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บทคดัย่อ 
การวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ กรณีศึกษาเกริกยศคลินิก มีวตัถุประสงค ์     

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้กับระดับราคายา วคัซีน และเวชภัณฑ์ ท่ีมีต่อการตัดสินใจในการใช้บริการ             
และเพ่ือศึกษาการใชบ้ริการของกลุ่มลูกคา้ท่ีคลินิกโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในงานวิจยัเชิงปริมาณเพ่ือการ
เกบ็รวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของเกริกยศคลินิก จาํนวน 280 คน นาํมาวิเคราะห์ดว้ยวิธีการวิเคราะห์เชิง
ปริมาณและสถิติเชิงอนุมาน ดว้ยการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 
กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญิง คิดเป็นจาํนวนร้อยละ 58.6 อยูใ่นช่วงอายรุะหวา่ง 41 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.6 มีอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 28.6 มีรายไดร้ะหว่าง  20, 001– 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.4 และผล
การศึกษา พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นเวลา ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นราคาและคุณภาพส่งผลมี
ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  
คาํสําคญั:  ความพึงพอใจ, เกริกยศคลินิก, ความจงรักภกัดี 

 

ABSTRACT 
This research, Factors that affecting to loyalty of service case study Krirkyos clinic, was aimed to study 

satisfaction of customers with drug prices, vaccines, and medical supplies affected to decision making in service 
and to study service use of customers of the clinic. Questionnaires were used in this quantitative research to collect 
data from the customers of the clinic as a sample size for 280 cases, quantitative analyzing and inferential statistics 
with multiple regression analysis. The results showed that most of the sample size were female (58.6%), aged 
between 41-60 years old (43.6%), private company employees (28.6%), and salary between 20,001-30,000 baht 
(31.4%). And satisfaction in time, facilities, prices, and quality were associated with customer loyalty with 
statistical significance. 
Keywords:  Satisfaction,  Krirkyos Clinic,  Loyalty 
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1. บทนํา 
สภาพสังคมในปัจจุบนัน้ีสําหรับธุรกิจสถานพยาบาลอย่างคลินิกหรือแมแ้ต่กระทัง่โรงพยาบาลท่ีเก่ียวกบั

การรักษาเฉพาะทางดา้นเด็กนั้น มีความสําคญัมากเน่ืองจากผูป้กครองคือพ่อแม่ท่ีมีบุตรหลาน ให้ความใส่ใจในเร่ือง
ของสุขภาพเดก็เป็นหลกั และนัน่เป็นหน่ึงเหตุผลท่ีทาํใหค้ลินิกเฉพาะทางดา้นเดก็เป็นสถานบริการทางดา้นสุขภาพท่ี
สาํคญั เน่ืองจากมีราคาการใหบ้ริการท่ีไม่สูงมากนกัเม่ือเปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลเอกชน รวมไปถึงไม่ตอ้งเสียเวลา
ในการรอคิวเป็นเวลานานเม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการของโรงพยาบาลรัฐ อีกทั้งผลลพัธ์ของการรักษาไม่ไดมี้
ความแตกต่างเม่ือเปรียบเทียบกบัการใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาล (ในกรณีท่ีเป็นโรคทัว่ไป ท่ีไม่ตอ้งรักษาโดยการทาํ
หัตถการ) เกริกยศคลินิก ไดเ้ร่ิมดาํเนินธุรกิจเม่ือวนัท่ี 29 ก.ย. 2528 ก่อตั้งโดยดร.นพ.เกริกยศ  ชลายนเดชะ และ           
นางกรรณิการ์ ชลายนเดชะ ลกัษณะของธุรกิจเป็นลกัษณะการทาํธุรกิจแบบครอบครัวมีการจดทะเบียนแบบคณะ
บุคคล โดยรูปแบบธุรกิจเป็นคลินิกเฉพาะทางดา้นการรักษาเดก็และโรคภมิูแพ ้ทาํการตรวจรักษา โดย ดร.นพ.เกริกยศ 
ชลายนเดชะ แพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญดา้นกุมารเวชศาสตร์ วุฒิบตัรผูเ้ช่ียวชาญสาขากุมารเวชศาสตร์ อนุสาขาดา้นภูมิแพ ้
คณะแพทยศ์าสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลยัมหิดล เกริกยศคลินิกเปิดให้บริการมานานกว่า 34 ปี แต่ปัจจุบนัน้ี
ประสบปัญหาเร่ืองของตน้ทุนของราคายาและวคัซีน เน่ืองจากเกริกยศคลินิกมีฐานลูกคา้ท่ีมีรายไดไ้ม่สูงมากมารับ
บริการเป็นจาํนวนมาก แต่ราคายาและวคัซีนในปัจจุบนัมีการปรับราคาสูงข้ึนส่งผลกระทบให้ทางคลินิกไม่สามารถ
ปรับราคายาและวคัซีนไดม้ากเท่าท่ีควร เน่ืองจากตอ้งการรักษาฐานลูกคา้เดิมไว ้เพราะฉะนั้นคลินิกจึงจาํเป็นตอ้ง
ทราบส่ิงสําคญั คือ ความพึงพอใจของลูกคา้กบัระดบัราคายา วคัซีน และเวชภณัฑ์ ท่ีมีต่อการตดัสินใจในการใช้
บริการ รวมไปถึงการใชบ้ริการของลกูคา้เพ่ือปรับปรุงทาํใหเ้กิดความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

