกัชวนผูค้นรอบขา้ง เช่น ญาติ พี่นอ้ง 

เพ่ือนฝงู ให้มาลา้งพิษตบัเพราะตนทาํแลว้มีสุขภาพร่างกายท่ีดีข้ึน มีความเปล่ียนแปลงกบัสุขภาพ

ของตนจริงๆ และมีความประทบัใจทั้งจิตอาสาท่ีดูแล ให้ขอ้มูลอย่างดีและการบริการท่ีมีระบบ

ระเบียบเรียบร้อย ตรงเวลา    ส่วนใหญ่มาจากหลายจงัหวดั ทั้งภาคกลาง ภาคใต ้ภาคเหนือ มกัมากนั

เป็นกลุ่มๆ  

ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หส้มัภาษณ์ ดงัต่อไปน้ี 

“มาคร้ังแรกเพราะคนข้างบ้านชวนมา เห็นเขาดีข้ึน จากอ้วนก็ผอม 

หนา้ตาสดใส พอมาแลว้กรู้็สึกสบายตวั กอ็ยากจะชวนลูกมา อยากจะบอกต่อๆกบัคนรู้จกั” 

“ตนเองมีโรคเยอะ ทั้งเบาหวาน ความดนั และไตเส่ือม แต่ไม่ถึงกบัฟอก

ไต มาตั้งแต่สมยัแรกๆท่ีคิวแน่น แต่ก็มาทุกเดือน พอดีข้ึนก็ไปบอกเพื่อน แต่เพื่อนๆญาติๆก็จะเช่ือ

หมอมากกว่าเลยไม่มากนั เม่ือก่อนก็เคยไม่เช่ือ พอมีคนชวนเลยอยากมาลองดว้ยตนเอง ก่อนมาก็

อ่านขอ้มูลในอินเตอร์เน็ตมาบา้ง” 

“เร่ิมมาเขา้ตั้งแต่ปี 2556 มีคนรู้จกัแนะนาํมา พร้อมกบัดูรายการคนคน้คน 

จึงตดัสินใจมาเขา้ โรคความดนัท่ีเป็นอยู่ก็ดีข้ึน เพราะไม่ตอ้งกินยาแลว้ เลยชวนญาติๆมา ก็มากนั
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หลายสิบคนแลว้ ชวนนอ้งเขยท่ีเป็นไวรัส บี มาเขา้ จากท่ีมีเช้ือไวรัสหลายลา้นตวั  พอเขา้ไป 10 กวา่

เท่ียว กแ็ทบไม่เหลือเช้ือไวรัสเลย” 

 จากบทสัมภาษณ์ดงักล่าว พบว่า ผูใ้ชบ้ริการจะบอกต่อแก่

ญาติ เพื่อน คนรู้จกัให้มาลา้งพิษตบั บางคนก็ชวนได ้บางคนชวนแลว้ก็ไม่มีใครมา  แต่ส่วนใหญ่

แลว้เม่ือผูใ้ชบ้ริการเห็นว่าสุขภาพตนดีข้ึน ก็มกัจะบอกต่อเร่ืองการลา้งพิษตบัออกไป เพราะมีความ

ปรารถนาดี อยากใหทุ้กคนไดมี้สุขภาพท่ีดีข้ึนเหมือนกบัตนเองท่ีไดม้าใชบ้ริการ 

ประเด็นที ่2 ความตั้งใจซ้ือซ้ํา 

ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 50 เคยมาลา้งพิษตบั ณ ท่ี

แห่งน้ีเป็นจาํนวนหลายคร้ัง มกัจะมาเป็นประจาํ ไม่ไดไ้ปท่ีอ่ืน เพราะยงัประทบัใจในการเอาใจใส่

ของจิตอาสาท่ีดูแลและมีความเป็นมิตร ให้ความรู้สึกเป็นกนัเอง และยงัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนมาก

ท่ีน่ีมีความเช่ือถือและเช่ือมัน่ต่อผูน้าํ คือพลตรีจาํลอง ศรีเมือง ทาํให้เช่ือมัน่ว่าการลา้งพิษตบัเป็น

เร่ืองท่ีดี ไม่หลอกลวงกนัแน่นอน 

จากการสมัภาษณ์ ผูว้ิจยัไดรั้บฟังขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

“z,มีความศรัทธาคุณลุงจาํลอง พอท่านเปิดลา้งพิษตบัจึงเช่ือว่าพลตรี

จาํลอง ศรีเมืองตอ้งไม่หลอกแน่นอน จึงเลือกมาลา้งพิษตบัท่ีน่ี มาปีละ 3 คร้ัง เพราะอากาศดี อาหาร

และนํ้าสะอาด อยูแ่ลว้มีความสุข เหมือนไดม้าพกัผอ่น” 

“ตั้งใจมาทุกเดือนเพราะอยากรักษาตวั เป็นแกว้หูทะลุ เขา้ติดต่อกนั 4 

เดือน อาการแกว้หูทะลุหาย ก็มาเร่ือยๆเพราะมีโรคไขมนัสูง ไปตรวจเลือดประจาํ ค่าเลือดก็ดีข้ึน 

มาแลว้สบายใจเพราะจิตอาสามีความเป็นกนัเอง บางคนท่ีเราสนิทเขากรู้็ใจวา่เราชอบแบบไหน” 

“เป็นไมเกรนมานานมาก พอมาลา้งพิษตบัแลว้ปวดหวันอ้ยลง หลงัๆมาน้ี

ไม่ค่อยปวด ยาก็ไม่ตอ้งกินแลว้ พอไดเ้ห็นของท่ีออกหลงัจากกินนํ้ ามนัมะกอก ก็เบาตวัข้ึน ทอ้งไม่

ค่อยอืดแลว้ การขบัถ่ายกดี็เร่ิมเป็นปกติ จึงตั้งใจอยากเขา้ต่อเน่ืองต่อไป” 

จากขอ้มูลการสัมภาษณ์พบว่า ผูใ้ชบ้ริการจะเห็นผลดีหลงัใชบ้ริการ จึงมี

ความตั้งใจจะมาใชบ้ริการซํ้า โดยส่วนใหญ่ ผูใ้ชบ้ริการจะมีโรคประจาํตวัหรืออาการเจบ็ป่วยมาก่อน 

พอมาใชบ้ริการแลว้สุขภาพร่างกายดีข้ึน จึงมีกาํลงัใจท่ีจะลา้งพิษตบัต่อไป รวมถึงสถานบริการมี

ความน่าเช่ือถือจากคนท่ีตนเคารพจึงเกิดความเช่ือมัน่และศรัทธาและจิตอาสาท่ีดูแลเป็นอยา่งดี จึงทาํ

ใหผู้ใ้ชบ้ริการอยากกลบัมาใชบ้ริการท่ีเดิมซํ้าอีก 
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ประเด็นที ่3 การไม่อ่อนไหวต่อราคา 

นอกจากนั้น เม่ือถามความเห็นด้านราคา พบว่าผูใ้ช้บริการไม่มีความ

อ่อนไหวในปัจจยัดา้นราคา และใหค้วามเห็นวา่ค่าบริการมีราคาท่ีเหมาะสมแลว้ 

“ผมว่าราคามนัถูกไปดว้ยซํ้ า ถา้จะติดแอร์ในบา้นพกัแลว้เพิ่มราคา ผมก็

จ่ายไหว” 

“ไม่แพงเลยค่ะ แค่ไดสู้ดอากาศท่ีเป็นธรรมชาติท่ีน่ีกคุ็ม้แลว้” 

“ข้ึนราคาบา้งก็ไดน้ะ สงสารลุง เห็นท่ีน่ีมีเจา้หนา้ท่ีเยอะมาก เด๋ียวจะไม่

พอค่าใชจ่้าย” 

จากบทสัมภาษณ์พบว่า โดยส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการไม่หวัน่ไหวกบัปัจจยั

ราคาเลยถา้หากสถานบริการแห่งน้ีจะข้ึนราคาบา้ง เพราะมีความเห็นวา่ส่ิงท่ีไดรั้บในบริการนั้นคุม้ค่า

แลว้ 

ประเด็นที ่4 ลดพฤติกรรมการร้องเรียน 

ผูว้ิจัยยงัพบว่า สถาบันฝึกอบรมผูน้ํา จัดสรรกิจกรรมได้เป็นระบบ 

สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ และอบรมใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความตรงต่อเวลาในแต่ละกิจกรรมและไดรั้บ

ความร่วมมือเป็นอย่างดี ในด้านการร้องเรียน เม่ือพบปัญหาเกิดข้ึน ผูใ้ช้บริการมักจะแจ้งกับ

เจา้หนา้ท่ีใหแ้กไ้ขทนัที ไม่ถือสาหาความใดๆต่อเจา้หนา้ท่ี 

“เรามาท่ีน่ีบ่อย หากว่าเราเห็นตรงไหนบกพร่อง เราจะเดินไปบอกเลย 

เพราะกบัจิตอาสาเรากรู้็จกักนัแลว้ พดูคุยกนับ่อย” 

ได้ประเด็นน้ีผูส้ัมภาษณ์ไม่ค่อยได้เจอว่าผูใ้ช้บริการจะมีพฤติกรรม

ร้องเรียน เพราะส่วนใหญ่เห็นวา่ท่ีน่ีจดัระบบดีแลว้ แลว้เห็นวา่ตรงไหนบกพร่องกจ็ะบอกโดยทนัที 

 

สถานการณ์ของ บ้านสวนนํา้ฟ้า 

สถานบริการลา้งพิษตบับา้นสวนนํ้ าฟ้า จงัหวดัศรีสะเกษ เดิมทีชุมชนศีรษะอโศกถือ

เป็นตน้กาํเนิดการลา้งพิษตบัท่ีเผยแพร่หลกัสูตรการลา้งพิษตบั ท่ีไดค้วามสนใจมาก แต่ไดปิ้ดตวัลง

ในปีพ.ศ.2558 เน่ืองจากผูน้าํชาวอโศกคือ สมณะโพธิรักษ์ไม่เห็นดว้ยกบัการลา้งพิษตบั เพราะมี

สาเหตุให้มีผูเ้สียชีวิตเกิดข้ึนในชุมชน เพราะคนในชุมชนชาวอโศกทาํการลา้งพิษตบัดว้ยตนเองซ่ึง

อาจจะมีความรู้ไม่มากพอ จึงตดัปัญหาดว้ยการงดให้ชุมชนชาวอโศกทุกแห่งลา้งพิษตบั แต่นอก

ชุมชนสามารถทาํได ้ 

ดังนั้ น จึงได้มีบา้นสวนนํ้ าฟ้าท่ีดาํเนินการลา้งพิษตบั สืบทอดเจตนารมณ์การดูแล

สุขภาพดว้ยวิถีแห่งธรรมชาติ ต่อจากชุมชนศีรษะอโศก เม่ือผูว้ิจยัลงพื้นท่ีไดพ้บว่า ผูใ้ชบ้ริการลา้ง
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พิษตบักวา่คร่ึงเป็นพระและคนวดั ซ่ึงจะไม่เสียค่าใชจ่้าย แต่บุคคลทัว่ไปยงัเสียค่าใชจ่้ายตามปกติ ใน

เดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2559 ท่ีผูว้ิจยัลงพื้นท่ี ซ่ึงจดัเป็นคร้ังท่ี 2 ของการเปิดบริการลา้งพิษตบั โดยท่ี

ยงัไม่มีท่ีพกัในสถานท่ี ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นพระและคนวดัตอ้งพกัอาศยัท่ีชุมชนศีรษะอโศก บุคคล

ทัว่ไปพกัตามโรงแรมในอาํเภอกนัทรลกัษ์ และห้องนํ้ าก็ยงัไม่สะดวกมากนัก ท่ีมีให้บริการเป็น

ห้องนํ้ าแบบน็อคดาวน์ซ่ึงแคบมาก ไม่สะดวกต่อการสวนลา้งลาํไส้ แต่ท่ีมีผูเ้ขา้ใช้บริการเพราะ

เช่ือมัน่ในผูน้าํท่ีใหบ้ริการ ดา้นการใหอ้งคค์วามรู้ แมว้่าไม่สะดวกก็อยากเขา้ ผูน้าํในท่ีแห่งน้ีมีหลาย

ท่าน โดยเฉพาะอาจารยข์วญัดิน สิงห์คาํและอาจารยแ์ก่นฟ้า แสนเมือง ซ่ึงเป็นผูเ้ผยแพร่หลกัสูตรลา้ง

พิษตบั แล้วยงัมีคุณชยาบุญ เพชรพรหม ผูเ้ช่ียวชาญด้านการล้างพิษตับและมีช่ือเสียงด้านการ

วิเคราะห์สุขภาพจากอุจจาระหลงัจากการด่ืมนํ้ ามนัมะกอกมาร่วมให้บริการในคร้ังน้ี จึงทาํให้ผูค้น

อยากจะมาท่ีน่ีแมจ้ะยงัไม่ไดรั้บความสะดวกสบายก็ตาม แต่ปัจจุบนั บา้นสวนนํ้ าฟ้ามีสถานท่ีพกั

อาศยัและหอ้งนํ้าเรียบร้อยแลว้ 

 

ประเด็นที ่1 พฤติกรรมการบอกต่อ 

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มกัจะบอกต่อ ชกัชวนผูค้นรอบขา้ง เช่น ญาติ พี่นอ้ง 

เพื่อนฝงู ใหม้าลา้งพิษตบัเพราะตนทาํแลว้มีสุขภาพร่างกายท่ีดีข้ึน  ส่วนใหญ่มาจากจงัหวดัใกลเ้คียง 

ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หส้มัภาษณ์ ดงัต่อไปน้ี 

“กบ็อกใหเ้ขามาเขา้คอร์ส แต่บางคนเขาก็ไม่เช่ือ ไม่เห็นดว้ย เขาเช่ือหมอ

มากกว่า เราก็ไม่รู้จะพดูไง แต่ชอบมาท่ีน่ีตั้งแต่ท่ีจดัท่ีศีรษะอโศก เพราะมีพระมาเทศน์ ไดท้าํบุญตกั

บาตร เราก็ไดอ้าหารใจไปดว้ย ทุกคนท่ีมามีความเป็นพี่เป็นนอ้ง เป็นกนัเอง อาเป้ิม*ก็ใจดีและเก่ง

มากดว้ย” 

*อาเป้ิม หรือ อาจารยข์วญัดิน สิงห์คาํ ผูเ้ผยแพร่หลกัสูตรลา้งพิษตบัท่ี

ชุมชนศีรษะอโศก จงัหวดัศรีสะเกษ ในช่วงแรกเร่ิมท่ีเปิดบริการลา้งพิษตบัท่ีบา้นสวนนํ้ าฟ้า ก็มา

บริการผูท่ี้มาลา้งพิษตบั 

“พี่เพิ่งมาเป็นคร้ังแรก ไม่น่าเช่ือกบัน่ิวท่ีออกมา เห็นแลว้อยากบอกใหค้น

ท่ีเรารักมาเขา้คอร์ส พี่น่ีเขา้โรงพยาบาลบ่อย เพราะกินไม่เป็นเวลา นอนไม่เป็นเวลา น่ีกท็าํประกนัไว้

เยอะ เพราะรู้วา่สุขภาพไม่ค่อยดี” 

“ตอนแรกพาลูกสาวมาเขา้ เพราะเขาปวดทอ้งบ่อย อาจารยข์วญัดินก็บอก

ใหเ้ขา้คอร์สลา้งพิษตบัดว้ยเลย เป็นเพื่อนลูก พอเขา้เองน่ีเห็นทั้งน่ิวทั้งไขมนัออกมาบานเลย ก็เลยไป

เอาญาติพี่นอ้งมา แค่ครอบครัวพี่กม็าหลายสิบคนแลว้ ” 
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จากบทสัมภาษณ์ทาํให้ผูว้ิจยัเห็นว่า ผูใ้ช้บริการท่ีประทบัใจ ท่ีประสบ

ผลดีจากการลา้งพิษตบัมกัจะบอกต่อคนท่ีเรารัก ญาติสนิทมิตรสหายให้มาเหมือนกบัตน มกัจะมี

ความปรารถนาดีอยากใหทุ้กคนมีสุขภาพท่ีดีข้ึนจากแต่ก่อน แมจ้ะไม่มีโรคภยัไขเ้จ็บก็มาลา้งพิษตบั

ได ้จะไดมี้ร่างกายท่ีแขง็แรงยิง่ข้ึน 

 

ประเด็นที ่2 ความตั้งใจซ้ือซ้ํา 

ผูใ้ชบ้ริการสุขภาพส่วนใหญ่ เคยมาสถานบริการลา้งพิษตบัตั้งแต่ชุมชน

ศีรษะอโศก มาเป็นประจาํ มีความเช่ือถือต่อผูใ้ห้บริการและอาจารยข์วญัดิน สิงห์คาํ ผูท่ี้บุกเบิกและ

เผยแพร่การลา้งพิษตบั 

ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หส้มัภาษณ์ ดงัต่อไปน้ี 

“ตอนแรกไม่ค่อยสบายกม็าบ่อยเพราะบา้นใกล ้ตอนน้ีดีข้ึนเยอะ กม็าเป็น

ประจาํ มาเป็นจิตอาสาช่วยงานในคอร์สตั้งแต่ตอนจดัท่ีชุมชนศีรษะอโศกแลว้ เขา้คอร์สไปดว้ย 

ช่วยงานไปดว้ย ถา้มีเวลาจะมาเร่ือยๆ เหมือนไดม้าทาํบุญร่วมกนักบัผูใ้หบ้ริการ” 

“ผมอยู่อเมริกามา 11 ปี ตอนไดข่้าวว่ามีลา้งพิษตบัก็อยากมาทาํแต่ไม่

สะดวก เลยศึกษาและฟังขอ้มูลท่ีอาจารยข์วญัดินบรรยายมาหลายเดือนจนตดัสินใจลองทาํเองท่ีบา้น

ดู ก็ทาํมากว่า 20 คร้ังแลว้ พอมีโอกาสไดก้ลบัมาไทยก็ตั้งใจมาท่ีน่ีเลย เพราะรู้ว่าเป็นตน้ตาํรับใน

ประเทศไทย เคารพอาจารยข์วญัดินมาก ” 

“ภรรยาผมมาเขา้คอร์สท่ีศีรษะอโศกตั้งแต่ปี 2555 ผมมาเขา้คร้ังแรกปี 

2556  ช่วงแรกผมไม่เช่ือหรอก มาเขา้คร้ังแรกคร้ังเดียวแลว้ก็ไม่มาอีก จนผมป่วยหนัก เขา้

โรงพยาบาลหมดหลายแสน รักษาเท่าไหร่ก็ไม่หายแลว้เหมือนจะยิ่งเป็นหนกัมากข้ึน ภรรยาผมเลย

โทรปรึกษาอาจารยข์วญัดิน อาจารยบ์อกให้รีบมาลา้งพิษตบั ผมก็มาลา้งพิษตบัท่ีน่ี แลว้เจอคุณกอบ 

ธญัสมุย อาจารยข์วญัดินเลยแนะนาํให้ไปทาํต่อท่ีสมุยเพราะท่ีนัน่ด่ืมนํ้ ามนัมะกอกหลายแกว้ และมี

ผูเ้ช่ียวชาญคอยดูแล อยู ่สมุยมา 2 เดือน ด่ืมนํ้ามนัมะกอกไป ร้อยกวา่แกว้ ตาขวาผมท่ีมวัๆก็สว่างข้ึน 

พอกลบัมาแลว้รู้ว่าท่ีน่ีเปิดลา้งพิษตบัก็อยากมาอีก เพ่ือท่ีจะเล่าเร่ืองราวของผมให้ทุกคนฟังดว้ย 

เพราะผมมีโรคหลายโรค ทั้งเบาหวานท่ีข้ึนตา ความดนัสูง ไขมนัในเลือดสูง หลอดเลือดหวัใจอุดตนั 

บอลลูนมาแลว้ 3 เส้น เส้นเลือดฝอยอุดตนัในสมอง ไตเส่ือม ตอ้กระจกทั้ง 2 ขา้ง รักษามาแลว้หลาย

ทาง แต่มาหายดว้ยการลา้งพิษตบัน่ีแหละ” 

จากข้อมูลบทสัมภาษณ์ทําให้เห็นว่าทั้ งพฤติกรรมการบอกต่อและ

พฤติกรรมการซ้ือซํ้ ามกัจะอยูใ่นคนคนเดียวกนั พอเขาประทบัใจจนบอกต่อกบัผูอ่ื้นแลว้ เขาเองก็ยงั

บอกตวัเองวา่ตอ้งมาเขา้ต่อ มาซํ้าอีกเพื่อใหต้นเองหายป่วยจากโรคร้ายท่ีเป็นอยู ่ความน่าเช่ือถือของผู ้
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ใหบ้ริการกเ็ป็นแรงดึงดูดท่ีสาํคญัท่ีจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการอยากมาต่อเน่ืองเร่ือยๆ เหมือนเขาไดรั้กษาตวั

กบัหมอใหญ่ท่ีเก่งและเช่ียวชาญ กท็าํใหเ้ขามาใชบ้ริการซํ้าๆกบัสถานท่ีท่ีตนคุน้เคย 

ประเด็นที ่3 การไม่อ่อนไหวต่อราคา 

ผูใ้ชบ้ริการไม่มีความอ่อนไหวในปัจจยัดา้นราคา เพราะราคาไม่สูงและ

สมเหตุสมผล ชาวบา้นมีกาํลงัจ่าย และใหค้วามเห็นว่าค่าบริการมีราคาท่ีเหมาะสมแลว้ บา้นสวนนํ้ า

