
 

                                                                       
                               

 
 
 
 
 
 
 
 

นาฏรินทร์ ปฐพรีวพิงษ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วทิยานิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 
ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  (ภาษาและวฒันธรรมเพ่ือการส่ือสารและการพฒันา) 

บัณฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัมหิดล 
พ.ศ.2560 

 
ลขิสิทธ์ิของมหาวทิยาลยัมหิดล 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Copyright by Mahidol University 



บณัฑิตวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัมหิดล  วทิยานิพนธ์ / ง 
 

 ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสุขภาพและความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภค กรณีศึกษา สถานบริการลา้ง
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บทคดัยอ่ 
การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคห์ลกั 3 ขอ้ คือ 1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ ความคาดหวงัในคุณภาพ

การให้บริการ และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในสังคมไทยท่ีมีต่อสถานบริการลา้งพิษตบั 2) ศึกษาอิทธิพล
ของความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั และ 3) 
เพื่อศึกษาความแตกต่างระหวา่งความพึงพอใจและความคาดหวงัของกลุ่มเป้าหมายในคุณภาพการให้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั  ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงไดแ้ก่ 
ผูใ้ชบ้ริการสถานบริการลา้งพิษตบั ในสถาบนัฝึกอบรมผูน้ า จงัหวดักาญจนบุรีและ บา้นสวนน ้ าฟ้า จงัหวดัศรีสะ
เกษ จ านวน 184 คน  โดยใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  t-test สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน และสถิติการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ  

ผลวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการลา้งพิษตบัส่วนใหญ่มีความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของคอร์สลา้งพิษตบัโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง โดยดา้นท่ีสูงท่ีสุดไดแ้ก่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ รองลงมาคือ
ความน่าเช่ือถือ และการให้ความมัน่ใจ  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจ 
พบว่ามีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทุกดา้น และพบว่าค่าเฉล่ียความพึงพอใจมีสูงกว่าความคาดหวงัในทุก
ดา้น  ส าหรับการวิเคราะห์คุณภาพในการให้บริการต่อความจงรักภกัดีของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ความพึงพอใจใน
ดา้นการดูแลเอาใจใส่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบอกต่อ และพฤติกรรมการร้องเรียน  ความพึงพอใจดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือซ ้ า และการไม่อ่อนไหวต่อราคา   
 
ค  าส าคญั : ลา้งพิษตบั/ความพึงพอใจ/ความคาดหวงั/ความจงรักภกัดีต่อธุรกิจ/คุณภาพบริการ 
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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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