ฟ้าจะไม่เก็บเงินพระสงฆแ์ละผูป้ฏิบติัธรรมท่ีไม่มีรายได ้ถือว่าไม่มีอุปสรรคดา้นการอ่อนไหวต่อ

ปัจจยัราคา 

ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หส้มัภาษณ์ ดงัต่อไปน้ี 

“ราคาถูกมากใหกิ้นนํ้ามนัมะกอกตั้งหลายแกว้” 

“ป้าไม่มีตงั เขากใ็หเ้ขา้ฟรี” 

“ถึงคอร์สแรกน้ีไม่สะดวกสบาย กอ็ยากมา ราคาไม่ใช่อุปสรรค” 

ดูเหมือนว่าการจดัคอร์สคร้ังน้ีของบา้นสวนนํ้ าฟ้า จะเป็นคอร์สก่ึงการ

กุศลในกลุ่มคนท่ีไม่มีรายได ้เช่น นักบวชและนักปฏิบติัธรรม ก็ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้าย รวมถึงคนท่ี

รายได้น้อยก็สามารถเขา้ฟรี แต่ราคาท่ีจ่ายก็ไม่สูง เป็นราคาท่ีชาวบา้นมีกาํลงัจ่าย โดยรวมแลว้

ผูใ้ชบ้ริการไม่มีความอ่อนไหวในปัจจยัดา้นราคาเลย 

ประเด็นที ่4 ลดพฤติกรรมการร้องเรียน 

เน่ืองจากการจัดการลา้งพิษคร้ังน้ี สถานท่ียงัไม่สามารถอาํนวยความ

สะดวกไดเ้ต็มท่ี แต่ทางผูดู้แลไดแ้จง้ต่อผูม้าใชบ้ริการแลว้ และยงัเพิ่งเปิดใชบ้ริการในระยะแรก 

ผูใ้ชบ้ริการสามารถบอกกล่าวติชม เพราะคุน้เคยและใชบ้ริการมานาน 

ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หส้มัภาษณ์ ดงัต่อไปน้ี 

“ท่ีน่ีก็เพิ่งเปิดบริการคร้ังแรก ทั้งท่ีสถานท่ียงัไม่ค่อยพร้อมแต่คนก็อยาก

เขา้กนั กมี็บา้งท่ียงับกพร่อง แต่เรากเ็ขา้ใจสถานการณ์ เจออะไรท่ีตอ้งปรับปรุงเราก็บอกเขาไปตรงๆ 

เพราะวา่กรู้็จกัมานานแลว้เพราะเคยเขา้ตั้งแต่ท่ีศีรษะอโศก” 

“เรารู้วา่สถานท่ีตอนน้ียงัไม่เสร็จสมบูรณ์ มีอะไรท่ีเราช่วยเหลือตวัเองได ้

เรากช่็วยตวัเองไปก่อนเพราะวา่กมี็ประสบการณ์ลา้งพิษตบัมาแลว้หลายคร้ัง” 

จากการสมัภาษณ์พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีใชบ้ริการบ่อยคร้ังมกัจะไม่ถือสาหา

ความเม่ือบริการมีความผิดพลาดเล็กๆน้อยๆ ผูท่ี้มีศรัทธาต่อการลา้งพิษตบัจะมีความยืดหยุ่นต่อ

ปัญหาท่ีเกิดข้ึนแมเ้ล็กแมน้้อย เรียกไดว้่า ความจงรักภกัดีในงานบริการจะช่วยลดพฤติกรรมการ

ร้องเรียนไดม้าก เพราะมีความรู้สึกว่าสถานบริการแห่งน้ีเป็นของของตน ตนมาบ่อยแลว้ คุน้ชินแลว้ 

หากผดิพลาดนิดหน่อยก็อภยัใหไ้ด ้เปรียบเสมือนครอบครัว แมค้นในครอบครัวทาํผิด เราก็สามารถ
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ใหอ้ภยัได ้เพราะมีความสมัพนัธ์อนัเหนียวแน่นลึกซ้ึง จนทาํใหค้วามผดิพลาดท่ีเกิดบรรเทาเบาคลาย

ลงไป หากผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึกว่าสถานบริการน้ีเปรียบเสมือนครอบครัวและมีความสัมพนัธ์ท่ี

เหนียวแน่น เหมือนเป็นของของตน กจ็ะทาํใหปั้ญหาท่ีจะเกิดข้ึนเบาบางลงได ้

 

 

สรุปภาพรวมของบทที ่4  

ลกัษณะประชากรส่วนใหญ่ของผูใ้ชบ้ริการลา้งพิษตบัเป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 51-69 

ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี อาชีพขา้ราชการ รายไดสุ้ทธิต่อเดือน ไม่เกิน 

10,000 บาท สถานะสุขภาพคือมีโรคประจาํตวั มกัจะรักษากบัแพทยแ์ผนปัจจุบนั เหตุผลท่ีมาเขา้ใช้

บริการคือ ไม่ป่วยแต่อยากสุขภาพดี เหตุผลท่ีเขา้หลกัสูตรลา้งพิษตบัคือเช่ือถือในคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ประชากรร้อยละ 60 เคยลา้งพิษตบัมาแลว้ ระยะเวลาท่ีเขา้ไม่เกิน 6 วนั 

ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ในดา้นการดูแลเอาใจใส่มากท่ีสุด 

รองมาคือ ด้านการให้ความมัน่ใจ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง และสุดทา้ยคือดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ โดยมีรายละเอียดรายดา้นดงัน้ี 

ในส่วนของความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ

พึงพอใจในดา้นการดูแลเอาใจใส่มากท่ีสุด รองมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนอง 

ดา้นความน่าเช่ือถือ และสุดทา้ยคือดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยมีรายละเอียดรายดา้นดงัน้ี 

เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบ้ริการ พบผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมากกว่าความคาดหวงัในทุกดา้น 

ทั้งด้านการดูแลเอาใจใส่ ด้านการให้ความมัน่ใจ ด้านการตอบสนอง ด้านความน่าเช่ือถือ ด้าน

ลกัษณะทางกายภาพ 

พฤติกรรมความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อสถานบริการล้างพิษตับ พบว่า 

ผูใ้ช้บริการมีความตั้งใจกลบัมาใช้บริการซํ้ ามากท่ีสุด รองลงมาคือ ผูใ้ช้บริการจะบอกต่อให้คน

รอบตวัมาใชบ้ริการลา้งพิษตบั พฤติกรรมต่อมาคือ เม่ือเกิดปัญหา ผูใ้ชบ้ริการจะไม่ร้องเรียนโดย

ทนัทีแต่จะบอกกล่าวช้ีแนะก่อน และพฤติกรรมสุดทา้ยคือ ผูใ้ชบ้ริการจะไม่อ่อนไหวต่อปัจจยัราคา

เม่ือเพิ่มข้ึน โดยสรุปรายขอ้ไดด้งัน้ี 

การทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความ สัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพทั้ง

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติอยู่
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ในระดบัปานกลาง 

การทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอิทธิพล กับความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงได้ทดสอบเป็นพฤติกรรมความ

จงรักภกัดี 4 ขอ้ ดงัน้ี 

พฤติกรรมการบอกต่อ พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการคือดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

ส่งผลต่อ พฤติกรรมการบอกต่อ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

พฤติกรรมความตั้งใจซ้ือซํ้ า พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการคือดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ ส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือซํ้าของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

พฤติกรรมดา้นความไม่อ่อนไหวต่อปัจจยัราคา พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการ

คือดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นการดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อพฤติกรรมดา้นความไม่อ่อนไหวต่อ

ปัจจยัราคา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

พฤติกรรมลดการร้องเรียน พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการคือดา้นการดูแลเอา

ใจใส่ ส่งผลต่อ พฤติกรรมลดการร้องเรียน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

สรุปโดยรวม ปัจจัยความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลกับความ

จงรักภกัดี ของผูใ้ชบ้ริการ คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดงัรูปน้ี 
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ภาพที ่4.1  ปัจจยัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลกบัความจงรักภกัดี 

 

 

ความพงึพอใจคุณภาพของการ

ให้บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา (Parasuraman, A., Zeithaml, 

V.A.,Berry, L.L. 1990) 

ความจงรักภักดีของผู้บริโภค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา Zeithaml; et al.(1996) 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

 

 

 

 

 

ความตั้งใจซ้ือซํ้า 

 

 

 

 

 

 

 

ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา 

 

 

 

 

 

 

 

พฤติกรรมการร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

พฤติกรรมการบอกต่อ 

 

 

 

 

 

 

 

ดา้นการตอบสนอง 

 

 

 

 

 

 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

 

 

 

 

 

 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

 

 

 

 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นสุขภาพและความ

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภค : กรณีศึกษา สถานบริการลา้งพิษตบั” เป็นการวิจยัเชิงผสมผสาน โดยเนน้

การวิจยัเชิงปริมาณและใช้การวิจยัเชิงคุณภาพในการอธิบายขยายความ เพื่อให้เกิดความเขา้ใจท่ี

ถูกตอ้งและลุ่มลึกยิ่งข้ึน ซ่ึงการศึกษาวิจยัเร่ืองดงักล่าวมีความสําคญัเก่ียวกบัอิทธิพลของความพึง

พอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสุขภาพและความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค โดยการศึกษาคุณภาพ

การให้บริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง 

ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี ซ่ึงประกอบดว้ย 

พฤติกรรมการบอกต่อ การตั้ งใจซ้ือซํ้ า ความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา และพฤติกรรมร้องเรียน 

หรือไม่อย่างไร โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาวิจยัเพื่อเพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ ความ

คาดหวงัในคุณภาพการให้บริการ และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในสังคมไทยท่ีมีต่อสถาน

บริการลา้งพิษ ศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อความจงรักภกัดีใน

การใชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษ และศึกษาความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวงั

ของกลุ่มเป้าหมายในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั 

ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้นวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค 

พฤติกรรมสุขภาพ คุณภาพในการบริการ ความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการ ความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภค และความเป็นมาเก่ียวกบัสถานบริการลา้งพิษตบั และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาเป็นกรอบ

แนวคิดในการวิจยั โดยมีวตัถุประสงค ์เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจ ความคาดหวงัในคุณภาพการ

ใหบ้ริการ และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจในคุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีมีต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ และเพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจ

และความคาดหวงัของกลุ่มเป้าหมายในคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษ

ตบั 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูเ้ขา้สถานบริการลา้งพิษตบัสถาบนัฝึกอบรมผูน้าํ 

จงัหวดักาญจนบุรีและ บา้นสวนนํ้าฟ้า จงัหวดัศรีสะเกษ จาํนวน 120 คนท่ีสถาบนัฝึกอบรมผูน้าํ และ 

100 คนท่ีบา้นสวนนํ้าฟ้า 

สถานท่ีทาํการวิจยั คือ   1. สถาบนัฝึกอบรมผูน้าํ จงัหวดักาญจนบุรี 
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   2. บา้นสวนนํ้าฟ้า จงัหวดัศรีสะเกษ  

โดยใช้วิธีการกาํหนดขนาดตวัอย่างจากประชากรดังกล่าว โดยคาํนวณขนาดกลุ่ม

ตวัอยา่งจากการใชสู้ตรของ Krejcie and Morgan (1970)  โดยกาํหนดความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 และมี

ระดบันยัยะสาํคญัท่ี 0.05 ไดก้ลุ่มตวัอย่างไม่น้อยกว่า 92 ตวัอย่างและ 80 ตวัอย่างตามลาํดบั 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) จากผลการจดัเก็บ

รวบรวมแบบสอบถาม ผูว้ิจยัไดรั้บแบบสอบถามคืนและตอบครบถว้นจาํนวน 102 ชุดและ 82 ชุด 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลใชเ้คร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อการประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรม

สถิติสําเร็จรูป SPSS เพื่อทาํการวิเคราะห์ผลขอ้มูล สําหรับสถิติท่ีใช้ คือ สถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistic) ไดแ้ก่ จาํนวนค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Means) และค่าเบ่ียงเบน

มาตราฐาน (Standard deviation) เพื่ออธิบายลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง  วิเคราะห์หาค่า

พฤติกรรมการใชบ้ริการความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโดยการหา

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ในรูปแบบตารางความสมัพนัธ์ (Correlation Matrix) และใชก้ารวิเคราะห์

แบบถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Coefficient) เพื่ออธิบายความสมัพนัธ์ของตวัแปรตามดว้ย

ตัวแปรอิสระเพียงตัวเดียว ทดสอบด้วยสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 

Regression Coefficient) ท่ีความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 และมีระดบันยัยะสาํคญัท่ี 0.05 

 

 

5.1 สรุปผลการวจิยั 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 69.6 ช่วงอาย ุ51-69 ปี อยูใ่นสถานภาพ

สมรสมากท่ีสุด ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัตํ่ากว่าปริญญาตรีมากท่ีสุด อาชีพส่วนใหญ่กลุ่มท่ีหน่ึง

เป็นขา้ราชการและขา้ราชการบาํนาญ กลุ่มท่ีสองอาชีพอ่ืนๆ เช่น แม่บา้น พระภิกษุ รายไดสุ้ทธิต่อ

เดือนตํ่ากว่า 10,000 บาท สถานะทางสุขภาพโดยส่วนใหญ่มีโรคประจาํตวั การเลือกรักษากบัแพทย์

แผนปัจจุบนัมากท่ีสุด สาเหตุท่ีมาเขา้สถานบริการลา้งพิษตบัมากท่ีสุดคือไม่ป่วย แต่อยากสุขภาพดี 

สาเหตุท่ีเลือกใชบ้ริการสถานท่ีบริการลา้งพิษตบัคือเช่ือถือในคุณภาพการใหบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการ

ส่วนใหญ่เคยผา่นการลา้งพิษตบัมาแลว้ ระยะเวลาท่ีใชโ้ดยส่วนใหญ่ไม่ถึง 6 วนั 

ผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบัส่วนใหญ่มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ

ของสถานบริการลา้งพิษตบัโดยรวมอยู่ในระดบัมากเรียงลาํดบั ไดแ้ก่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้น

ความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ด้านการตอบสนอง และด้านลกัษณะทางกายภาพ ทั้งน้ี 

ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ เร่ืองพนกังานพดูจาอ่อน

น้อมถ่อมตน สุภาพมากท่ีสุด ส่วนความคาดหวงัของคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือ 
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พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัวา่การบริการมีความเป็นปลอดภยัมากท่ีสุด ความคาดหวงัดา้นการ

ให้ความมัน่ใจ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความเช่ือมัน่ว่าสุขภาพของเขาจะดีข้ึนอยา่งแน่นอนหลงัจากใช้

บริการมากท่ีสุด ส่วนด้านความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการด้านการ

ตอบสนอง พบว่า ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัว่าพนักงานมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือดว้ยความเต็มใจมาก

ท่ีสุด และความ คาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความ

คาดหวงัเร่ืองพนกังานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาดสะอา้นเรียบร้อยมากท่ีสุด 

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสถานบริการลา้งพิษ

ตบัโดยรวมอยู่ในระดบัมากเรียงลาํดบั ไดแ้ก่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่มากท่ีสุด ดา้นการตอบสนอง 

ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ทั้งน้ี ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง

พอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ เร่ืองพนักงานพูดจาอ่อนน้อมถ่อมตน สุภาพ

มากท่ีสุด 

ส่วนความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนอง ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง

พอใจเร่ือง พนักงานมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือดว้ยความเต็มใจมากท่ีสุด ส่วนความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจและเช่ือมัน่ว่าสุขภาพของ

เขาจะดีข้ึนอย่างแน่นอนหลงัจากใชบ้ริการมากท่ีสุด ส่วนความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในเร่ืองพนกังานมีความรู้ ความสามารถ และความ

ชาํนาญมากท่ีสุด ส่วนความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการมี

ความพึงพอใจเร่ืองพนกังานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาดสะอา้นเรียบร้อยมากท่ีสุด 

 ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อพฤติกรรมความจงรักภกัดีโดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก เม่ือพิจารณารายด้านเรียงลาํดับจากมากไปน้อยจะเห็นว่า กลุ่มตวัอย่างมีพฤติกรรมความ

จงรักภักดีด้านความตั้ งใจซ้ือซํ้ าหรือใช้บริการซํ้ ามากท่ีสุด โดยเห็นว่าผูใ้ช้บริการมีความรู้สึก

ภาคภูมิใจในการบริการกบัสถานบริการลา้งพิษตบัเป็นอยา่งมาก รองลงมาคือพฤติกรรมการบอกต่อ 

โดยผูใ้ชบ้ริการจะพูดในทางบวกเก่ียวกบัการให้บริการและผูใ้ชบ้ริการแนะนาํบอกต่อคนรอบตวั

ท่านใหม้าใชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั  ต่อมาคือพฤติกรรมการร้องเรียน พบว่า เม่ือผูใ้ชบ้ริการ

พบปัญหาในการใชบ้ริการจะให้โอกาสปรับปรุงแกไ้ขและยงัใชบ้ริการดงัเดิม และสุดทา้ยความ

อ่อนไหวต่อปัจจยัราคา พบว่าแมร้าคาค่าบริการจะเปล่ียนแปลง(ข้ึนราคา) ผูใ้ชบ้ริการยงัคงจะใช้

บริการเหมือนเดิม 

ระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อความพึงพอใจคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่มี

ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ อยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์
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ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการรายดา้นกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวม อยู่ใน

ระดบัปานกลาง ในทิศทางสอดคลอ้งกนั 

 

ตารางที่ 5.1 สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการท่ีมี

ความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ  

ความพงึพอใจในคุณภาพการ

ให้บริการ 

ความจงรักภักดี 

มีความสัมพนัธ์ ไม่มีความสัมพนัธ์ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ √  

ดา้นความน่าเช่ือถือ √  

ดา้นการตอบสนอง √  

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ √  

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ √  

ภาพรวมคุณภาพการให้บริการ √  

 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเ้ห็นว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ ดา้น

การดูแลเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ  

ส่วนท่ี 5 ผลการศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

1. ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม มีความสมัพนัธ์เชิงเสน้ตรงต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ไม่มีนยัยะสาํคญัทางสถิติ 

2. ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการบางดา้น มีความสมัพนัธ์เชิงเสน้ตรงต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีตวัแปรอิสระท่ีถูกคดัเลือกเขา้สมการคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ เพื่อ

อธิบายความผนัแปรของระดบัความจงรักภกัดีรายขอ้ คือ พฤติกรรมการบอกต่อ ความตั้งใจซ้ือซํ้ า 

ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และพฤติกรรมการร้องเรียน สามารถอธิบายการเปล่ียนแปลงในตวั

แปรตามคือความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
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ตารางที่ 5.2 สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อ

ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ  

ความพงึพอใจในคุณภาพการ

ให้บริการ 

ความจงรักภักดี 

มีอทิธิพล ไม่มีอทิธิพล 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ √  

ดา้นความน่าเช่ือถือ  √ 

ดา้นการตอบสนอง  √ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  √ 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ √  

ภาพรวมคุณภาพการให้บริการ  √ 

 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเ้ห็นว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และ ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี

ของผูใ้ชบ้ริการ ยกเวน้ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ท่ีจะมีอิทธิพลต่อ ความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ตารางที่ 5.3 สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐานความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและความพึง

พอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 

ความแตกต่างระหว่างความ 

คาดหวงัและความพงึพอใจ 

ในคุณภาพการให้บริการ 

Mean 

ความ 

คาดหวงั 

Mean 

ความ 

พงึ

พอใจ 

 

Gap 

 

Std.  

Deviation 

t Sig. 

(2-tailed) 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 4.19 4.47 -.280 .566 -6.715 .000 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 4.18 4.45 -.268 .563 -6.454 .000 

ดา้นการตอบสนอง 4.16 4.45 -.293 .542 -7.334 .000 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.18 4.44 -.266 .560 -6.447 .000 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.04 4.27 -.233 .544 -5.793 .000 

 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานแสดงใหเ้ห็นวา่ ความคาดหวงัและความพึงพอใจในดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นการ
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ดูแลเอาใจใส่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั โดยตารางแสดงให้เห็นว่าผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจสูง

กว่าความคาดหวงั ซ่ึงถือว่าเป็นผลดีของธุรกิจท่ีสามารถให้บริการเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ได ้

เป็นผลใหลู้กคา้มีความพึงพอใจและมีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซํ้าอีก 

 

 

5.2 การอภปิรายผลการวจิยั 

จากการทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการจะมี

อิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการหรือไม่ พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพล 

ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงผลวิจยัแสดงให้เห็นว่า 

ลูกคา้ให้ความสาํคญัทั้งความเป็นรูปธรรมและนามธรรมในงานบริการ รูปธรรมของงานบริการคือ 

ส่ิงท่ีตาเห็น จมูกไดก้ล่ิน เสียงท่ีไดย้ิน รสท่ีไดล้ิ้มและมือท่ีสัมผสัไดข้องบรรยากาศของงานบริการ 

ซ่ึงตวัแปรในท่ีน้ีคือ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่วนนามธรรมของงานบริการคือ ส่ิงท่ีใชใ้จ

สัมผสัได ้จากความเอาใจใส่จากผูใ้ห้บริการ ความจริงใจไมตรีท่ีออกมาจากผูใ้ห้บริการ ตวัแปรใน

ท่ีน้ีคือ ปัจจยัดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

 

สมมติฐานข้อที ่1  

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ “ดา้นลกัษณะทางกายภาพ” ส่งผลต่อ ความ

ตั้ งใจซ้ือซํ้ า ของผูใ้ช้บริการ หมายความว่า หากลกัษณะทางกายภาพของสถานบริการมีความ

สะดวกสบาย อุปกรณ์ทนัสมยั เทคโนโลยีสูง สถานท่ีจดัแต่งสวยงาม พนกังานแต่งตวัดี บุคลิกภาพ

แบบมืออาชีพ จะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซํ้า เป็นผลดีต่อธุรกิจดงัท่ี ดาํรงศกัด์ิ 

ชยัสนิท (2537: 106-107) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีในผลิตภณัฑเ์ป็นส่ิงสาํคญัและมีความหมายอยา่ง

ยิง่ สร้างความจงรักภกัดีใหแ้ก่สินคา้ของตนดว้ยกนัทั้งส้ิน ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีตอ้งใชทุ้นและเวลา แต่ถา้ทาํ

ไดส้าํเร็จแลว้ก็จะเป็นเสมือนหลกัประกนัความมัน่คงในทาํธุรกิจในอนาคตต่อไป ซ่ึงในงานวิจยัใน

คร้ังน้ีก็พบว่าผูใ้ช้บริการพอใจในสถานท่ีพกัอาศยัและบรรยากาศโดยรวม งานบริการมีระบบ

ระเบียบขั้นตอนการทาํงานของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการชดัเจน ทั้งยงัมีความเป็นมืออาชีพท่ีสามารถ

วางใจต่อการเลือกใชบ้ริการได ้เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในปัจจยัดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวย

ความสะดวกและระบบบริการต่างๆ บวกกบัแรงศรัทธาต่อผูน้าํท่ีให้บริการการลา้งพิษตบั อยา่งพล

ตรีจาํลอง ศรีเมืองและอาจารยข์วญัดิน สิงห์คาํ ยิ่งทาํให้ผูใ้ชบ้ริการจะเลือกกลบัมาใชบ้ริการในท่ีท่ี

ตนคุน้เคยทั้งดา้นผูค้นและดา้นสถานท่ี 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



นาฏรินทร์ ปฐพีรวพิงษ ์  สรุปผลการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ / 118 

 

สมมติฐานข้อที ่2 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ “ดา้นการดูแลเอาใจใส่” ส่งผลต่อพฤติกรรม

การบอกต่อ ของผูใ้ชบ้ริการ  หมายความว่า เม่ือเจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงความเอาใจ

ใส่ต่อผูเ้ขา้รับบริการจนเกิดความประทบัใจ จะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจจนไปบอกต่อกบับุคคลใกลต้วั

ท่ีเขารักและปรารถนาดี ตามท่ี Reichheld & Sasser (1990)  บอกถึงความไดเ้ปรียบของความ

จงรักภักดีของลูกค้า คือ เม่ือผูซ้ื้อท่ีจงรักภักดี จะมีแนวโน้มท่ีจะบอกต่อไปยงัคนอ่ืนๆ ท่ีอาจ

กลายเป็นลูกคา้ท่ีดีมากต่อในอนาคตอีกดว้ย ส่ิงน้ีช่วยลดตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ บริษทัหลายแห่ง

สาํเร็จเกิดจากการบอกปากต่อปาก จากการวิจยัคร้ังน้ีพบว่า เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความเอาใจใส่จาก

พนกังาน มีความเป็นกนัเองมากข้ึน ทาํให้ลดช่องว่างระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการลง มีความ

สนิทใจมากข้ึน กล้าพูดคุย กล้าปรึกษาปัญหาสุขภาพมากข้ึน การส่ือสารน้ีได้ช่วยประสานใจ

ระหว่างผูใ้ห้และผูใ้ชบ้ริการ โดยท่ีผูใ้ห้บริการจะยิ่งมีความน่าเช่ือถือมากข้ึน และผูใ้ชบ้ริการจะมี

ความรู้สึกไวว้างใจต่อการใชบ้ริการมากข้ึนเช่นกนั พฤติกรรมการเอาใจใส่จากผูใ้ห้บริการจะทาํให้

ลูกคา้เกิดความผกูพนัธ์ เช่ือมัน่ และไวว้างใจ จนทาํให้เขากลา้ท่ีจะบอกต่อชกัชวนคนท่ีเขารักมาใช้

บริการน้ีอีกเช่นกนั 

 

สมมติฐานข้อที ่3 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ “ด้านการดูแลเอาใจใส่” ส่งผลต่อลด

พฤติกรรมร้องเรียน ของผูใ้ช้บริการ เม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ของ

พนักงาน เม่ือเกิดขอ้บกพร่องในการบริการ จะเปล่ียนจากการร้องเรียนเป็นการแนะนาํ การแกไ้ข

จุดบกพร่องในงานบริการแทน สรุปคือ ลูกคา้จะไม่ร้องเรียนต่อบริษทัหากว่าพนกังานมีความเอาใจ

ใส่ต่อผูม้าใช้บริการเป็นอย่างดี ในการวิจยัคร้ังน้ีเห็นได้ว่า ผูท่ี้มาใช้บริการบ่อยคร้ังหรือมาเป็น

ประจาํ จะยิง่รู้สึกผกูพนัและคุน้เคยกบัสถานบริการเป็นอยา่งดีแลว้นั้น เม่ือเกิดความผดิพลาดก็จะไม่

ร้องเรียนใดๆ โดยส่วนใหญ่จะเขา้ไปบอกหรือติเตียนอย่างตรงไปตรงมาเพื่อให้แกไ้ขขอ้บกพร่อง

และพฒันางานบริการน้ีให้ดียิ่งขึน เพราะทั้งลูกคา้และผูใ้ห้บริการเองก็จะไดรั้บประโยชน์ทั้งสอง

ฝ่าย กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการไดพ้ฒันางานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนและทาํให้ลูกคา้พึงพอใจมาก

ยิ่งข้ึน ส่วนผูใ้ชบ้ริการก็จะไดใ้ชบ้ริการงานบริการท่ีมีมาตราฐานมากข้ึน ความผกูพนัของลูกคา้ท่ีมี

ต่อองค์กรท่ีกล่าวไว้เบ้ืองต้นนั้ นเกิดจากความเอาใจใส่จากพนักงานผูใ้ห้บริการ ท่ีได้สร้าง

สัมพนัธไมตรีระหว่างกนันั้นมีความแน่นแฟ้นเสมือนกบัญาติพี่น้องท่ีสามารถบอกกล่าวตกัเตือน

เพื่อใหเ้กิดการพฒันานัน่เอง 
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สมมติฐานข้อที ่4 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ “ดา้นลกัษณะทางกายภาพ” ส่งผลต่อการไม่

อ่อนไหวต่อราคา ของผูใ้ช้บริการ หมายความว่า หากทางผูใ้ห้บริการมีความจาํเป็นตอ้งข้ึนราคา 

ลูกคา้จะไม่อ่อนไหวต่อราคาถา้หากลกัษณะทางกายภาพของสถานท่ีบริการดูดี มีมาตราฐาน อาํนวย

ความสะดวกลูกคา้เป็นอย่างดี สอดคลอ้งกบั Reichheld & Sasser (1990) ท่ีกล่าวไวว้่า ลูกคา้ท่ี

จงรักภักดีมีแนวโน้มท่ีลดความสนใจในเร่ืองราคาลงไป เพราะลูกค้ายินดีจ่ายแพงกว่าหาก

สัมพนัธภาพแขง็แกร่งข้ึนตามวนัเวลา พวกเขาย่อมไม่ค่อยหวัน่ไหวไปกบัการจูงใจจากคู่แข่ง และ

เน่ืองจากว่าพวกเขารู้ซ้ึงถึงคุณค่าท่ีไดรั้บจึงยอมจ่ายแพงกว่า ในการวิจยัคร้ังน้ี ราคาของบริการไม่

ค่อยสูงมาก ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่รับไดก้บัค่าบริการน้ี ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่กล่าวตรงกนัว่าบริการ

นั้นคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไป และเม่ือถามในประเดน็ว่าถา้มีการข้ึนราคา จะเห็นดว้ยหรือไม่ บางส่วนก็

เห็นดว้ยเพราะว่าตนเองมีศกัยภาพพอท่ีจะจ่าย อีกส่วนนึงก็กล่าวว่าหากมีการข้ึนราคาจริงๆก็ยินดีท่ี

จะจ่ายเพราะวา่ตนคุย้เคยและผกูพนักบัสถานบริการน้ีและไม่คิดจะเปล่ียนใจไปท่ีไหน 

 

สมมติฐานข้อที ่5 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ “สูงกว่า” ความคาดหวงัในคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั ในท่ีน้ี Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998: 

133) กล่าวไวว้า่ หากความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริงมีค่ามากกวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อ

การบริการ (ES < PS) ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั

และผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน 

ดงันั้นจึงอภิปรายผลของงานวิจยัคร้ังน้ีไดว้า่ ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงบริการท่ีมีตุณภาพ เกิดความพึงพอใจ

เหนือกว่าส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้จากการสัมภาษณ์พูดคุยกบัผูใ้ชบ้ริการทาํให้ผูว้ิจยัพบว่า ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการ

ไดย้ินมาจากคาํบอกเล่าท่ีมีคนไปชกัชวนมาลา้งพิษตบันั้นไม่ไดเ้กินจริง เพราะหลงัจากท่ีตนมารับ

บริการก็เกิดความประทับใจในบริการท่ีตนประสบเอง รู้สึกดีท่ีมีเจ้าหน้าท่ีคอยถามไถ่และให้

คาํปรึกษาดา้นสุขภาพ และทาํให้ตนมีเขา้ใจเร่ืองการดูแลสุขภาพมากข้ึน รวมทั้งการลา้งพิษตบันั้น

ช่วยใหสุ้ขภาพกายเขาดีข้ึน จึงทาํใหสุ้ขภาพใจดีข้ึนตาม จึงทาํใหเ้กิดยอมรับและไดเ้ปิดใจรับรู้ความรู้

ใหม่ๆจากศาสตร์การรักษาทางน้ีมากข้ึนจนมีความพึงพอใจท่ีสูงกวา่ท่ีตวัเองเคยคาดหวงัไว ้
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5.3 ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวิจยัขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นว่า หากว่าการบริการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้

ทั้งดา้นการเอาใจใส่และมีปัจจยัทางกายภาพท่ีสมบูรณ์ ครบพร้อม ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการจนกลายเป็นความจงรักภกัดีต่อธุรกิจบริการน้ีได ้ หากว่ามีการปรับปรุงและพฒันา

ศกัยภาพท่ีมีใหเ้พิ่มมายิง่ข้ึน ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

“ความดูแลเอาใจใส่ เป็นปัจจยัสาํคญัในงานบริการ” 

พนักงานบริการ เป็นบุคคลสําคญัท่ีสุดในงานบริการ การสร้างให้พนักงานมีจิตใจ

บริการจึงเป็นวาระแรกของงานบริการ การเอาใจใส่ต่อลูกคา้ท่ีดี เร่ิมจากท่ีพนกังานตอ้งมีความรู้และ

เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้รายนั้น และให้ความช่วยเหลือในทุกงานบริการเกินกว่าท่ีลูกคา้

คาดหวงั หรือใหบ้ริการเพื่อใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ออกแรงนอ้ยท่ีสุดจึงจะสร้างความประทบัใจต่อผู ้

มาใชบ้ริการ ทั้งน้ีพนกังานยงัตอ้งแสดงออกถึงความเตม็ใจและจริงใจท่ีจะให้บริการ จนสามารถทาํ

ใหลู้กคา้ไวว้างใจได ้ 

ในธุรกิจบริการดา้นสุขภาพ ความรักและความเมตตาต่อเพื่อนมนุษย ์เป็นพื้นฐานจิตใจ

ของผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งดูแลเอาใจใส่ผูม้าใชบ้ริการ ลูกคา้จะสัมผสัไดจ้ากท่าทาง คาํพูด รอยยิ้ม และ

สัมผสัท่ีแสดงออกในงานบริการ หากบริษัทสร้างพนักงานให้ทํางานจากใจได้ก็จะประสบ

ความสาํเร็จตามเป้าหมายของงานบริการ ดงันั้น พนักงานเป็นปัจจยัสาํคญัในงานบริการ ตอ้งผ่าน

การฝึกอบรบให้มีใจรักในงานบริการ มีความรู้ ความสามารถในงานท่ีทาํอย่างแทจ้ริง มีความ

กระตือรือร้น ตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ มีมารยาท รู้จกักาละเทศะ สามารถส่ือสารไดดี้ มีทกัษะ

การสร้างมนุษยสัมพนัธ์เป็นอยา่งดี ดงันั้น การสร้างพนกังานให้มี service mind เป็นส่ิงสาํคญัใน

ธุรกิจบริการ เพราะพนกังานเป็นผูท่ี้เขา้ถึงลูกคา้มากท่ีสุดในงานบริการ ลูกคา้จะพึงพอใจหรือไม่นั้น 

ข้ึนอยูก่บัการปฏิบติัตวัของพนกังาน 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

“ลกัษณะทางกายภาพ เปรียบเป็นรูปร่าง หนา้ตา ส่วนการดูแลเอาใจใส่ เปรียบเสมือน

จิตใจ” 

หากวา่รูปลกัษณ์ภายนอกของงานบริการ อนัประกอบดว้ยสภานท่ี อุปกรณ์ เทคโนโลย ี

หรือ พนกังานใหบ้ริการ มีความสวยงาม เพรียบพร้อม สมบูรณ์แบบ ก็ช่วยใหลู้กคา้ประทบัใจตั้งแต่

แรกพบ เหมือน Love at first sight  องคป์ระกอบท่ีกล่าวไปขา้งตน้เป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการเห็นเม่ือมาถึง

ในคร้ังแรก การสร้างบรรยากาศแห่งความผ่อนคลาย รู้สึกเหมือนไดม้าพกัผ่อน ซ่ึงเป็นสเน่ห์อย่าง

หน่ึงของธุรกิจบริการดา้นสุขภาพ ไม่วา่เป็นแสงสวา่ง เสียงเพลง อุณหภูมิ การตกแต่งจดัวางอุปกรณ์ 
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การตกแต่งสถานท่ี จะเป็นปัจจยัน้ีจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ ทั้งยงัมีอิทธิพลต่อการสร้าง

ความจงรักภกัดีต่อธุรกิจอีกดว้ย การอาํนวยความสะดวกในการบริการต่างๆ จะช่วยสร้างรสนิยมให้

ลูกคา้ผกูติดกบัการบริการท่ีเขาประทบัใจอยูแ่ลว้ จนไม่อยากไปเส่ียงใชบ้ริการท่ีอ่ืน 

 

 

บทสรุปคุณภาพการให้บริการในธุรกจิสุขภาพ “สถานบริการล้างพษิตับ” 

 

1) ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

  สถานท่ี 

  1.1 ส่ิงแวดลอ้ม  สถานท่ีสามารถเขา้ถึงไดง่้าย หากสะดวกสบายในทาง

เดินทางจะดีมาก มีบรรยากาศท่ีดีเหมาะสําหรับการดูแลสุขภาพและการพกัผ่อน อากาศถ่ายเท อยู่

ห่างจากมลพิษทางส่ิงแวดลอ้ม ไม่อยูใ่กลโ้ซนอุตสาหกรรม ชุมชนแออดัหรือตลาด   

  1.2 ท่ีพกั  ท่ีพกัของผูใ้ชบ้ริการตอ้งสะอาด ปลอดโปร่ง สะดวกสบาย  

  1.3 ห้องประชุม  มีความพร้อมในอุปกรณ์ดา้นเทคโนโลยีเพ่ือให้ขอ้มูล

ความรู้ต่างๆ มีโตะ๊ เกา้อ้ีท่ีเหมาะสมในการนัง่ฟังบรรยายและจดบนัทึกความรู้ต่างๆ 

  1.4 ห้องนํ้ าสาํหรับการสวนลา้งลาํไส้  จะตอ้งมีความพร้อมดา้นอุปกรณ์

ในการสวนลา้งลาํไส้ คือ ตอ้งมีเตียงสําหรับการนอนสวนลา้งฯ ท่ีแขวนขวดดีทอกซ์ในระดบัท่ี

เหมาะสม และท่ีสําคญัคือระบบระบายอากาศในห้องนํ้ า ท่ีต้องดูดกล่ินได้อย่างรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ 

  บุคลากร 

  1.5 บุคลิคภาพ การแต่งตวัสะอาดสะอา้น มีความคล่องแคลว้และ

กระตือรือร้นในงานบริการ ยิ้มแยม้แจ่มใส ให้ความเป็นกนัเอง สามารถเขา้ถึงได ้มีเมตตาต่อผูม้า

รักษาสุขภาพ 

  1.6 ความสามารถ สามารถช้ีแจง ตอบคาํถาม ทาํความเขา้ใจและใหข้อ้มูล

ลูกคา้อยา่งชดัถอ้ยชดัคาํ 

 

2) ด้านความน่าเช่ือถือ 

  ความรู้ดา้นการแพทย ์

  ผูจ้ดัสถานบริการหรือผูใ้ห้บริการลา้งพิษตบัตอ้งมีความรู้ทางการแพทย์

เพื่อท่ีจะช้ีแจงให้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการเขา้ใจลกัษณะกายภาพ กระบวนการทาํงานในร่างกายมนุษย ์ให้
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ความรู้ถึงสาเหตุการเกิดโรค ช้ีแจงให้เห็นว่าการลา้งพิษตบัช่วยลดอาการต่างๆไดอ้ย่างไรในแง่มุม

ของการแพทย ์

  2.1 มีความรู้ดา้นการสาธารณสุขเบ้ืองตน้ สามารถประเมินอาการผูเ้ขา้ใช้

บริการได ้สามารถซกัประวติัอาการเจบ็ป่วยและพฤติกรรมการใชชี้วิตทั้งดา้นการกิน อยู ่หลบั นอน

และความเครียดได ้มีความรู้เบ้ืองตน้อย่างเช่น ความดนัโลหิต ผลเลือดต่างๆ มีความรู้และความ

เขา้ใจลกัษณะ อาการของโรคประจาํตวัของผูเ้ขา้ใช้บริการดว้ย ตามท่ีไดก้ล่าวทั้งหมดน้ีเพ่ือการ

วางแผนในการดูแลและป้องกนัการเกิดปัญหาระหวา่งการเขา้ใชบ้ริการในแต่ละบุคคล 

  2.2 มีความรู้ดา้นแพทยแ์ผนไทย เขา้ใจหลกัธาตุทั้ง 4 ดิน นํ้ า ลม ไฟ ของ

ร่างกายมนุษย ์เพื่อท่ีจะปรับสมดุลในผูป่้วยแต่ละราย และตอ้งมีความรู้จกัการใชส้มุนไพรในการ

ปรับธาตุเพื่อป้องกนัการเกิดอาการซ่านพิษ 

  ความเช่ียวชาญ 

  ผูใ้หบ้ริการตอ้งเช่ียวชาญในกระบวนการลา้งพิษตบั รวมถึงมีความรู้ดา้น

อาหารท่ีใชใ้นสถานบริการ ซ่ึงมีความสาํคญัมาก เพราะผูใ้ชบ้ริการมีพื้นฐานร่างกายท่ีต่างกนั อาหาร

บางชนิดอาจเป็นขอ้ห้ามในผูใ้ชบ้ริการบางคน ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งเอาใจใส่และป้องกนัไม่เกิดปัญหา

ระหวา่งการบริการ บางเร่ืองอาจตอ้งผา่นประสบการณ์ในการดูแลผูใ้ชบ้ริการมาพอสมควรเช่นกนั 

  ประสบการณ์ 

  ประสบการณ์การใหบ้ริการลา้งพิษตบั การดูแลผูใ้ชบ้ริการท่ีหลากหลายก็

สามารถเพิ่มความน่าเช่ือถือได ้เพราะผูใ้ห้บริการจะมีความสามารถในการรับมือกบัปัญหาต่างๆท่ี

เกิดข้ึนระหว่างการให้บริการ การบอกเล่าเร่ืองราวท่ีเป็นกรณีศึกษาต่างๆให้ผูใ้ชบ้ริการรายใหม่ฟัง

ถือว่าเป็นตวัอยา่งท่ีดีสาํหรับแต่ละบุคคลท่ีมีโรคประจาํตวัท่ีแตกต่างกนั เพ่ือเพิ่มความมัน่ใจในการ

ลา้งพิษตบัและเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการแต่ละรายมีความรู้ความเขา้ใจต่ออาการท่ีจะเกิดข้ึน 

    

3) ด้านการตอบสนอง 

  การตอบสนองในการบริการลา้งพิษตบัน้ีนอกจากจะให้บริการและแกไ้ขปัญหาอย่าง

ทนัท่วงทีแลว้ การส่ือสารพูดคุยระหว่างเจา้หน้าท่ีและผูเ้ขา้ใช้บริการยงัเป็นงานหลกัในดา้นการ

ตอบสนองดว้ย ผูใ้หบ้ริการตอ้งปฏิบติัดงัต่อไปน้ี 

  3.1 ผูใ้ห้บริการควรเขา้ใจตวัตนของลูกคา้ ประวติัของลูกคา้ทั้งดา้น

สุขภาพและพฤติกรรมการใชชี้วิต  

  3.2 จดัสรรวา่ลูกคา้แต่ละรายมีขอ้จาํกดั ขอ้หา้ม ขอ้ควรปฏิบติัอยา่งไรบา้ง 

เช่น ผูท่ี้มีโรคประจาํตวัอย่างดรคกระเพาะอาหาร จะอดขา้วไม่ไดเ้ลย ตอ้งรับประทานขา้วตม้ เพื่อ
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ป้องกนัการกาํเริบของโรคกระเพาะอาหาร  

  3.3 สามารถอธิบายหลกัการและใหค้วามรู้ในอาการเฉพาะของแต่ละราย 

แกไ้ขปัญหาได ้แกอ้าการซ่านพิษได ้

  3.4 บอกแนวทางการป้องกนัปัญหาท่ีอาจเกิดระหว่างเขา้สถานบริการใน

แต่ละราย 

  3.5 ให้ความรู้ดา้นการปรับเปล่ียนพฤติกรรม การกิน อยู ่หลบั นอนและ

ความเครียด เพื่อป้องกนัการสะสมโรคของแต่ละบุคคล 

  3.6 เป็นท่ีปรึกษาดา้นสุขภาพไดทุ้กเวลาทั้งระหว่างการให้บริการและ

หลงัการใหบ้ริการ 

 

4) ด้านการให้ความม่ันใจ 

  การใหค้วามรู้ความเขา้ใจในกระบวนการลา้งพิษตบั การบอกเล่าประสบการณ์ของการ

ลา้งพิษตบั ลว้นเป็นส่วนท่ีสนับสนุนความมัน่ใจให้ผูใ้ช้บริการไดม้าเขา้ใช้บริการ ความเป็นมือ

อาชีพสามารถแสดงใหเ้ห็นชดัเจนเม่ือผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้วามรู้และแกไ้ขปัญหาในสถานการณ์

ต่างๆไดอ้ย่างเหมาะสม นอกจากนั้น กาํลงัใจเป็นส่ิงสําคญัระหว่างการใช้บริการ เพราะผูเ้ขา้ใช้

บริการตอ้งมีการอดอาหาร หากเขาไม่มีกาํลงัใจอาจทาํให้ลม้เลิกไดง่้าย เราจึงจาํเป็นตอ้งสร้างแรง

บนัดาลใจให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความฮึดสู้ต่ออุปสรรคท่ีเจอโดยการนาํเร่ืองราวท่ีเก่ียวกบัการสร้างแรง

บนัดาลใจมาเพิ่มเติมในช่วงท่ีมีการบรรยายใหค้วามรู้ 

 

5) ด้านการเอาใจใส่ 

  ผูใ้ห้บริการควรจะสอดส่องดูแล สังเกต สีหนา้ แววตา อาการ เม่ือลูกคา้แสดงออกถึง

อาการอ่อนเพลียในระหว่างการใชบ้ริการ โดยไม่ตอ้งรอใหผู้ใ้ชบ้ริการบอก และผูใ้หบ้ริการควรเขา้

ไปแนะนาํและแกไ้ขอาการในทนัที เพื่อลดอาการอ่อนเพลียและให้หายกงัวจใจ นอกจากน้ี การท่ี

ผูใ้ห้บริการมีความจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ในแต่ละรายไดน้ั้น จะทาํให้ลูกคา้เห็นถึงความเอาใจ

ใส่ท่ีแทจ้ริง และถา้หากเราติดตามอาการของลูกคา้ ให้คาํแนะนาํท่ีดีกบัลูกคา้ก็ยิ่งทาํให้ลูกคา้เกิด

ความประทบัใจจนสามารถเปล่ียนเป็นความภกัดีต่องานบริการของเรายิง่ข้ึน 
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5.4 ข้อเสนอแนะสําหรับงานวจิยัคร้ังต่อไป 

 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาวจัิยคร้ังต่อไป 

มีความน่าสนใจในการศึกษาดา้นการพฒันาบุคลากรงานบริการ สร้างพนกังานบริการ

ให้มีใจรักบริการ เพื่อท่ีจะพฒันาพนักงานในองคก์รให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และไดน้าํผลมา

ปรับปรุงใชใ้นธุรกิจบริการใหดี้ยิง่ข้ึนหรือศึกษาเทคนิคการบริการลูกคา้ในบุคคลท่ีประสบผลสาํเร็จ

ในงานบริการ เพื่อเป็นหลกัในการพฒันาพนักงานในองค์กร หรือ ศึกษาด้านการบริหารลูกคา้

สัมพนัธ์ เพื่อสร้างกลยุทธ์ดา้นการตลาดเพ่ือเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบับริษทั เพื่อ

รักษาและยกระดบัลูกคา้ใหมี้ความสมัพนัธ์ท่ีเหนียวแน่นมากข้ึน 

มีความน่าสนใจท่ีจะศึกษาดา้นการสร้างค่านิยมหรือวฒันธรรมของงานใหบ้ริการดา้น

สุขภาพ อาจจะเจาะลึกในกลุ่มประชากร เช่น ผูสู้งอายุ หรือ วยัทาํงาน ว่ามีความนิยมในการดูแล

สุขภาพในรูปแบบใด ชอบการให้บริการในระดบัใด ซ่ึงแต่ละกลุ่มวยั อาจมีความตอ้งการท่ีแตกต่าง

กนั 

และสุดทา้ย เร่ืองท่ีน่าศึกษาคือ ความเปล่ียนแปลงของวฒันธรรมสุขภาพในสังคมท่ี

เปล่ียนไปจากอดีต ค่านิยมการดูแลรักษาตนเอง ความเช่ือดา้นการรักษาโรค พฤติกรรมการเลือก

รักษาสุขภาพในยคุน้ีท่ีมีศาสตร์การรักษาโรคหลายทาง 
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ข บ                , Ph.D. 

 

บทสรุปแบบสมบูรณ์ 
 
 

ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
 พฤติกรรมการใชชี้วิตของคนไทยทั้งการกิน การอยู ่การหลบั การนอน ท่ีไม่เหมาะสม 
ส่งผลให้เกิดพฤติกรรมสุขภาพท่ีย  ่าแย่และก่อให้เกิดโรคท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนเอง เช่น มะเร็ง หัวใจ 
หลอดเลือดสมอง ความดนัโลหิตสูง และเบาหวาน แมแ้ต่การแพทยแ์ผนปัจจุบนัยงัรักษาโรคเหล่าน้ี
แค่เพียงประคบัประคองอาการเท่านั้น ไม่สามารถรักษาหายขาดไดจ้ากการรักษาทางวิทยาศาสตร์ท่ี
ใชย้าปฏิชีวนะและเคร่ืองมือแพทยอ์นัทนัสมยั ผูป่้วยจะตอ้งอยู่กบัโรคเหล่าน้ีจนวาระสุดทา้ยของ
ชีวิต ท าใหป้ระชาชนเร่ิมตระหนกัถึงทางเลือกสุขภาพดา้นอ่ืนท่ีนอกเหนือการแพทยแ์ผนปัจจุบนั ซ่ึง
แพทยท์างเลือกกถื็อเป็นการแพทยอี์กระบบหน่ึงท่ีคนสนใจและต่ืนตวัในการดูแลสุขภาพ  
 การลา้งพิษตบัเป็นศาสตร์การฟ้ืนฟูสุขภาพแบบองคร์วมในวิถีธรรมชาติท่ีผสมผสาน
ทั้งศาสตร์แพทย ์ทางเลือกจากตะวนัตกท่ีมาจากเยอรมนั และศาสตร์ตะวนัออกท่ีมาจากอินเดีย 
ไต้หวนัและมาเลเซีย โดยมีวิธีการการขบัพิษตามธรรมชาติของกลไกการท างานทางร่างกาย
ผสมผสานกบัการใชส้มุนไพร ใชอ้าหารท่ีช่วยในการขบัของเสียในร่างกายออกมาตามนาฬิกาชีวิต 
เม่ือเกิดธุรกิจบริการสุขภาพดา้นการลา้งพิษตบั ผูว้ิจยัจึงเห็นวา่ควรศึกษาถึงความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการและความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในสังคมไทยต่อสถานบริการลา้งพิษตบั ท าเช่นไรถึงจะ
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ไดรั้บความนิยมจนมีผูเ้ขา้ใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและกลบัไปใชบ้ริการซ ้ าบ่อยคร้ัง จากการคน้ควา้
ศึกษาขอ้มูลพบว่า การสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีถือเป็นกลยุทธ์หน่ึงท่ีจะช่วยสร้าง
ความมั่นคงให้แก่องค์กร และคุณภาพการให้บริการถือเป็นเคร่ืองมือส าหรับการสร้างความ
จงรักภกัดีให้แก่ผูบ้ริโภค ตามท่ีสมชาติ กิจยรรยง(2536) ไดก้ล่าวว่าการใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพ
จากตวับุคคล ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะและความแนบเนียนต่างๆ ท่ีจะท าใหช้นะใจลูกคา้ผู ้
ท่ีติดต่อธุรกิจหรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใช้บริการ การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูติ้ดต่อกับ
องคก์รธุรกิจเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และมีภาพลกัษณ์ท่ีดี ซ่ึงจะมีผลต่อการบริการในภายภาคหนา้ 
ซ่ึงความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจบริการนั้นจะเป็นหลกัประกนัความมัน่คงของธุรกิจ ช่วย
ประหยดัทั้งทุนทั้งเวลาในการท าโฆษณา เม่ือผูบ้ริโภคความประทบัใจในบริการแลว้จะออกปาก
โฆษณาให้กบัผูค้นรอบตวัของเขา พลงัของการบอกต่อ มีมูลค่าสูงยิ่งไปกว่าการท าโฆษณา ทั้งยงัมี
ความน่าเช่ือถือไปในตวัอีกดว้ย และยงัมีงานวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลใน
ทางบวกต่อความจงรักภกัดีต่อสินคา้และบริการของผูบ้ริโภค อาทิเช่น งานวิจยัของMuchtar Rizka 
(2013), ชาญณรงค ์โชคบ ารุงสุข กญัญดา อนุวงศ ์และ สมหญิง พุ่มทอง (2552) , ค  านวล ชูมณี 
(2554) และสงกรานต ์จิรายนุนท ์และสุมาส วงศสุ์นพรัตน์ (2557)  
 
 

วตัถุประสงค์ในการวจิยั 
1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ ความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการ และความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในสงัคมไทยท่ีมีต่อสถานบริการลา้งพิษตบั  
2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อความจงรักภกัดี

ในการใชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั  
3. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวงัของกลุ่มเป้าหมาย

ในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั 
 
 

วธีิด าเนินการวจิยั 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงผสมผสาน โดยเน้นการวิจยัเชิงปริมาณและใชก้ารวิจยั

เชิงคุณภาพในการอธิบายขยายความ เพื่อให้เกิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้งและลุ่มลึกยิ่งข้ึน โดยการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลดว้ยการขอความร่วมมือจากกลุ่มตวัอย่างท่ีใชบ้ริการ
ลา้งพิษตบัเป็นการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก โดยน าแบบสอบถามไปแจกให้กลุ่มตวัอยา่งตอบค าถาม
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ดว้ยตวัเองและมีการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกจ านวน 10 คนในแต่ละสถานบริการ ประชากร ไดแ้ก่ 
ผูใ้ช้บริการสถานบริการล้างพิษตับท่ีมีอายุ 18 ปีข้ึนไป ช่วงเดือนช่วงเมษายน 2559 ท่ีสถาบัน
ฝึกอบรมผูน้ า จ.กาญจนบุรี และช่วงเดือนสิงหาคม 2559 ท่ีบา้นสวนน ้าฟ้า จ.ศรีสะเกษ 
 
 

ผลการวจิยั 
 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 69.6 ช่วงอาย ุ51-69 ปี อยูใ่นสถานภาพ
สมรสมากท่ีสุด ระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัต ่ากว่าปริญญาตรีมากท่ีสุด อาชีพส่วนใหญ่กลุ่มท่ีหน่ึง
เป็นขา้ราชการและขา้ราชการบ านาญ กลุ่มท่ีสองอาชีพอ่ืนๆ เช่น แม่บา้น พระภิกษุ รายไดสุ้ทธิต่อ
เดือนต ่ากว่า 10,000 บาท สถานะทางสุขภาพโดยส่วนใหญ่มีโรคประจ าตวั การเลือกรักษากบัแพทย์
แผนปัจจุบนัมากท่ีสุด สาเหตุท่ีมาเขา้คอร์สลา้งพิษตบัมากท่ีสุดคือไม่ป่วย แต่อยากสุขภาพดี สาเหตุ
ท่ีเลือกใชบ้ริการสถานท่ีบริการลา้งพิษตบัคือเช่ือถือในคุณภาพการให้บริการ และผูใ้ชบ้ริการส่วน
ใหญ่เคยผา่นการลา้งพิษตบัมาแลว้ ระยะเวลาท่ีใชโ้ดยส่วนใหญ่ไม่ถึง 6 วนั 

ผูใ้ชบ้ริการลา้งพิษตบัมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของสถานบริการลา้ง
พิษตบัโดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงัต่อไปน้ี 

1. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยเฉพาะเร่ืองพนกังานพดูจาอ่อนนอ้มถ่อมตน สุภาพ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยเฉพาะเร่ืองการบริการมีความเป็นปลอดภยัมากท่ีสุด 
3. ดา้นการให้ความมัน่ใจ โดยเฉพาะเร่ืองการเช่ือมัน่ว่าสุขภาพของเขาจะดีข้ึนอย่าง

แน่นอนหลงัจากใชบ้ริการ 
4. ดา้นการตอบสนอง โดยเฉพาะเร่ืองพนกังานมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือดว้ยความ

เตม็ใจ 
5. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยเฉพาะเร่ืองพนกังานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด

สะอา้นเรียบร้อย 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการลา้งพิษตบัโดยเรียงล าดบัจากมาก

ไปนอ้ย ดงัต่อไปน้ี 
1. ดา้นการดูแลเอาใจใส่ โดยเฉพาะเร่ืองพนกังานพดูจาอ่อนนอ้มถ่อมตน สุภาพ 
2. ดา้นการตอบสนอง โดยเฉพาะเร่ืองพนกังานมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือดว้ยความ

เตม็ใจ 
3. ดา้นการให้ความมัน่ใจ โดยเฉพาะเร่ืองการเช่ือมัน่ว่าสุขภาพของเขาจะดีข้ึนอย่าง

แน่นอนหลงัจากใชบ้ริการ 
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4. ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยเฉพาะเร่ืองพนักงานมีความรู้ ความสามารถ และความ
ช านาญ 

5. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยเฉพาะเร่ืองพนกังานมีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด
สะอา้นเรียบร้อย 

ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อพฤติกรรมความจงรักภกัดี เม่ือเรียงล าดบัพฤติกรรมความ
จงรักภกัดีจากมากไปนอ้ย จะมีดงัต่อไปน้ี 

1. พฤติกรรมความตั้งใจซ้ือซ ้ าหรือใชบ้ริการซ ้ า โดยเห็นว่าผูใ้ชบ้ริการมีความรู้สึก
ภาคภูมิใจในการบริการกบัสถานบริการลา้งพิษตบัเป็นอยา่งมาก  

2. พฤติกรรมการบอกต่อ โดยผูใ้ชบ้ริการจะพดูในทางบวกเก่ียวกบัการใหบ้ริการและ
ผูใ้ชบ้ริการแนะน าบอกต่อคนรอบตวัท่านใหม้าใชบ้ริการคอร์สลา้งพิษตบั   

3. พฤติกรรมการร้องเรียน พบว่า เม่ือผูใ้ชบ้ริการพบปัญหาในการใชบ้ริการจะให้
โอกาสปรับปรุงแกไ้ขและยงัใชบ้ริการดงัเดิม  

4. พฤติกรรมความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา พบว่าแมร้าคาค่าบริการจะเปล่ียนแปลง(ข้ึน
ราคา) ผูใ้ชบ้ริการยงัคงจะใชบ้ริการเหมือนเดิม 

 เม่ือพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการรายดา้นกบั
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ จึงสรุปไดต้ามตารางดงัต่อไปน้ี 

ความพงึพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการ 

ความจงรักภักดี 

มีความสัมพนัธ์ ไม่มีความสัมพนัธ์ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   
ดา้นความน่าเช่ือถือ   
ดา้นการตอบสนอง   
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ   
ดา้นการดูแลเอาใจใส่   

ภาพรวมคุณภาพการให้บริการ   
 จากตารางแสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบดว้ยคือ พฤติกรรมการบอกต่อ ความ
ตั้งใจซ้ือซ ้า ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา และพฤติกรรมการร้องเรียน 
 เม่ือพิจารณาความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ พบดงัน้ี 
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ความพงึพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการ 

ความจงรักภักดี 

มีอทิธิพล ไม่มีอทิธิพล 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   
ดา้นความน่าเช่ือถือ   
ดา้นการตอบสนอง   
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ   
ดา้นการดูแลเอาใจใส่   

ภาพรวมคุณภาพการให้บริการ   
 จากตารางแสดงใหเ้ห็นว่าความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ และ ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ 
ยกเวน้ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ท่ีจะมีอิทธิพลต่อ ความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัก่อนใช้บริการลา้งพิษตบัและความพึงพอใจหลงัใช้
บริการลา้งพิษตบั พบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการดูแลเอาใจใส่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั เห็นไดว้่าผูใ้ชบ้ริการมีความ
พึงพอใจสูงกว่าความคาดหวงั ซ่ึงถือว่าเป็นผลดีของธุรกิจท่ีสามารถให้บริการเหนือความคาดหวงั
ของลูกคา้ได ้เป็นผลใหลู้กคา้มีความพึงพอใจและมีแนวโนม้ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้าอีก 
 
 

การอภปิรายผลการวจิยั 

 ผลจากการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการจะมีอิทธิพล
ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ปัจจยัคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพล ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
การดูแลเอาใจใส่ และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงผลวิจยัแสดงใหเ้ห็นว่า ลูกคา้ใหค้วามส าคญั
ทั้งความเป็นรูปธรรมและนามธรรมในงานบริการ รูปธรรมของงานบริการคือ ส่ิงท่ีตาเห็น จมูกได้
กล่ิน เสียงท่ีไดย้ิน รสท่ีไดล้ิ้มและมือท่ีสัมผสัไดข้องบรรยากาศของงานบริการ ซ่ึงตวัแปรในท่ีน้ีคือ 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่วนนามธรรมของงานบริการคือ ส่ิงท่ีใชใ้จสัมผสัได ้จากความเอา
ใจใส่จากผูใ้ห้บริการ ความจริงใจไมตรีท่ีออกมาจากผูใ้ห้บริการ ตวัแปรในท่ีน้ีคือ ปัจจยัดา้นการ
ดูแลเอาใจใส่ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ “ดา้นลกัษณะทางกายภาพ” ส่งผลต่อ ความ
ตั้ งใจซ้ือซ ้ า ของผูใ้ช้บริการ หมายความว่า หากลกัษณะทางกายภาพของสถานบริการมีความ
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สะดวกสบาย อุปกรณ์ทนัสมยั เทคโนโลยีสูง สถานท่ีจดัแต่งสวยงาม พนกังานแต่งตวัดี บุคลิกภาพ
แบบมืออาชีพ จะท าให้ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า เป็นผลดีต่อธุรกิจ ดงัท่ี ด ารง
ศกัด์ิ ชยัสนิท (2537: 106-107) กล่าวว่า ความจงรักภกัดีในผลิตภณัฑเ์ป็นส่ิงส าคญัและมีความหมาย
อยา่งยิง่ สร้างความจงรักภกัดีใหแ้ก่สินคา้ของตนดว้ยกนัทั้งส้ิน ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีตอ้งใชทุ้นและเวลา แต่
ถา้ท าไดส้ าเร็จแลว้ก็จะเป็นเสมือนหลกัประกนัความมัน่คงในท าธุรกิจในอนาคตต่อไป ในงานวิจยั
ในคร้ังน้ีก็พบว่าผูใ้ชบ้ริการพอใจในสถานท่ีพกัอาศยัและบรรยากาศโดยรวม งานบริการมีระบบ
ระเบียบขั้นตอนการท างานของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการชดัเจน ทั้งยงัมีความเป็นมืออาชีพท่ีสามารถ
วางใจต่อการเลือกใชบ้ริการได ้เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในปัจจยัดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวย
ความสะดวกและระบบบริการต่างๆ บวกกบัแรงศรัทธาต่อผูน้ าท่ีให้บริการการลา้งพิษตบั อยา่งพล
ตรีจ าลอง ศรีเมืองและอาจารยข์วญัดิน สิงห์ค า ยิ่งท าให้ผูใ้ชบ้ริการจะเลือกกลบัมาใชบ้ริการในท่ีท่ี
ตนคุน้เคยทั้งดา้นผูค้นและดา้นสถานท่ี 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ “ดา้นการดูแลเอาใจใส่” ส่งผลต่อพฤติกรรม
การบอกต่อ ของผูใ้ชบ้ริการ  หมายความว่า เม่ือเจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงความเอาใจ
ใส่ต่อผูเ้ขา้รับบริการจนเกิดความประทบัใจ จะท าใหลู้กคา้ประทบัใจจนไปบอกต่อกบับุคคลใกลต้วั
ท่ีเขารักและปรารถนาดี ตามท่ี Reichheld & Sasser (1990)  บอกถึงความไดเ้ปรียบของความ
จงรักภักดีของลูกค้า คือ เม่ือผูซ้ื้อท่ีจงรักภักดี จะมีแนวโน้มท่ีจะบอกต่อไปยงัคนอ่ืนๆ ท่ีอาจ
กลายเป็นลูกคา้ท่ีดีมากต่อในอนาคตอีกดว้ย ส่ิงน้ีช่วยลดตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ บริษทัหลายแห่ง
ส าเร็จเกิดจากการบอกปากต่อปาก จากการวิจยัคร้ังน้ีพบว่า เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความเอาใจใส่จาก
พนกังาน มีความเป็นกนัเองมากข้ึน ท าให้ลดช่องว่างระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการลง มีความ
สนิทใจมากข้ึน กล้าพูดคุย กล้าปรึกษาปัญหาสุขภาพมากข้ึน การส่ือสารน้ีได้ช่วยประสานใจ
ระหว่างผูใ้ห้และผูใ้ชบ้ริการ โดยท่ีผูใ้ห้บริการจะยิ่งมีความน่าเช่ือถือมากข้ึน และผูใ้ชบ้ริการจะมี
ความรู้สึกไวว้างใจต่อการใชบ้ริการมากข้ึนเช่นกนั พฤติกรรมการเอาใจใส่จากผูใ้ห้บริการจะท าให้
ลูกคา้เกิดความผกูพนัธ์ เช่ือมัน่ และไวว้างใจ จนท าให้เขากลา้ท่ีจะบอกต่อชกัชวนคนท่ีเขารักมาใช้
บริการน้ีอีกเช่นกนั 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ “ด้านการดูแลเอาใจใส่” ส่งผลต่อลด
พฤติกรรมร้องเรียน ของผูใ้ช้บริการ เม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ของ
พนักงาน เม่ือเกิดขอ้บกพร่องในการบริการ จะเปล่ียนจากการร้องเรียนเป็นการแนะน า การแกไ้ข
จุดบกพร่องในงานบริการแทน สรุปคือ ลูกคา้จะไม่ร้องเรียนต่อบริษทัหากว่าพนกังานมีความเอาใจ
ใส่ต่อผูม้าใช้บริการเป็นอย่างดี ในการวิจยัคร้ังน้ีเห็นได้ว่า ผูท่ี้มาใช้บริการบ่อยคร้ังหรือมาเป็น
ประจ า จะยิง่รู้สึกผกูพนัและคุน้เคยกบัสถานบริการเป็นอยา่งดีแลว้นั้น เม่ือเกิดความผดิพลาดก็จะไม่
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ร้องเรียนใดๆ โดยส่วนใหญ่จะเขา้ไปบอกหรือติเตียนอย่างตรงไปตรงมาเพื่อให้แกไ้ขขอ้บกพร่อง
และพฒันางานบริการน้ีให้ดียิ่งขึน เพราะทั้งลูกคา้และผูใ้ห้บริการเองก็จะไดรั้บประโยชน์ทั้งสอง
ฝ่าย กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการไดพ้ฒันางานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนและท าให้ลูกคา้พึงพอใจมาก
ยิ่งข้ึน ส่วนผูใ้ชบ้ริการก็จะไดใ้ชบ้ริการงานบริการท่ีมีมาตราฐานมากข้ึน ความผกูพนัของลูกคา้ท่ีมี
ต่อองค์กรท่ีกล่าวไว้เบ้ืองต้นนั้ นเกิดจากความเอาใจใส่จากพนักงานผูใ้ห้บริการ ท่ีได้สร้าง
สัมพนัธไมตรีระหว่างกนันั้นมีความแน่นแฟ้นเสมือนกบัญาติพี่น้องท่ีสามารถบอกกล่าวตกัเตือน
เพื่อใหเ้กิดการพฒันานัน่เอง 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ “ดา้นลกัษณะทางกายภาพ” ส่งผลต่อการไม่
อ่อนไหวต่อราคา ของผูใ้ช้บริการ หมายความว่า หากทางผูใ้ห้บริการมีความจ าเป็นตอ้งข้ึนราคา 
ลูกคา้จะไม่อ่อนไหวต่อราคาถา้หากลกัษณะทางกายภาพของสถานท่ีบริการดูดี มีมาตราฐาน อ านวย
ความสะดวกลูกคา้เป็นอย่างดี สอดคลอ้งกบั Reichheld & Sasser (1990) ท่ีกล่าวไวว้่า ลูกคา้ท่ี
จงรักภักดีมีแนวโน้มท่ีลดความสนใจในเร่ืองราคาลงไป เพราะลูกค้ายินดีจ่ายแพงกว่าหาก
สัมพนัธภาพแขง็แกร่งข้ึนตามวนัเวลา พวกเขาย่อมไม่ค่อยหวัน่ไหวไปกบัการจูงใจจากคู่แข่ง และ
เน่ืองจากว่าพวกเขารู้ซ้ึงถึงคุณค่าท่ีไดรั้บจึงยอมจ่ายแพงกว่า ในการวิจยัคร้ังน้ี ราคาของบริการไม่
ค่อยสูงมาก ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่รับไดก้บัค่าบริการน้ี ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่กล่าวตรงกนัว่าบริการ
นั้นคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไป และเม่ือถามในประเดน็ว่าถา้มีการข้ึนราคา จะเห็นดว้ยหรือไม่ บางส่วนก็
เห็นดว้ยเพราะว่าตนเองมีศกัยภาพพอท่ีจะจ่าย อีกส่วนนึงก็กล่าวว่าหากมีการข้ึนราคาจริงๆก็ยินดีท่ี
จะจ่ายเพราะวา่ตนคุย้เคยและผกูพนักบัสถานบริการน้ีและไม่คิดจะเปล่ียนใจไปท่ีไหน 

ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ “สูงกว่า” ความคาดหวงัในคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ของผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงบริการท่ีมีตุณภาพ เกิดความพึง
พอใจเหนือกว่าส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ตบั ในท่ีน้ี Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998: 133) กล่าวไวว้่า 
หากความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริงมีค่ามากกว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อการบริการ (ES 
< PS) ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัและผูบ้ริโภคจะ
รู้สึกพอใจเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน จากการสัมภาษณ์
พูดคุยกบัผูใ้ชบ้ริการท าให้ผูว้ิจยัพบว่า ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไดย้ินมาจากค าบอกเล่าท่ีมีคนไปชกัชวนมา
ลา้งพิษตบันั้นไม่ไดเ้กินจริง เพราะหลงัจากท่ีตนมารับบริการก็เกิดความประทบัใจในบริการท่ีตน
ประสบเอง รู้สึกดีท่ีมีเจา้หนา้ท่ีคอยถามไถ่และให้ค  าปรึกษาดา้นสุขภาพ และท าให้ตนมีเขา้ใจเร่ือง
การดูแลสุขภาพมากข้ึน รวมทั้งการลา้งพิษตบันั้นช่วยให้สุขภาพกายเขาดีข้ึน จึงท าให้สุขภาพใจดี
ข้ึนตาม จึงท าให้เกิดยอมรับและไดเ้ปิดใจรับรู้ความรู้ใหม่ๆจากศาสตร์การรักษาทางน้ีมากข้ึนจนมี
ความพึงพอใจท่ีสูงกวา่ท่ีตวัเองเคยคาดหวงัไว ้
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ข้อเสนอแนะ 
จากผลการวิจยัขา้งตน้แสดงใหเ้ห็นว่า หากว่าการบริการเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้

ทั้งดา้นการเอาใจใส่และมีปัจจยัทางกายภาพท่ีสมบูรณ์ ครบพร้อม ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการจนกลายเป็นความจงรักภกัดีต่อธุรกิจบริการน้ีได ้ หากว่ามีการปรับปรุงและพฒันา
ศกัยภาพท่ีมีใหเ้พิ่มมายิง่ข้ึน ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย ควรฝึกอบรมพนกังานให้มีจิตใจบริการ ความรักและความ
เมตตาต่อเพื่อนมนุษย ์โดยเฉพาะธุรกิจสุขภาพ ลูกคา้มกัจะเป็นผูป่้วยหรือเป็นผูท่ี้มีสุขภาพท่ีไม่ดีนกั  
ดว้ยเพราะ พนกังานเป็นผูท่ี้เขา้ถึงลูกคา้มากท่ีสุดในงานบริการ ลูกคา้จะพึงพอใจหรือไม่นั้น ข้ึนอยู่
กบัการปฏิบติัตวัของพนกังาน 

ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั ควรหมั่นดูแลปรับปรุงสถานท่ีให้เหมาะสมกับการเป็น
สถานบริการดา้นสุขภาพ ให้ผูม้ารับบริการมีความผ่อนคลาย จะเป็นปัจจยัท่ีสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ลูกคา้ให้เกิดความประทบัใจเม่ือแรกพบและผูกติดกบัสถานบริการน้ีจนไม่เปล่ียนใจไปใช้
บริการแห่งอ่ืน 

ขอ้เสนอแนะในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไป ควรศึกษาดา้นการพฒันาบุคลากรงานบริการ 
สร้างพนักงานบริการให้มีใจรักบริการ เพื่อท่ีจะพฒันาพนักงานในองคก์รให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งข้ึน และไดน้ าผลมาปรับปรุงใชใ้นธุรกิจบริการให้ดียิ่งข้ึนหรือศึกษาเทคนิคการบริการลูกคา้ใน
บุคคลท่ีประสบผลส าเร็จในงานบริการ เพื่อเป็นหลกัในการพฒันาพนกังานในองคก์ร หรือ ศึกษา
ดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อสร้างกลยุทธ์ดา้นการตลาดเพื่อเช่ือมโยงความสัมพนัธ์ระหว่าง
ลูกคา้กบับริษทั เพื่อรักษาและยกระดบัลูกคา้ใหมี้ความสัมพนัธ์ท่ีเหนียวแน่นมากข้ึน หรือศึกษาดา้น
การสร้างค่านิยมหรือวฒันธรรมของงานใหบ้ริการดา้นสุขภาพ อาจจะเจาะลึกในกลุ่มประชากร เช่น 
ผูสู้งอาย ุหรือ วยัท างาน วา่มีความนิยมในการดูแลสุขภาพในรูปแบบใด ชอบการใหบ้ริการในระดบั
ใด ซ่ึงแต่ละกลุ่มวัย อาจมีความต้องการท่ีแตกต่างกัน และสุดท้าย เร่ืองท่ีน่าศึกษาคือ ความ
เปล่ียนแปลงของวฒันธรรมสุขภาพในสงัคมท่ีเปล่ียนไปจากอดีต ค่านิยมการดูแลรักษาตนเอง ความ
เช่ือดา้นการรักษาโรค พฤติกรรมการเลือกรักษาสุขภาพในยคุน้ีท่ีมีศาสตร์การรักษาโรคหลายทาง 
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EXTENDED SUMMARY 

 

 

Background and significance of the problems 

The unsuitable eating, living, and sleeping behaviors of Thai people cause 

unhealthiness and diseases such as cancer, heart disease, cerebrovascular disease, 

hypertension, and diabetes. Use of antibiotics and modern medical equipment cannot 

completely eliminate these diseases.  As the patients have to have these disease till the 

end of their lives, people are interested in the alternative medicine and are aware of 

health care. 

Liver detox is the holistic rehabilitation science in the natural way mixed 

with the German’s alternative medicine and Indian, Taiwanese, and Malaysian 

sciences by natural detox of physical function mechanisms and use of herbs and food 

helping remove bodily wastes.  Due to the operation of the liver detox service 

business, the researcher was interested to study Thai consumers’ satisfaction of the 

service quality and loyalty to the Liver Detox Center and how this service business 

gained popularity until the consumers continuously used the services.  According to 

the study, the researcher found that creation of satisfaction and loyalty is a strategy 

which will bring about organizational security.  And service quality is a tool which 
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brings about the consumers’ loyalty.  Somchart Kityanyong (1993) said that customers 

or general persons using the services are impressed with the staffs who use various 

techniques, strategies, and skills to provide good and quality services.  Good service is 

a tool helping make the persons contacting the business organizations rely on the 

organizations, bringing about good image which will affect the future service.  The 

consumers’ loyalty to the service business guarantees business security and helps save 

capital and time on advertisement.  When the consumers are impressed with the 

service, they will tell their friends about the quality service.  Word of mouth is more 

valuable than advertisement and reliable.  Muchtar Rizka (2013), Charnnarong 

Chokebamrungsuk, Kanyada Anuwong, and Somying Phumthong (2009), Khamnuan 

Choomanee (2011), and Songkran Jirayunont, and Sumart Wongsunoppharat (2014) 

did the researches on the service quality factor positively affecting the consumers’ 

loyalty to products and services. 

 

 

Research objectives 

1. To study the level of satisfaction, expectation of the service quality, and 

loyalty of the service users in the Thai society to the Liver Detox Center. 

2.  To study the influence of the satisfaction of the service quality on the 

loyalty to the liver detox center service use. 

3.  To study difference between satisfaction and expectation of the liver 

detox center service users. 

 

 

Research methodology 

As for this research, the researcher emphasized the quantitative method 

and used the qualitative method to explain the information to bring about more correct 

understanding.  As for data collection, the researcher sought cooperation from the 

sample groups who used the liver detox service and were selected by the convenience 

sampling.  The researcher gave out the questionnaires to the sample groups and had 

the in-depth interview with 10 persons in each service center.  Research populations 

were the persons aged over 18 using the service of the Liver Detox Center at the 
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Leader Training Center, Kanchanaburi Province in April 2016 and at Ban Suan Nam 

Fa, Si Sa Ket Province in August 2016. 

 

 

Research results 

The sample groups aged 51-69 are female by 69.6%.  Most of these 

sample groups are married and receive education below the bachelor degree.  The first 

sample group are government officials and retired government officials.  The second 

sample group are housewives and monks.  The monthly incomes of the sample groups 

are less than 10,000 baht.  Most of the sample groups have underlying disease and 

choose to receive treatment with the modern medicine.  The sample groups take the 

liver detox course because they most considerably want to be healthy although they 

are not ill.  They choose to use the service of the Liver Detox Center because they rely 

on the service quality.  Most of the service users used to detox the liver not less than 

six days. 

The liver detox service users expect the service quality of the Liver Detox 

Center in descending order as follows: 

1.  As for empathy, the staffs speak politely. 

2.  As for reliability, the service is very safe. 

3.  As for assurance, they are assured that they will be healthier after the 

service use. 

4.  As for responsiveness, the staffs willingly help the service users. 

5.  As for tangibles, the staffs have good personality and suitably dress. 

The service users are satisfied with the liver detox service quality in 

descending order as follows: 

1.  As for empathy, the staffs speak politely. 

2. As for responsiveness, the staffs willingly help the service users. 

3.  As for assurance, the service users are assured that they will be 

healthier after the service use. 

4.  As for reliability, the staffs are competent and skillful. 

5.  As for tangibles, the staffs have good personality and suitably dress. 
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The service users expressed the opinions about the loyalty behavior in 

descending order as follows: 

1.  As for the repurchase intention behavior, the service users are very 

proud of the service of the Liver Detox Center. 

2.  As for the word of mouth behavior, the service users positively speak 

about the service provision and persuade their friends to use the liver detox service. 

3.  As for the complaint behavior, the researcher found that when the 

service users face the service problems, they allow the staffs to improve the service 

and still want to use the service as usual. 

4.  As for the price sensitivity behavior, the researcher found that although 

the service price is higher, the service users still use the service as usual. 

After considering the relationship between the satisfaction of the service quality in 

each aspect and the service users’ loyalty, the researcher is able to conclude the 

information in the following table: 

 

The satisfaction of the 

service quality 

Loyalty 

 Correlating Not correlating 

Tangibles   

Reliability   

Responsiveness   

Assurance   

Empathy   

Service quality in general   

 

According to the table, the satisfaction of the service quality on tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy correlates with the service users’ 

loyalty on the behaviors of word of mouth, repurchase intention, price sensitivity, and 

complaint. 

 

After consideration, the researcher found that the satisfaction of the service 

quality influences the service users’ loyalty as follows: 
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The satisfaction of the 

service quality 

Loyalty 

 Influencing Not influencing 

Tangibles   

Reliability   

Responsiveness   

Assurance   

Empathy   

Service quality in general   

 

According to the table, the satisfaction of the service quality on reliability, 

responsiveness, assurance does not influence the service users’ loyalty while tangibles 

and empathy influence the service users’ loyalty. 

After comparing the expectation before the liver detox service use and the 

satisfaction after the liver detox service use, the researcher found that tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy are significantly different.  This 

shows that the service users’ satisfaction is higher than their expectation.  This is 

beneficial to the business because it is able to efficiently provide the service beyond 

the customers’ expectation, enabling the customers to be satisfied and tend to use the 

service again. 

 

 

Discussion of the research results 

The research results found that the service users’ satisfaction of the service 

quality influences the service users’ loyalty.  The influential service quality factors 

consist of the factor of empathy and the factor of tangibles.  According to the research 

results, the customers attach the importance to tangible and intangible services.  

Tangible service is the service that can be seen, smelt, heard, tasted, and touched.  The 

variable here is the factor of tangibles.  The intangible service is the service that can be 

mentally felt such as the service providers’ empathy and sincerity.  The variable here 

is the factor of empathy. 
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The satisfaction of the service quality on tangibles affects the service 

users’ repurchase intention.  This shows that the service center with facilities, modern 

equipment, high technology, well decoration, and good personality and well-dressed 

staffs enables the service users to be satisfied and want to use the service again.  This 

is beneficial to the business.  Damrongsak Chaisanit (1994: 106-107) said that the 

product loyalty is very important.  If the organizations are able to successfully create 

the product loyalty, they will have security in the future.  As for this research, the 

researcher found that the service users are satisfied with the accommodations and 

atmosphere.  Staffs systematically provide the service and are professional.  The 

service users are satisfied with the factors of place, facilities, and various service 

systems and have belief in Major General Jamlong Seemuang and Archan Khwandin 

Singkham so they want to use the service here again. 

The satisfaction of the service quality on empathy affects the word of 

mouth behavior of the service users.  This shows that if staffs well take care of the 

service users, the service users are impressed with the staffs and will tell their friends 

about the good service.  Reichheld & Sasser (1990) mentioned advantages of the 

customers’ loyalty as follows:  The loyal customers tend to tell other persons about the 

good service until these persons may be very good customers in the future.  This helps 

reduce the cost of finding new customers.  Several companies achieve success because 

of word of mouth.  This research found that when the staffs well take care of the 

service users, the service users are brave to speak about their health problems.  This 

communication enables the service providers to have better relationship with the 

service users.  The service providers are more reliable.  The service users more 

considerably rely on the service use.   The empathy behavior of the service providers 

enables the customers to be assured and rely on the service until they persuade their 

friends to use this service. 

The satisfaction of the service quality on empathy reduces the complaint 

behavior of the service users.  When the customers are satisfied with the staffs’ 

empathy and find the service defects, they will advise staffs to improve the service.  In 

conclusion, the customers do not make a complaint against the company if  the staffs 

well take care of the service users.  This research shows that the persons who always 

or often use the service are well familiar with the service center.  When the mistakes 
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occur, the service users will not complain anything.  Most of the service users frankly 

warn the staffs to improve the service because both the customers and service 

providers mutually receive the benefits.  The service providers are able to more 

efficiently develop their work and more considerably satisfy the customers.  The 

service users are able to use more quality service.  The customer’s engagement to the 

organization stems from staffs’ empathy. 

The satisfaction of the service quality on tangibles affects price 

insensitivity of the service users.  This shows that if the service providers have to raise 

the price, the customers are not sensitive to the price if the tangibles of the service 

center reach the standard and well facilitate the customers.  The research results are 

consistent with Reichheld & Sasser (1990) who said that the loyal customers are 

pleased to pay more if the relationship is stronger and the service quality is good.  As 

for this research, the service price is not expensive.  Most of the service users are 

satisfied with the service charge.  They similarly said that the service are very good.  

As for the price rise, some service users agreed with the price rise because they have 

enough money to pay for the service.  Some service users said that they are pleased to 

pay more for the service because they are familiar with this service center. 

The liver detox center service users’ satisfaction of the service quality is 

higher than the expectation of the service quality.  The service users perceive the 

quality service, causing more satisfaction than expectation.  Parasuraman, Zeithaml & 

Berry (1998: 133) said that if the consumers’ perception of the actual service is more 

than the consumers’ expectation of the service (ES< PS), the service has more quality 

than the consumers’ expectation.  The consumers are more satisfied if difference of the 

level of expectation and perception is higher.  After interviewing the service users, the 

researcher found that the word of mouth which the service users hear  is true.  After 

the service users use the service, they are impressed with the service.  They feel good 

when staffs ask them and give the advice on health.  They more considerably 

understand the health care.  The liver detox helps enable the service users to have 

better mental and physical health.  This makes them more considerably accept and 

willingly perceive the new knowledge of this treatment science. 
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Recommendations 

According to the abovementioned research results, if the service is able to 

meet the customers’ needs on empathy, completely has tangibles, and is improved, the 

service users will be satisfied and loyal to this service business.  The researcher would 

like to give the following recommendations: 

As for the policy recommendations, the health business leaders should 

train staffs to have service mind, love, and mercy on human beings because most of 

the customers are unhealthy and service staffs most considerably access the customers.  

The customers’ satisfaction depends on staffs’ operation. 

As for the action recommendations, the organizational leaders should 

always improve the health service center to enable the service users to feel relaxed, 

satisfied, impressed with this service center, and continue to go to this health service 

center. 

As for the recommendations for the future research, researchers should 

study the development of the service staffs and creation of the service mind of the 

service staffs to more efficiently develop the organizational staffs and improve the 

service business.  Researchers should study the customer service techniques of the 

persons achieving success in the service to develop the organizational staffs.  

Researchers should study the customer relationship management to create the 

marketing strategies and bring about better relationship between the customers and the 

company to retain the customers.  Researchers should study the creation of values or 

cultures of the health service by conducting the in-depth study that what kind of health 

care the elderly persons or working persons like and how much they like the service 

provision because each group may have different needs.  Researchers should study the 

change of the health culture in the current society, self-care values, belief in treatment, 

the behavior of choosing the health care service in the era with several treatment 

sciences. 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาและวฒันธรรมเพื่อการส่ือสารและการพฒันา) / 141 
 

 
บรรณานุกรม 

 
 
กระทรวงสาธารณสุข.(2556). วิวฒันาการทางการแพทย.์ 2 มีนาคม 2558.  

http://mophaccess.moph.go.th/index.php/2013-07-15-03-58-59 
กลัยา วานิชยบ์ญัชา. (2544). การวิเคราะห์สถิติ: สถิติเพ่ือการตัดสินใจ. กรุงเทพฯ : โรงพิมพแ์ห่ง

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั.  
กองสุขศึกษา กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข. (2556). การปรับเปล่ียน

พฤติกรรมสุขภาพโดยชุมชน.  เล่มท่ี 1. 27 สิงหาคม 2558. 
http://www.thatoomhsp.com/userfiles/16_%20การปรับเปล่ียนพฤติกรรมสุขภาพโดย
ชุมชน.pdf. 

กศุล สุนทรธาดา และวรชยั ทองไทย. (2539). ลกัษณะผู้ใช้บริการและปัจจัยกาํหนดการบริการรักษา 
พยาบาลในภาคเอกชน .  นครปฐม:  สถาบันวิจัยประชากรและสังคม 
มหาวิทยาลยัมหิดล. 

โกมาตร จึงเสถียรทรัพย.์ (2547). แนวคิดและยุทธศาสตร์การพฒันาการแพทยพ์ื้นบา้น การแพทย์
แผนไทยและการแพทยท์างเลือก. บทความวิชาการการแพทย์พื้นบ้านไทย. นนทบุรี:
กรมพฒันาการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก กระทรวงสาธารณสุข.  

โกมาตร จึงเสถียรทรัพย.์ (2546). มองคนบนความหลากหลายของวฒันธรรมสุขภาพ บทส ารวจ
แนวคิดมานุษวิทยาการแพทย์. เอกสารประกอบการประชุมเชิงปฏิบัติการเภสัชกรรม
คลินิก. คร้ังท่ี 13/2546 วนัท่ี 16-20 มิ.ย. 2546โรงแรมโลตสัปางสวนแกว้ อ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ 

โกมาตร จึงเสถียรทรัพย.์ การบ าบดัทางเลือกและสุขภาพองคร์วม. 7 กมุภาพนัธ์ 2559. 
http://www.shi.or.th/download/category/10/1/ 

ค  านวล ชูมณี (2554).โมเดลแสดงอิทธิพลของคุณภาพบริการของโรงแรมในกลุ่มจงัหวดัทะเลอนัดา
มันต่อความจงรักภักดีของนักท่องเท่ียว.  22 มิถุนายน 2558. 
researchconference.kps.ku.ac.th/article_8/pdf/o_human28.pdf 

ชาญณรงค ์โชคบ ารุงสุข, กญัญดา อนุวงศ์และ สมหญิง พุ่มทอง. 2552. ความสัมพนัธ์ระหว่าง
คุณภาพของการบริการ และความภกัดีของผูรั้บบริการในธุรกิจร้านยา. โรงพยาบาล
ราชวิถีกรุงเทพมหานคร คณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ วารสาร

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 

http://www.shi.or.th/download/category/10/1/


นาฏรินทร์ ปฐพีรวพิงษ ์  บรรณานุกรม / 142 
 

เภสัชกรรมไทย ปี ท่ี  1 เ ล่มท่ี  1  มค.-มิย.  2552 http://portal.in.th/tjpp. 
http://tjpp.pharmacy.psu.ac.th/wp-content/uploads/2013/12/52-8final.pdf 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. (2548). การตลาดบริการ (Service Marketing) (พิมพค์ร้ังท่ี 9). กรุงเทพฯ:ซี
เอด็ยเูคชัน่ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. (2549). การตลาดบริการ. พิมพค์ร้ังท่ี 5. กรุงเทพฯ : ส. เอเชียเพรส. 
ชูศรีวงศรั์ตนะ. (2541). เทคนิคการใช้สถิติเพ่ือการวิจัย. พิมพค์ร้ังท่ี 7. กรุงเทพฯ : เทพนิมิตรการ

พิมพ.์  
ฉตัยาพร เสมอใจ. (2547). การจัดการและตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพซี์เอด็ยเูคชัน่(มหาชน).

ธีรวุฒิ เอกะกุล. (2543). ระเบียบวิธีวิจัยทางพฤติกรรมศาสตร์และสังคมศาสตร์. 
อุบลราชธานี:สถาบนัราชภฎัอุบลราชธานี. 

ด ารงศกัด์ิชยัสนิท. (2537). หลกัการตลาด. พิมพค์ร้ังท่ี 1. กรุงเทพฯ : พิศิษฐก์ารพิมพ.์ 
ดงัการ สังแกว้. (2545). ความพร้อมการจัดบริการของเจ้าหน้าท่ีอนามยัและความต้องการใช้บริการ

แบบผสมผสานารแพทย์แผนไทยในระบบการแพทย์แผนปัจจุบันของประชาช น 
จังหวัดขอนแก่น. วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาการวิจยัและพฒันาระบบ
สาธารณสุข. มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์. 

ผกาพนัธ์ โสดามุข. (2552). ความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรีท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการทางการศึกษาของสาํนักทะเบียนและประมวลผล มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ . 
สารนิพนธ์สังคมสงเคราะห์ศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการบริหารและนโยบาย
สวสัดิการสังคม คณะสงัคมสงเคราะห์ศาสตร์มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์.  

บรรจบ ชุณหสวสัดิกลุ. (2555). ลา้งพิษตบั ดีหรือไม่จริงหรือหลอก. 22 เมษายน 2558. 
http://www.ayurvedicthai.com/index.php?lay=boardshow&ac=webboard_show&W
Bntype=1&No=1457096  

บุญชยั อิสราพิสิษฐ.์ (2556).  ปฏิวัติชีวิต ปฎิวัติสุขภาพ พิชิตโรคร้าย โดยไม่ใช้ยา สุดยอดหนังสือดี
เล่มท่ี 1. พิมพค์ร้ังท่ี 4.บริษทั โอ.เอส.พร้ินต้ิง เฮา้ส์จ ากดั.  

บุญชยั อิสราพิสิษฐ.์ (2556). หยดุแก่ หยดุป่วย พิชิตโรคร้าย โดยไม่ใช้ยา สุดยอดหนังสือดีเล่มท่ี 2 . 
พิมพค์ร้ังท่ี 2. บริษทั โอ.เอส.พร้ินต้ิง เฮา้ส์จ ากดั.  

ปานเทพ พวัพงษพ์นัธ์. (2555).  “การลา้งพิษตบัและการท าดีทอ็กซ์” ในมุมมองของอาจารยแ์พทยศิ์ริ
ราช. 7 กนัยายน 2558.  
http://www.manager.co.th/AstvWeekend/ViewNews.aspx?NewsID=9550000098584 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 

http://www.ayurvedicthai.com/index.php?lay=boardshow&ac=webboard_show&


บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาและวฒันธรรมเพื่อการส่ือสารและการพฒันา) / 143 
 

ปิยกนิฏฐ์ โชติวนิช, สมเดช รุ่งศรีสวสัด์ิ และบณัฑิต ผงันิรันดร์. (2557). การสร้างความภกัดีต่อการ
ใชบ้ริการของบริษทัการบินไทย จ ากดั(มหาชน). วิทยานิพนธ์หลกัสูตรบริหารธุรกิจ
ดุษฎีบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ (การตลาด) มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา. 
วารสาร มฉก.วิชาการ 96 ปีท่ี 17 ฉบบัท่ี 34 มกราคม - มิถุนายน 2557. 

ปานเทพ พวัพงษพ์นัธ์. (2556). ปฏิวัติสุขภาพด้วยธรรมชาติบาํบัด กิน-ด่ืมด่าง ล้างพิษตับ. พิมพค์ร้ัง
แรก. กรุงเทพฯ:ส านกัพิมพบ์า้นพระอาทิตย.์  

ประภาเพญ็ สุวรรณ. (2532). พฤติกรรมสุขภาพ. เอกสารการสอนชุดวิชาสุขศึกษาหน่วยท่ี 1-7 . 
พิมพค์ร้ังท่ี 7. กรุงเทพฯ :มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 

ประภาเพญ็ สุวรรณและสวิง สุวรรณ. (2536). พฤติกรรมศาสตร์ พฤติกรรมสุขภาพและสุขศึกษา. 
พิมพค์ร้ังท่ี 2. กรุงเทพฯ : เจา้พระยาการพิมพ.์ 

มลัลิกา มติัโก. (2530). การดูแลสุขภาพตนเอง. กรุงเทพฯ : โรงพิมพไ์ทยวฒันาพานิช 
ภาณุ อดกลั้น. (2555). แนวคิดเก่ียวกบัสุขภาพ. 21 ตุลาคม 2558.  

https://www.gotoknow.org/posts/467458 
พรพรรณ เจียมประเสริฐบุญ และปณิศา มีจินดา. (2556). ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ

ธนาคารกรุงเทพ สาขาในห้างสรรพสินคา้ ใน เขตจงัหวดัปทมุธานี. มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี. 11 เมษายน 2558. http://www.research.rmutt.ac.th/wp-
content/uploads/2012/08/พรพรรณ-เจียมประเสริฐบุญ.pdf 

พระพรหมคุณาภรณ์ (ประยทุธ์ ปยตฺุโต). (2548). “สุขภาวะองคร์วมแนวพุทธ”. พุทธจักร, ปีท่ี 59 
ฉบบัท่ี 11. พฤศจิกายน 2548.  

พระไพศาลวิสาโล. (2552). อยูอ่ยา่งพทุธในยคุบริโภคนิยม. 11 เมษายน 2558. 
http://www.visalo.org/article/budYooYang.htm. 

พิชามญช ์จนัทุรส. (2553). พฤติกรรมการดูแลสุขภาพตนเองของนักเรียนระดับประถมศึกษาปีท่ี 5 – 
6 สังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษายะลาเขต 1 , หลกัสูตรปริญญาศึกษาศาสตร
มหาบณัฑิต สาขาวิชาสร้างเสริมสุขภาพ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์. 

เยาวภา ปฐมศิริกุล. (2555). วารสารวิชาการมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย สังคมศาสตร์และ
มนุษยศาสตร์ปีท่ี 2 ฉบบัท่ี 2 ประจ าเดือนกรกฎาคม-ธนัวาคม 2555. 

เยาวดี สุวรรณนาคะ. (2532). ความสัมพันธ์ระหว่าง ความเช่ือ ความรู้เก่ียวกับโรค  กับพฤติกรรม
อนามัยของผู้ ป่วยตับอักเสบ จากเชื้อไวรัสตับอักเสบ บี . วิทยานิพนธ์ปริญญาวิทยา
ศาสตรมหาบณัฑิต, สาขาพยาบาลศาสตร์ บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัมหิดล. 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



นาฏรินทร์ ปฐพีรวพิงษ ์  บรรณานุกรม / 144 
 

ลาวณัย ์บุญมี และ มยขุพนัธ์ุ ไชยมัน่คง. (2557). ความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีมีต่อความภกัดี
ในการใชบ้ริการศูนยซ่์อม บริษทั โตโยตา้ ชยัรัชการ จ ากดั จงัหวดัสมุทรปราการ. 18 
มิถุนายน 2558. http://gsbooks.gs.kku.ac.th/58/the34th/pdf/HMO46.pdf 

ลกัขณา คลา้ยแกว้. (2556). กระบวนการส่ือสารสุขภาพและประสิทธิผลโครงการลา้งพิษตบัและน่ิว
ในถุงน ้ าดี : กรณีศึกษาโครงการของกลุ่มสันติอโศก. 7 กันยายน 2558. 
http://www.rsu.ac.th/jca/viewarticle.php?id=238 

วิลาสินี พิมพไ์พบูลย.์ (2544). ปัจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้า. กรุงเทพฯ : 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั.  

วนภูมิ บ ารุงศรี. (2550). ความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟประเภทท่ีอยู่อาศัยต่อการให้บริการของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคอาํเภอนครชัยศรี. บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการทัว่ไป คณะ
วิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัราชภฏันครปฐม. 

วิไลลกัษณ์ แยม้เยื้อน. (2552). พฤติกรรมสุขภาพของตาํรวจจราจรในกรุงเทพมหานคร.  ปริญญา
วิทยาศาสตรมหาบณัฑิตสาขาวิชาวิทยาศาสตร์การกีฬา คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั.  

วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์. (2539). คุณภาพในงานบริการ.กรุงเทพ: บริษทัประชาชนจ ากดั.  
วิเศษพรรณ เลาหวนิช. (2553). ทัศนคติและความพึงพอใจท่ีมีผลต่อระดับความภักดีต่อตราสินค้า

ของโทรศัพท์มือถือไอโฟน (iPhone) ในเขตกรุงเทพมหานคร. การคน้ควา้อิสระวิทยา
ศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิ ชาการบ ริหาร เทคโนโลยี  วิทยาลัยนวัตกรรม 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. 

วชรัพงษ ์สุขวงศพ์ล , เรืองเดช เร่งเพียร และวงศธี์รา สุวรรณิน. (2552).ความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีต่อตราสินค้า ของบริษัทตะวันแดงสาดแสง
เดือนจาํกัด (สาขาคลองตัน). หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตสาขาวิชาบริหารธุรกิจ
บณัฑิตวิทยาลยัมหาวิทยาลยัราชภฏัวไลยอลงกรณ์ในพระบรมราชูปถมัภ์.วารสาร
บัณฑิตศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ในพระบรมราชูปถัมภ์ปีท่ี3  ฉบบัท่ี1 
กมุภาพนัธ์–พฤษภาคม 2552. 

ศิวารัตน์ ณ ปทุม สุรกิจ เทวกลุ และปริญ ลกัษิตานนท.์ (2550). พฤติกรรมผู้บริโภคชั้นสูง. กรุงเทพฯ 
: แบรนดเ์อด็บุค๊.  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ. (2546). การบริหารการตลาดยคุใหม่.กรุงเทพฯ:โรงพิมพบริ์ษทั ธรรม
สาร จ ากดั. 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 

http://www.rsu.ac.th/jca/viewarticle.php?id=238


บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาและวฒันธรรมเพื่อการส่ือสารและการพฒันา) / 145 
 

ศูนยห์นังสือมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์. (2554). การวดัความพึงพอใจลูกคา้และความพึงพอใจ
พนกังาน. 11 เมษายน 2558.  
http://www2.ftpi.or.th/dwnld/pworld/pw54/54_customer2.pdf 

สงกรานต ์จิรายุนนท ์และสุมาส วงศสุ์นพรัตน์. (2557). คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค และความภักดีต่อตราสินค้า ของร้านกาแฟพรีเม่ียมในประเทศไทย.  
22 มิถุนายน 2558.  
https://journal.oas.psu.ac.th/index.php/asj/article/viewFile/606/736 

สารานุกรมไทยส าหรับเยาวชน เล่มท่ี 8 พิมพข้ึ์นใน พ.ศ.2526 , ความเป็นมาของการสาธารณสุขของ
โลก. เม่ือ 2 มีนาคม 2558.  
http://kanchanapisek.or.th/kp6 / sub/book/book.php?book=9 &chap=5 &page=t9 -5 -
infodetail01.html 

สมิต สัชฌุกร. (2546). ศิลปะการให้บริการ. กรุงเทพฯ: สายธาร.  
สุรีรัตน์ กุลฉิม. (2552). การบริหารจัดการพฤติกรรมสุขภาพของผู้ ป่วยโรคความดันโลหิตสูง 

กรณีศึกษา: แผนกผู้ ป่วยนอกโรงพยาบาลราชวิถี. ปริญญาวิทยาศาสตรมหาบณัฑิต 
(สาธารณสุขศาสต ร์ )  สาขาวิ ช า เอกบริหารสาธารณสุข  บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลยัมหิดล.  

สมวงศ ์พงศส์ถาพร. (2550). เคลด็ไม่ลบัการตลาดบริการ the secret of service market. บริษทั 
ซีพร้ินทเ์ทค จ ากดั : กรุงเทพ.  

สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ และ กรรณิการ์ สุขเกษม. (2547). วิธีวิทยาการวิจัยเชิงคุณภาพ: การวิจัย
ปัญหาปัจจุบันและการวิจัยอนาคตกาล. กรุงเทพมหานคร: สามลดา. 

สุพรรณี อินทร์แกว้. (2549). การตลาดธุรกิจบริการเฉพาะอย่าง. พิมพค์ร้ังท่ี 2. บริษทั ชนาเพลส 
จ ากดั : กรุงเทพ. 

สุรวาท ทองบุ. (2550). การวิจัยทางการศึกษา. มหาสารคาม : อภิชาตการพิมพ.์ 
สุวิมล ฤทธิมนตรี. (2534). การศึกษาความรู้เร่ืองโรค ความเช่ือด้านสุขภาพ และพฤติกรรมสุขภาพ

เพ่ือป้องกันโรคในคู่สมรสของผู้ ป่วยโรคตับอักเสบบี . วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตร
มหาบณัฑิต, สาขาพยาบาลศาสตร์, บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัมหิดล. 

เสมอจนัทร์ อะนะเทพ. (2535). ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้เก่ียวกับโรค ความรู้สึกมีคุณค่าใน 
ตนเอง กับพฤติกรรมการป้องกันโรคเอดส์ของผู้ เสพยาเสพติดทางเส้นเลือด ท่ีได้รับ
การรักษาด้วยยาเมทธาโดน. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลยัมหิดล. 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 

https://journal.oas.psu.ac.th/index.php/asj/article/viewFile/606/736


นาฏรินทร์ ปฐพีรวพิงษ ์  บรรณานุกรม / 146 
 

สภาหอการคา้แห่งประเทศไทย. (2556). เม่ือคนไทยกินขา้วนอ้ยท่ีสุดในโลก. 2 มีนาคม 2558. 
http://www.thaihealthreport.com/#!-2558/c1w6v 

ส านกันโยบายและยุทธศาสตร์กระทรวงสาธารณสุข. (2554). รายงานสถานะสุขภาพและปัญหา
สุขภาพของคนไทยของกระทรวงสาธารณสุข ปี2551-2553. 13 พฤษภาคม 
2558.http://www.moph.go.th/ops/thp/thp/index.php?id=36&group_=01&page=view
_doc 

ส านกัการแพทยท์างเลือก. (2555). กลุ่มศาสตร์และเทคนิคสุขภาพทางเลือก. วนัท่ี 21 ตุลาคม 2558.  
http://www.thaicam.go.th/index.php?option=com_content&view=article&id=110&It
emid=109 

ส านกังานกองสนบัสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ. (2558). สุขภาพคนไทย 2558. 2 มีนาคม 2558.  
http://www.thaihealthreport.com/#!-2558/c1w6v 

ส านกังานคณะกรรมการสุขภาพแห่งชาติ. (2550). พระราชบญัญติัสุขภาพแห่งชาติพ.ศ. 2550. 30 
พฤศจิกายน 2558.  
http://www.nationalhealth.or.th/sites/default/files/upload_files/hpp_act_ebook58_08
_07_453.pdf 

องคก์รไร้พงุ. นิยามค าวา่สุขภาพ. 21 ตุลาคม 2558.   
http://hpe4.anamai.moph.go.th/hpe/ms/healthdefinition.php 

อินทิรา จนัทรัฐ. (2552). ความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนตํา่
เท่ียวบินภายในประเทศ. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, สาขาการจดัการ
,บณัฑิตวิทยาลยั, มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ. 

อติญาณ์ ศรเกษตริน, เพญ็ศรี ทองเพชร, สมหมาย คชนาม, อจัริยา วชัราวิวฒัน์, จรัสพงษ ์สุขกรี, งาม
นิตย ์รัตนานุกูล และสมศกัด์ิ ชอบตรง. (2547). ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการสร้าง
เสริมสุขปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสุขภาพของประชาชนภายใต้การสร้าง
หลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า . กรุงเทพฯ : โครงการวิจัยรับทุนสนับสนุนจาก
สถาบนัวิจยัระบบ สาธารณสุข และสานกังานสนบัสนุนการสร้างเสริมสุขภาพ. 

ฮิว, เอน็. (2549). คู่มือวัดความพึงพอใจของลกูค้า. (รณชยั คงสกนธ์, ผูแ้ปล). กรุงเทพฯ: เอก็ซเปอร์
เน็ท.  

Adday, L.A. & Andersen, R. (1978). Development of indices of access to medical care. Michigan: 
Ann Arbor Administration. 

Asker. (1996).  Management Finality (2nd ed.) Upper Saddle River, NJ: Prentice Hall.  

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 

http://www.moph.go.th/ops/thp/thp/index.php?id=36&group_=01&page=view_doc
http://www.moph.go.th/ops/thp/thp/index.php?id=36&group_=01&page=view_doc
http://www.thaicam.go.th/index.php?option=com_content&view=article&id=110&Itemid=109
http://www.thaicam.go.th/index.php?option=com_content&view=article&id=110&Itemid=109
http://www.thaihealthreport.com/#!-2558/c1w6v
http://hpe4.anamai.moph.go.th/hpe/ms/healthdefinition.php


บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาและวฒันธรรมเพื่อการส่ือสารและการพฒันา) / 147 
 

Asseal (1998).  Consumer Behavior and Marketing Action (6th ed.). Ohio: Southwestern. 
Baldinger, A. L. and J. Rubinson. (1996). "Brand loyalty: the link between attitude and 

behaviour," Journal of Advertising Research, 36 (6), 22-34. 
Crosby, P. B.. (1979). Quality is Free. New York: McGraw-Hill Cronin.  
Dick, A. S. & Basu, K. (1994). Customer loyalty: Toward an integrated conceptualframework. 

Journal of the Academy of Marketing Science, 22, 99-113. 
Geok Theng Lau and Sook Han Lee. (1999). Consumers' Trust in a Brand and the Link to 

BrandLoyalty. Journal of Market - Focused Management; Dec 1999; 4, 4; 
ABI/INFORM Complete pg.341. 

Good , C. V. (1973). Dictionary of Education. New York: McGraw Hill Book.  
Gronroos. C. (1990). “Relationship Approach to Marketing in Service Contexts : The Marketing 

And Organizational Behavior Interface.”. Journal of Business Research 20 (1).  
Heizer,J and Render,B. (1999).  Operations Management. 6th Edition. Prentice Hall. 
Jacoby, J. & Chestnut, R. W. (1978). Brand loyalty: Measurement and management. NY: John 

Wiley & Sons.  
Krejcie, R. V. & Morgan, D. W. (1970). Determining Sample Size for Research 

Activities.Educational and Psychological Measurement, 30(3), pp. 607-610. 
Kolter, P. (2000). Marketing Management, International Edition. Englewood Cliffs, NJ: Prentice-

Hall. 
Kotler, P. (2003) Marketing Management, 11th European edition. Prentice Hall. 
Lewis, C.R., and Bloom,H.B. (1983). “The Marketing Aspects of Service Quality, in 

EmergingPerspectives on Services Marketing.” Berry, L., Shostack G., and Upah, 
G., eds,Chicago: American Marketing, pp. 99-107. 

Lau, G. T. (1999). Customer’s trust in a brand and the link to brand loyalty. Singapore: Public of 
Singapore. 

Orem, D.F., S.G. Taylor, and K.M.. (1995). Renpenning. Nursing Concept of Practice. 5th ed. 
St.Louis:Mosby.  

Oliver, Richard L. (1999). “Whence Consumer Loyalty?,” Journal of Marketing, 63 (4), 33–44. 
Millet ,J.D. (1954). Management in the public service : The quest for effective performance. New 

York : McGrew-Hill.  

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



นาฏรินทร์ ปฐพีรวพิงษ ์  บรรณานุกรม / 148 
 

Muchtar Rizka. (2013). Customer Loyalty the Effects of Service Quality and The Mediating Role 
Of Customer Relationship Marketing TelKom Speedy in Jember Area Consumer 
Service Division, Commerce office Banyuwangi PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. 
University of Merdeka Malang.  

Parasuraman, A., Berry, L.L & Zeithaml, V (1985). A conceptual model of service quality and 
theimplications for future research. Journal of Marketing Management, 49, 41-51.  

Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L (1988). SERVQUAL: A multiple item scale for 
measuring customer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1),12-40. 

Parasuraman, Berry and Zeithaml,. (1990). "An Empirical Examination of Relationships in an 
Extended Service Quality Model," Marketing Science Institute Research Program 
Series, December 1990, Report No. 90-122. 

Parasuraman, Berry and Zeithaml,. (1990).  "Guidelines for Conducting Service Quality 
Research," Marketing Research, December 1990, pp 34-44. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L. (1994). Alternative scales for measuring service 
quality: a comparative assessment based on psychometric and diagnostic criteria. 
Journal of Retailing, 70(3), 201-230. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L.L. (1998). SERQUAL: A multiple - item scale for 
measuring customer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64, pp.12 - 
40. 

Pearce, Mike. (1997). The True Science of Nurturing Marketing. pp.1-31. 
Pender, N.J. (1987). Health promotion in Nursing Paractice. 2nd ed. Stamford, CT : Appleton & 

Lange.  
Peter, J.P. and Olson, J.C. (1993). Consumer Behavior and Marketing Strategy (3rd ed.). , IL: 

Irwin, Homewood.  
Pong, L. T., & Yee, T. P. (2001). An integrated model of service loyalty. In International 

Conferences Brussels (pp.1-26). Belgium. 
Reichheld, F.F., and Sasser, W.E., Jr. (1990). “Zero Defections: Quality Comes to 

Services.”Harvard Business Review, 68(5), 2-9. 
Schmenner, Roger W. (1995). Service operations management. Englewood Cliifs, NJ: Prentice-

Hall.  

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาและวฒันธรรมเพื่อการส่ือสารและการพฒันา) / 149 
 

Wolman , Benjamin B. (1973). Dictionary of Behavioral Science. New York: Van Nostrand 
Reinhold,  

Zeithaml, V. A., Berry, L., & Parasuraman , A. (1990). Delivery quality service : Balancing 
customer perception and expectations. NY: Free Press.  

Zeithaml, V.A., Berry, L.L., and Parasuraman, A. (1996). The behavioral consequences of 
servicequality. Journal of Marketing, 60, April, 31-46. 

 
 
 
 
 
 
  
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



นาฏรินทร์ ปฐพีรวพิงษ ์  ภาคผนวก / 150 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก  

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาและวฒันธรรมเพื่อการส่ือสารและการพฒันา) / 151 

 

 

ภาคผนวก ก 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 

 

 

แบบสอบถาม 

 

ความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านสุขภาพและความจงรักภักดีของผู้บริโภค 

กรณศึีกษา สถานบริการล้างพษิตับ 

 

แบบสอบถามชุดน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความพงึพอใจความคาดหวงัใน

คุณภาพการใหบ้ริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ และศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจใน

คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนั้นยงัศึกษาความแตกต่าง

ระหวา่งความพึงพอใจและความคาดหวงัของกลุ่มเป้าหมายในคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 

ในการน้ี ผูว้ิจยัใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบคาํถามในแบบสอบถามและ

ใหข้อ้แนะนาํ ทั้งน้ีขอ้มูลของท่านจะถูกนาํมาวิเคราะห์เพือ่การศึกษาวิจยัเท่านั้น ไม่มีการไปเปิดเผย

ต่อสาธารณะ ซ่ึงผลการวิจยัท่ีไดรั้บน้ีจะสามารถใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบในการวางแผนของ

ผูป้ระกอบการใหบ้ริการลา้งพิษตบัเพื่อพฒันาคุณภาพในการใหบ้ริการ และเสริมสร้างความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการดา้นสุขภาพต่อไป 

แบบสอบถามน้ีแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงัและพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการลา้งพิษตบั 

ส่วนท่ี 3 ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการลา้งพิษตบั 

 

คาํช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุด 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ  ☐ ชาย  ☐ หญิง 

2. อาย ุ ☐ นอ้ยกวา่ 20 ปี ☐ 21 - 35 ปี ☐ 36 - 50 ปี ☐ 51 - 69 ปี ☐ 70 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพสมรส☐ โสด       ☐ สมรส      ☐ หมา้ย/หยา่ร้าง 
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4. ระดบัการศึกษา☐ ต่าํกวา่ปริญญาตรี ☐ ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ☐ สูงกวา่ปริญญาตรี 

5. อาชีพ  ☐ นกัศึกษา ☐ ขา้ราชการ☐ พนกังานรัฐวิสาหกิจ ☐ พนกังานบริษทัเอกชน 

☐ ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ ☐ รับจา้ง☐ อ่ืนๆโปรดระบุ………………........ 

6. รายไดสุ้ทธิต่อเดือน ☐ นอ้ยกวา่ 10,000 บาท☐ 10,001-30,000 บาท☐ 30,001-60,000 บาท 

               ☐60,001-100,000 บาท☐ 100,001 บาทข้ึนไป 

7. สถานภาพทางสุขภาพ  ☐ ไม่มีโรคประจาํตวั ☐ มีโรคประจาํตวั โปรดระบุ…………………. 

8. เม่ือท่านป่วย ท่านเลือกรักษาตนเองแบบใด 

☐ ใชย้าแผนปัจจุบนั                ☐ ใชย้าสมุนไพร 

☐ ไปรักษากบัแพทยแ์ผนปัจจุบนั ☐ ไปรักษากบัแพทยพ์ื้นบา้น/แพทยท์างเลือก 

☐ ดูแลตนเองแบบไม่ใชย้า เช่น ด่ืมน้าํมากๆ นอนพกัผอ่น 

☐ อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………............................................................... 

9. สาเหตุท่ีท่านมาเขา้หลกัสูตรลา้งพิษตบั 

☐ มีโรคประจาํตวั ☐ ไม่ป่วย แต่อยากสุขภาพดี ☐ บุคคลใกลต้วัแนะนาํมา 

☐ อยากรู้อยากลอง ☐ อ่ืนๆ โปรดระบุ………………………………….................. 

10. สาเหตุท่ีท่านมาเขา้หลกัสูตรลา้งพิษตบั 

☐ เช่ือถือในคุณภาพการบริการ ☐ เช่ือถือต่อผูใ้หบ้ริการ☐ สถานท่ีเหมาะสม 

☐ เดินทางสะดวก                      ☐ ราคาเหมาะสม        ☐ บุคคลใกลต้วัแนะนาํมา 

☐ อ่ืนๆ ระบุ…………………………………………..……………………………. 

11. ท่านเคยใชบ้ริการลา้งพิษตบัมาก่อนหรือไม่ ☐ เคย  ☐ ไม่เคย 

12. ท่านใชบ้ริการลา้งพิษตบัมาแลว้ก่ีคร้ัง 

☐ เป็นคร้ังแรก ☐ 2-4 คร้ัง  ☐ 5-10 คร้ัง ☐ มากกวา่ 10 คร้ัง 

13. โดยส่วนใหญ่แลว้ ท่านใชเ้วลาก่ีวนัต่อการรับบริการในแต่ละคร้ัง (1 คร้ังใชเ้วลา 6 วนั) 

☐ ไม่ถึง 6 วนั  ☐ 6 วนั  ☐ มากกวา่ 6 วนั 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลด้านความพงึพอใจในการใช้บริการล้างพษิตับ 

คาํช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ✓ ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุด 

โดยท่ี ระดบัความคาดหวงั   ระดบัความพึงพอใจ 

5 หมายถึง คาดหวงัอยา่งมาก  5 หมายถึง พึงพอใจอยา่งมาก 

4 หมายถึง คาดหวงัมาก  4 หมายถึง พึงพอใจมาก 

3 หมายถึง คาดหวงัปานกลาง  3 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 

2 หมายถึง คาดหวงันอ้ย   2 หมายถึง พึงพอใจนอ้ย 

1 หมายถึง คาดหวงันอ้ยท่ีสุด  1 หมายถึง พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ข้อ ระดับความคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ระดับความพงึพอใจ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. 

 

     ทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการมาใชบ้ริการ      

2.      สภาพแวดล้อมในพ้ืนท่ีให้บริการมีความ

เป็นระ เบียบเรียบร้อย สะอาดสะอา้น ความ

สวยงาม และจดัเป็นสดัส่วน 

     

3.      เคร่ืองมือและเทคโนโลยีท่ีมีความทนัสมยั 

เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 

     

4.      พนักงานมีบุคลิกภาพดีแต่งกายสะอาด 

สะอา้น เรียบร้อย 

     

5.      การให้บริการมีมาตราฐาน มีความเป็นมือ

อาชีพ 

     

6.      การใหบ้ริการมีความปลอดภยั      

7.      พนกังานทาํให้มัน่ใจว่าท่านจะไดรั้บบริการ

ถูก ตอ้งตามการบริการท่ีแจง้ไว ้

     

8.      พนกังานมีความรู้ความสามารถ และความ

ชาํนาญ 

     

9.      การบริการมีความกระตือรือร้น รวดเร็วและ 

มีประสิทธิภาพ 

     

10.      พนักงานความสามารถในการแกไ้ขปัญหา

ใหลู้กคา้ไดท้นัท่วงที 
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ข้อ ระดับความคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

11.      พนักงานมีความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ ดว้ย

ความเตม็ใจ 
 

 

     

12.      พนกังานสามารถตอบสนองคาํร้องขอ ของ

ท่านไดท้นัที 

     

13.      พนักงานยอมรับขอ้บกพร่องเม่ือเกิดขอ้ผิด 

พลาดในการบริการ 

     

14.      พนกังานทาํให้มัน่ใจว่าท่านจะไดรั้บบริการ

ท่ีมี คุณภาพอยา่งแน่นอน 

     

15.      ท่านเช่ือมัน่ว่าสุขภาพของท่านจะดีข้ึนอย่าง

แน่นอนหลงัจากใชบ้ริการ 

     

16.      ท่านเช่ือว่าพนักงานมีความรับผิดชอบเม่ือ 

เกิดความผิดพลาดในการให้บริการให้กับ

ลูกคา้ 

     

 

 

17. 

 

     พนัก งาน ยิน ดี รับฟั งคว ามคิด เ ห็น แ ละ

ขอ้เสนอ แนะของท่านดว้ยความเตม็ใจ 

     

18.      พนกังานใส่ใจในการแกปั้ญหาใหก้บัท่าน      

19      พนกังานพดูจาอ่อนนอ้มถ่อมตน สุภาพ      

20.      พนกังานสามารถจดจาํรายละเอียดของลูกคา้ 

ไดเ้ป็นอยา่งดี 
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการล้างพษิตับ 

กรุณาทาํเคร่ืองหมาย✓เพียงคาํตอบเดียวในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 

 
 

ความจงรักภักดีต่อ 
 

สถานบริการล้างพษิตับ 

 

                         ระดับความคดิเห็น 

 เห็นด้วย 

อย่างยิง่ 

 

เห็นด้วย 

 

 

 

ไม่

แน่ใจ 

ไม่ 

เห็นด้วย 

 

 

ไม่เห็นด้วย 

อย่างยิง่ 

 1. ท่านแนะนาํบอกต่อคนรอบตวัท่านใหม้า

ใชบ้ริการลา้งพิษตบั 

     

2. ท่านพูดในทางบวกเก่ียวกบัการให้ผูอ่ื้น

ฟัง 

     

3. ท่านใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองต่อไป      

4. เม่ือท่านใชบ้ริการลา้งพิษตบั ท่านจะ

คิดถึงสถานบริการลา้งพิษตบัแห่งน้ีเป็นอนั 

ดบัแรก 

     

5. ท่านมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพการ บริการ

และความปลอดภยัจากการใช ้ บริการใน

สถานบริการลา้งพิษตบัแห่งน้ี 

     

6. ท่านมีความรู้สึกภาคภูมิใจในการใช ้

บริการกบัสถานบริการลา้งพิษตบัแห่งน้ี 

     

7. สถานบริการลา้งพิษตบัท่ีท่านใชบ้ริการ

เป็นสถานบริการลา้งพิษตบัอนัดบัหน่ึงหรือ

อนัดบัตน้ๆในความคิดของท่าน 

     

8. ท่านจะยงัคงใชบ้ริการกบัลา้งพิษ ตบัแห่ง

น้ีถึงแมค้อร์สลา้งพิษตบัท่ีอ่ืนๆจะ มีการ

ดึงดูดลูกคา้โดยการออกโปรโมชัน่ใหม่ 

     

9. แมร้าคาค่าบริการจะเปล่ียนแปลง (ข้ึน

ราคา) ท่านยงัคงจะใชบ้ริการเหมือนเดิม 

     

10. เม่ือท่านพบปัญหาในการใชบ้ริการท่าน 

จะให้โอกาสปรับปรุงแก้ไขและยังใช้

บริการ ดงัเดิม 
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ขอ้เสนอแนะเพื่อพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการ

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................. 

ขอ้แนะนาํเพิ่มเติมเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความจงรักภกัดีต่อคอร์สลา้งพิษตบั  

(บอกต่อ มาซ้าํ ไม่เก่ียงราคา ห่วงใย) 

..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 

จบแบบสอบถาม 

ผูจ้ดัทาํแบบสอบถาม ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งยิง่ท่ีท่านใหค้วามกรุณาสละเวลา 

และใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 

  

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาและวฒันธรรมเพื่อการส่ือสารและการพฒันา) / 157 

 

 

ภาคผนวก ข  

ข้อมูลเพิม่เตมิสถานทีว่จิยั 

 

 

สถานบริการล้างพษิตับ สถาบันฝึกอบรมผู้นํา จังหวดักาญจนบุรี 

(ผู้วจัิยลงพืน้ทีเ่กบ็ข้อมูลเม่ือวนัที ่21-24 เมษายน 2559) 

 

 สถาบนัฝึกอบรมผูน้าํไดเ้ปิดบริการลา้งพิษตบั ตั้งแต่ เมษายน 2554 เพื่ออาํนวยความสะดวก

ดา้นสถานท่ีใหผู้ส้นใจดูแลสุขภาพไดม้าลา้งพิษตบั โดยแรกเร่ิมมีอาจารยข์วญัดิน สิงห์คาํมาดูแล

และบรรยายดา้นการลา้งพิษ ต่อมาไดฝึ้กครูผูช่้วยมาเป็นคนทาํงานหลกัดา้นการลา้งพษิตบัแทน 

 ก่อนหนา้น้ี สถาบนัฝึกอบรมผูน้าํ เป็นสถานท่ีฝึกอบรมขา้ราชการ ผูน้าํระดบัทอ้งถ่ินจนถึง

ผูบ้ริหารระดบัสูงในรัฐบาล ตั้งแต่ปีพ.ศ.2538 โดยมีผูน้าํคือ พลตรีจาํลอง ศรีเมือง แมก้ระทัง่ปัจจุบนั

น้ีกย็งัมีการฝึกอบรมอยู ่

 

จาํนวนผูจ้องคอร์สทั้งหมด 173 คน (ช่วงวนัท่ี 21-24 เมษายน 2559) 

ระยะเวลาเขา้คอร์สลา้งพิษตบั : 4 วนั 3 คืน  

ราคา 2500 บาทต่อท่าน 

 

ระบบการทาํงานของพนกังานหรือผูใ้หบ้ริการคอร์สลา้งพิษตบั 

 ในช่วงเชา้วนัแรกของการเขา้คอร์สพนกังานทุกคนตอ้งมาเขา้แถวเคารพธงชาติหนา้เสาธง 

สวดมนตร์ และพดูคุยกนัก่อนเขา้งาน และมีคาํพดูปลุกใจใหพ้นกังานทุกคนไดท้าํหนา้ท่ีตวัเองอยา่ง

เตม็ความสามารถ ก่อนแยกยา้ยกนัไปประจาํฐานงาน 

พนกังานแบ่งเป็น 5 แผนก ดงัน้ี 

1. ผูช่้วยครู มีหนา้ท่ีดูแลผูเ้ขา้คอร์สลา้งพิษตบัในการใหข้อ้มูลความรู้เก่ียวกบัการลา้งพษิตบั 

จะใส่เส้ือ “สีเขียว”  

2. จิตอาสา มีหนา้ท่ีช่วยผูช่้วยครู ใส่เส้ือ “สีเขียว” เช่นกนั 

3. พนกังาน มีหนา้ท่ีบริการดา้นอุปโภค บริโภค บริการอาหารและบา้นพกั ใส่เส้ือ “สีม่วง” 

4. หมอบาํบดั มีหนา้ท่ีแกอ้าการเม่ือผูใ้ชบ้ริการมีอาการไม่ปกติจากการเขา้คอร์สลา้งพิษตบั ใส่

เส้ือ “สีฟ้า” 
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5. หมอนวดแผนไทย เป็นบริการพิเศษท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งชาํระนอกเหนือจากค่าคอร์ส ใส่เส้ือ 

“สีสม้” 

 

ทีพ่กัสําหรับผู้เข้าคอร์ส 

พื้นท่ีของสถาบนัฝึกอบรมผูน้าํมีอยูท่ ั้งส้ิน 333 ไร่ เป็นทั้งพื้นท่ีเพื่อการเกษตร เล้ียงสตัว ์

บา้นพกั และอาคารสถานท่ีเพื่อทาํกิจกรรมอบรม 

ลกัษณะบา้นพกั เป็นบา้นไมช้ั้นเดียว หลงัขนาดเลก็ สามารถพกัได ้2-3 คน ต่อ 1 หลงั มี

จาํนวนทั้งส้ิน 82 หลงั มีหอ้งนํ้าท่ีแยกตวัไปทางหลงับา้น ประมาณ 300 หอ้ง (อตัราส่วน 1 ผูเ้ขา้

คอร์ส : หอ้งนํ้า 1 หอ้ง)  

 เน่ืองจากพื้นท่ีค่อนขา้งกวา้ง เจา้หนา้ท่ีจึงตอ้งจดัสรรใหผู้สู้งอายไุดมี้สิทธ์ิในการอยูใ่กลก้บั

หอ้งประชุมเพือ่สะดวกต่อการเดินทาง 

 

คุณสมบัตขิองผู้เข้าอบรม 

๑.ตอ้งมีอาย ุ  ๑๘ -  ๘๐   ปี                  

๒.ตอ้งเป็นผูท่ี้มีสภาพร่างกายสมบูรณ์แขง็แรงไม่เป็นโรคภยัร้ายแรง มีสุขภาพจิตดี 

๓.ผูป่้วยและผูสู้งอายท่ีุมาเขา้อบรมตอ้งสุขภาพร่างกายแขง็แรงช่วยเหลือตนเองได ้

๔.ผูป่้วยท่ีเป็นโรคดงัต่อไปน้ี    ทางศูนยไ์ม่สามารถรับได ้ คือ 

            ๔.๑  โรคมะเร็งระยะสุดทา้ย    

            ๔.๒  โรคหวัใจขั้นรุนแรง  อาการกาํเริบ 

            ๔.๓  โรคลมชกัหรือลมบา้หมู 

            ๔.๔  โรคเอดส์ 

            ๔.๕  ผูป่้วยโรคไต   ท่ีทาํการฟอกไตแลว้ 

๕.ผูป่้วยโรคกระเพาะรุนแรง   ขั้นมีเลือดออกในกระเพาะ  ควรรักษาใหห้ายก่อน 

 ๖.ผูป่้วยท่ีผา่ตดั    จะตอ้งผา่ตดัมาเตม็  ๖  เดือน  จึงจะสามารถเขา้ลา้งพิษได ้

 ๗.สตรีมีครรภไ์ม่เหมาะกบัการอดอาหาร   ควรมาทาํหลงัคลอด – หลงัใหน้มบุตร 

 ๘.ผูป่้วยท่ีออกจากโรงพยาบาลตอ้งพกัฟ้ืนอยา่งนอ้ย ๒ อาทิตย ์จึงจะสามารถเขา้ทาํการลา้งพิษตบั

ได ้
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ข้อควรทราบ 

             กรุณาอยา่ปิดปังขอ้มูลทางดา้นสุขภาพของท่าน     เพื่อการดูแลจดัสมุนไพรท่ีเหมาะสมต่อ

โรค  หากเป็นโรคร้ายแรงแต่ปกปิดไม่ยอมบอก   อาจส่งผลต่ออวยัวะภายในของท่านอาจไม่มีพลงั

เพียงพอในการขบัพิษท่านอาจช็อค  หรือถึงขั้นเสียชีวิตได ้  เราจะไม่รับผดิชอบใด ๆ ทั้งส้ิน   เพราะ

ถือวา่เราไดเ้ตือนท่านไวแ้ลว้   ซ่ึงการเขา้อบรมเป็นวิจารณญาณและการตดัสินใจของแต่ละบุคคล

ตามท่ีกฎหมายระบุไว ้ ***     

 

ช่องทางการสมคัรเขา้อบรมลา้งพิษเพื่อสุขภาพ 

โทรศพัท ์: 088 487 4196  / 088 863 8417  

โทรสาร : 034  510  814  เวลาทาํการ : 08.30 น. -  16.30 น.  

e – mail :  phunamschool@gmail.com      Line ID : 088- 863 8417 

ท่ีมา : http://phunam59.blogspot.com 
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สถานบริการล้างพษิตับ บ้านสวนนํา้ฟ้า จังหวดัศรีสะเกษ 

(ผู้วจัิยลงพืน้ทีเ่กบ็ข้อมูลเม่ือวนัที ่21-24 สิงหาคม 2559) 

 

 บา้นสวนนํ้าฟ้า ไดเ้ปิดบริการลา้งพิษตบั ตั้งแต่ สิงหาคม 2559 บา้นสวนนํ้าฟ้าท่ีดาํเนินการ

ลา้งพิษตบั สืบทอดเจตนารมณ์การดูแลสุขภาพดว้ยวิถีแห่งธรรมชาติ ต่อจากชุมชนศีรษะอโศก 

เพราะเห็นวา่เป็นประโยชนต่์อผูค้นท่ีสนใจการดูแลสุขภาพในรูปแบบน้ี และไดรั้บแรงสนบัสนุน

จากอาจารยแ์ก่นฟ้า แสนเมืองและอาจารยข์วญัดิน สิงห์คาํจึงก่อตั้งสถานบริการลา้งพิษตบัแห่งน้ี อีก

ทั้งผูก่้อตั้ง คือ ดาบตาํรวจสุคนธ์ เริงฤทธ์ิ ไดป้ระโยชนจ์ากการลา้งพิษตบัท่ีเห็นผลไดด้ว้ยตนเองและ

ศรัทธาในแนวทางการรักษาแบบน้ีอยูแ่ลว้  

 ปัจจุบนั ไม่ใช่มีเฉพาะคนไทยเท่านั้นท่ีเป็นลูกคา้ แมแ้ต่ชาวมาเลเซีย ลาว จีน กมัพชูา กม็า

ใชบ้ริการ ณ สถานบริการลา้งพิษตบับา้นสวนนํ้าฟ้าน้ีดว้ย จึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงผลของการดูแล

สุขภาพโดยการลา้งพิษตบั วา่ถา้หากไม่ดีจริง โรคไม่หายจริงคงไม่มีการบอกต่อกนัแบบน้ี ยิง่องค์

ความรู้ดา้นการลา้งพิษตบักระจายออกไป ยิง่ทาํใหม้ัน่ใจวา่เป็นแนวทางการดูแลสุขภาพท่ีดีจริงๆ 

 

ปัจจุบนับา้นสวนนํ้าฟ้าเปิดใหบ้ริการลา้งพิษตบัในระยะเวลา  5 วนั 4 คืน ด่ืมนํ้ามนั

มะกอก 5 แกว้ ในราคา 3500 บาทต่อท่าน หอ้งพกัรวม 4 คนต่อ 1 หอ้ง หากตอ้งการพกัพิเศษ 2 คน

ต่อหอ้ง ตอ้งจ่ายเพิ่ม คนละ 1500 บาทต่อท่าน ท่ีพกัของบา้นสวนนํ้าฟ้าสามารถรองรับลูกคา้ได ้74 

คน มีนํ้ าหอ้ง 12 หอ้ง และกาํลงัสร้างเพิ่มอีก 14 หอ้ง 

 

คุณสมบติัของผูใ้ชบ้ริการ 

1. มีความสมคัรใจและความเตม็ใจต่อการใชบ้ริการ ไม่โดนบงัคบัขู่เขญ็ใหม้า และไม่จาํกดั

อายหุากยงัช่วยเหลือตนเองได ้

2. ไม่เป็นโรคตอ้งหา้ม คือ มะเร็งระยะสุดทา้ย ผูท่ี้เป็นมะเร็งท่ีไม่สามารถช่วยเหลือตนเองได ้ผู ้

ท่ีฟอกไตหรือไตเส่ือมจนไม่สามารถขบัของเสียเองได ้

 

ช่องทางการติดต่อ 

Facebook : https://www.facebook.com/namfagarden/ 

โทรศพัท ์0868738995 
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คอร์สล้างพษิตับในประเทศไทย 

 

***ศูนย์ล้างพษิตับในเขต กทม. และ ปริมณฑล 

1. บา้นสุขภาพลา้งพิษตบั (บา้นสุขภาพปทุมธานี) 

หลกัสูตร : 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : 3000 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั :โปรเกรสแมนชัน่ จ.ปทุมธานี 

เบอร์โทรติดต่อ : 09-1450-2131, 09-1521-3905 

เวบ็ไซด ์: บา้นสุขภาพลา้งพิษตบั.blogspot.com/ Facebook : www.facebook.com/LiverFlushHome 

2. ศูนยพ์ลิกชีวิต (Absolute Life Center) 

หลกัสูตร : 2 วนั 1 คืน ค่าใชจ่้าย : 4,800 บาท / 1 ท่าน (พกัเด่ียว) 

สถานท่ีพกั: โรงแรม Gold Orchid Bangkok ถ.วิภาวดีรังสิต-แยกสุทธิสาร พญาไท กรุงเทพฯ 

เบอร์โทรติดต่อ : 0-2615-4688 , สายด่วน 08-6336-2701 

Facebook : ศูนยพ์ลิกชีวิต 

แพทยผ์ูดู้แลโครงการ : นายแพทย ์สมยศ กิตติมัน่คง 

3. ศูนยสุ์ขภาพ บา้นดอยฟ้า 

หลกัสูตร: 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : 3,600 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : โรงแรม แอสเทรา ถ.สาธรใต ้ใกลส้ถานีรถไฟฟ้า BTS สถานี ตากสิน 

เบอร์โทรติดต่อ : 092-4124445 

เวบ็ไซด ์: www.baandoifar.com Facebook : www.facebook.com/Baandoifar 

4. คุณนิด ลา้งพิษตบั 

หลกัสูตร: 5 วนั 4 คืน (รับคอร์สละ 5 ท่าน) ค่าใชจ่้าย : โทรสอบถาม 

สถานท่ีพกั : ชมรมอาสายวุกาชาด ดินแดง กรุงเทพฯ 

เบอร์โทรติดต่อ : 081-682-9034 

Facebook : www.facebook.com/Khunniddetox 

5. บา้นสุขภาพพระนคร 

หลกัสูตร: 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : 3,500 บาท /1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : โรงแรมพระนครแกรนดว์ิว บางเขน กรุงเทพฯ 

เบอร์โทรติดต่อ : 088-116-5512 , 085-882-9903 

เวบ็ไซด ์: http://detoxandspa.wordpress.com/ 

Facebook : www.facebook.com/pages/บา้นสุขภาพพระนคร 
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6. ลอ้มฟ้าลา้งพิษตบั 

หลกัสูตร: 5 วนั 4 คืน และ 3 วนั 2 คืน (รับไม่เกิน 24 คน / รุ่น) ค่าใชจ่้าย : 5,000 บาท /1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : ผึ้งนางโฮมสเตย ์อ.พระประแดง จ.สมุทปราการ 

เบอร์โทรติดต่อ : 089-1223349 , 086-4167298 

Facebook : www.facebook.com/lomfhadetoxification 

7. บา้นสุขภาพกรุงเทพวนัวาน 

หลกัสูตร: 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : 3,000 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : กรุงเทพวนัวาน รีสอร์ท หนองจอก กรุงเทพฯ 

เบอร์โทรติดต่อ : 081-557-2735 (อ.เสนีย)์ 

เวบ็ไซด ์: https://sites.google.com/site/njgreenhome/ Facebook : www.facebook.com/pages/บา้น 

สุขภาพกรุงเทพวนัวาน-ลา้งพิษตบั 

 

***ศูนย์ล้างพษิตับภาคกลาง 

1. Honey ลา้งพิษตบั 

หลกัสูตร: 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : 6,000 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : J.W. ธารนํ้าร้อนบ่อคลึง รีสอร์ท อ.สวนผึ้ง จ.ราชบุรี 

เบอร์โทรติดต่อ : 086-7007155 

Facebook : www.facebook.com/pages/Honey-ลา้งพิษตบั 

2. ปัญญสุข 

หลกัสูตร: 4 วนั 3 คืน ค่าใชจ่้าย : เร่ิมตน้ท่ี 2,900 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : ขวญันครสปอร์ตการ์เดน้ท ์อ.เมือง จ.นครนายก 

เบอร์โทรติดต่อ : 089-662-8833 

เวบ็ไซด ์: www.panyasuk.blogspot.com/ 

Facebook : www.facebook.com/panyasuk 

3. บา้นสุขภาพสุพรรณบุรี 

หลกัสูตร: 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : 3,500 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : 27 รีสอร์ท อ.อู่ทอง จ.สุพรรณบุรี 

เบอร์โทรติดต่อ : 092-248-3582 , 092-248-3576 , 085-222-4337 

เวบ็ไซด ์: http://ลา้งพิษตบัสุพรรณบุรี.com 

Facebook : www.facebook.com/pages/ลา้งพิษตบัสุพรรณบุรี 
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4. บา้นชีวาธรรม 

หลกัสูตร: 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : 2,500 – 3,500 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : ไร่อรุณวิทยรี์สอร์ท อ.มวกเหลก็ จ.สระบุรี 

เบอร์โทรติดต่อ : 086-307-9983 , 083-011-7824 

เวบ็ไซด ์: http://baancheewathum.blogspot.com/ 

 

***ศูนย์ล้างพษิตับภาคตะวนัตก 

ค่ายลา้งพิษตบั สถาบนัฝึกอบรมผูน้าํ 

หลกัสูตร: 5 วนั 4 คืน ค่าใชจ่้าย : 2,500 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : สถาบนัฝึกอบรมผูน้าํ อ.เมือง จ.กาญจนบุรี 

เบอร์โทรติดต่อ : 08-8863-8417 (คุณบุญลอย), 08-8487-4196 (คุณดารา) 

เวบ็ไซด ์: http://liverflushthai.com/ 

 

***ศูนย์ล้างพษิตับภาคตะวนัออกและภาคใต้ 

1. ธญัสมุย 

หลกัสูตร: 6 วนั 5 คืน และ 4 วนั 3 คืน 

ค่าใชจ่้าย : 18,500 บาท / 1 ท่าน (คอร์ส 6 วนั) , 13,000 บาท / 1 ท่าน (คอร์ส 4 วนั) 

สถานท่ีพกั : ธญัสมุย รีสอร์ท & สปา เกาะสมุย จ. สุราษฎร์ธานี 

เบอร์โทรติดต่อ : 083-633-5748 , 077-418177 

เวบ็ไซด ์: www.tunyasamui.com/ 

Facebook : www.facebook.com/tunya.samui 

2. ค่ายรักษสุ์ขภาพ 

หลกัสูตร: 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : 3000 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : บา้นปลาโลมารีสอร์ท ต.ท่าขา้ม อ.บางปะกง จ.ฉะเชิงเทรา 

เบอร์โทรติดต่อ : คุณเลก็ 086-777-3174 (8.00-17.00น.) , คุณมนต ์084-944-1789 (13.00-22.00น.) 

เวบ็ไซด ์: www.campforhealth.com 

Facebook : www.facebook.com/rakssukaparb 

3. บา้นอิงหมอน (บา้นธรรมชาติบาํบดั ชลบุรี) 

หลกัสูตร: 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : 3,000 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : บา้นอิงหมอน อ.สตัหีบ จ.ชลบุรี 
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เบอร์โทรติดต่อ : 086-0202332 

เวบ็ไซด ์: www.baaningmorn.com/ 

Facebook : www.facebook.com/pages/บา้นอิงหมอน 

4. บา้นไร่เคียงขวญั 

หลกัสูตร: 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : 3,800 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : บา้นไร่เคียงขวญั อ.คลองหาด จ.สระแกว้ 

เบอร์โทรติดต่อ : 08-9511-7118 , 08-8845-1844 , 08-1905-9361 

Facebook : www.facebook.com/banraikeankwan 

5. สวนสายนํ้า 

หลกัสูตร: 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : 3,500 – 7,000 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : สวนสายนํ้า อ.หาดใหญ่ จ.สงขลา 

เบอร์โทรติดต่อ : 081-328-7132, 081-822-2110 

เวบ็ไซด ์: www.streamgarden.org 

Facebook : www.facebook.com/StreamGarden 

 

***ศูนย์ล้างพษิตับภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

1. บา้นสุขภาพลา้งพิษตบั (บา้นสุขภาพเขาใหญ่) 

หลกัสูตร: 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : 2500 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : เสมอดาวรีสอร์ท อ.ปากช่อง จ.นครราชสีมา 

เบอร์โทรติดต่อ : 08-4356-1056 

เวบ็ไซด ์: http://บา้นสุขภาพลา้งพิษตบั.blogspot.com/ 

Facebook : www.facebook.com/LiverFlushHome 

2. บา้นสุขภาพ เฮียวู ้(ลา้งพิษ บุญนิยม) 

หลกัสูตร: 5 วนั 4 คืน ค่าใชจ่้าย : 4,000 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : บา้นสุขภาพ เฮียวู ้อ.จตุัรัส จ.ชยัภูมิ 

เบอร์โทรติดต่อ : 089-844-4174 , 088-375-7080 

เวบ็ไซด ์: www.herewoo.com/ 

Facebook : www.facebook.com/LangPhitBoonNiYom 

3. สวนส่างฝัน (โรงเรียนชาวนา) 

หลกัสูตร: 5 วนั 4 คืน ค่าใชจ่้าย : โทรสอบถาม 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 

http://www.facebook.com/StreamGarden


บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัมหิดล  ศศ.ม. (ภาษาและวฒันธรรมเพื่อการส่ือสารและการพฒันา) / 165 

 

สถานท่ีพกั : สวนส่างฝัน อ.เมือง จ.อาํนาจเจริญ 

เบอร์โทรติดต่อ : 045-270233 

เวบ็ไซด ์: http://suansangfun.blogspot.com/ 

Facebook : www.facebook.com/suansangfun 

4. ชุมชนศีรษะอโศก 

หลกัสูตร: 5 วนั 4 คืน ค่าใชจ่้าย : ติดต่อท่ีชุมชนศรีษะอโศก 

สถานท่ีพกั : ชุมชนศีรษะอโศก (พทุธสถานศีรษะอโศก) 

ท่ีตั้ง : 287 หมู่ 15 บา้นศีรษะอโศก ต.กระแชง อ.กนัทรลกัษ ์จ.ศรีสะเกษ 

***ค่ายล้างพษิตับสัญจร 

1. ชมรมลา้งพิษพิชิตโรค 

หลกัสูตร: 4 วนั 3 คืน ค่าใชจ่้าย : 3,500 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : ติดตามรายละเอียดเพิ่มเติมทางเวบ็ไซด ์

เบอร์โทรติดต่อ : 086-8733917 , 085-2325356 

เวบ็ไซด ์: http://ชมรมลา้งพิษพิชิตโรค.blogspot.com/ 

Facebook : Page – ชมรมลา้งพิษพิชิตโรค 

2. ชีวอโรคยา 

หลกัสูตร: 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : โทรสอบถาม 

สถานท่ีพกั : ติดตามรายละเอียดเพิ่มเติมทางเวบ็ไซด ์

เบอร์โทรติดต่อ : 09-0808-0316 

เวบ็ไซด ์: http://chivaarokaya.blogspot.com/ 

Facebook : www.facebook.com/pages/ชีวอโรคยา 

3. หมอณา 

หลกัสูตร: 6 วนั 5 คืน ค่าใชจ่้าย : โทรสอบถาม 

สถานท่ีพกั : ติดตามรายละเอียดเพิ่มเติมทางเวบ็ไซด ์

เบอร์โทรติดต่อ : 044-124656 

เวบ็ไซด ์: http://www.morhna.com 

4. สุขศาลา 

หลกัสูตร: 3 วนั 2 คืน ค่าใชจ่้าย : เร่ิมตน้ท่ี 3,500 บาท / 1 ท่าน 

สถานท่ีพกั : ติดตามรายละเอียดเพิ่มเติมทางเวบ็ไซด ์

เบอร์โทรติดต่อ : 087-591-6366 
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Facebook : www.facebook.com/detoxliver 

ท่ีมา : http://thearokaya.co.th/web/?p=2772__  
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ภาคผนวก ค 

เอกสารจริยธรรมการวจิยัในคน 
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ประวตัผู้ิวจิัย 

 

 

ช่ือ - สกลุ              นาฏรินทร์ ปฐพีรวิพงษ ์

วนั เดือน ปีเกดิ 7  กนัยายน  พ.ศ. 2530 

สถานทีเ่กดิ จงัหวดักรุงเทพมหานคร  ประเทศไทย 

วุฒิการศึกษา มหาวิทยาลยัอุบลราชธานี  พ.ศ.  2550 - 2553 

    บริหารธุรกิจบณัฑิต  (การจดัการธุรกิจระหวา่ง 

   ประเทศ) 

 มหาวิทยาลยัมหิดล พ.ศ. 2555-2560  

   ศิลปศาสตรบณัฑิต (ภาษาและวฒันธรรมเพ่ือการ 

   ส่ือสารและการพฒันา)  

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน  บา้นเลขท่ี 209/1 ซอยร่มเกลา้ 27 แขวงลาดกระบงั 

เขตลาดกระบงั กรุงเทพมหานคร 

  โทรศพัท ์086-4167298 

  E-mail : opearl1987@gmail.com 
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