 
ตารางท่ี 1 แสดงปริมาณผูเ้ขา้รับบริการของเกริกยศคลินิก 

เดอืน/ปี จํานวนผู้เข้ารับบริการ 

มกราคม 2562 1,805 คน 
กมุภาพนัธ์ 2562 1,785 คน 
มีนาคม 2562 2,205 คน 
เมษายน 2562 1,928 คน 
พฤษภาคม 2562 1,674 คน 
มิถุนายน 2562 2,176 คน 
กรกฎาคม 2562 1,821 คน 
สิงหาคม 2562 1,848 คน 

กนัยายน 2562 1,964 คน 

รวม 17,206 คน 

ท่ีมา : ขอ้มูลผูรั้บบริการเกริกยศคลินิก มกราคม – กนัยายน 2562 
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ตารางท่ี 2 :แสดงตน้ทุนราคายาและวคัซีน 
รายการยาและวัคซีน ราคาต้นทุน ราคาขาย 

วคัซีนปอดอกัเสบIPD ยีห้่อ A 2,200 บาท/เขม็ 2,800 บาท/เขม็ 

ยาแก้อกัเสบ ยีห้่อ A 25 บาท/เมด็ 35 บาท/เมด็ 

ท่ีมา : ขอ้มูลราคายาและวคัซีนของทางเกริกยศคลินิกเดือน มกราคม – กนัยายน 2562 
 
เน่ืองจากปริมาณลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีคลินิกมีจาํนวนมากและกลุ่มลูกคา้เก่ายงัคงใชบ้ริการ แต่ปัญหาท่ี

เกิดข้ึน อนัเน่ืองมาจากตน้ทุนราคายาและวคัซีนท่ีในปัจจุบนั มีการปรับราคาสูงข้ึน หากทางเกริกยศคลินิกมีการปรับ
ราคายาและวคัซีนสูงข้ึนมากเกินไป จะมีแนวโนม้ทาํใหผู้รั้บบริโภคเลือกไปใชบ้ริการสถานพยาบาลหรือโรงพยาบาล
อ่ืนๆ ท่ีใกลเ้คียง และหากในระยะยาวไม่มีการปรับปรุงการบริการและปรับราคาของยาและวคัซีน อาจส่งให้ผล
ประกอบการลดลง และส่งผลในเร่ืองของความจงรักภกัดีของลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการอีกดว้ย 
 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

เพ่ือศึกษาการใช้บริการของกลุ่มลูกคา้ท่ีคลินิก ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ เช่น การบริการด้านเวลา 
ขั้นตอนการให้บริการ บุคลากรท่ีให้บริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวก ระดบัราคาและคุณภาพของ ยา วคัซีน เวชภณัฑ ์
เพ่ือนาํผลการศึกษาไปปรับปรุงทาํใหเ้กิดความภกัดีของลกูคา้ในการใชบ้ริการ  
 

ทบทวนวรรณกรรม 
แนวความคดิความจงรักภักดขีองลูกค้า (Customer Loyalty) 
(Srivastava, Shervani, and  Fahey, 2000 and Aaker, 1991) ความจงรักภกัดีของลูกคา้ถือวา่เป็นสินทรัพยท่ี์

สาํคญัของการทาํเพราะความจงรักภกัดีของลูกคา้ส่งผลให้ธุรกิจสามารถลดตน้ทุนในการประชาสัมพนัธ์สินคา้หรือ
การหาตลาด รวมถึงการท่ีสร้างลกูคา้กลุ่มใหม่และท่ีสาํคญัคือ ความจงรักภกัดีของลูกคา้จะช่วยป้องกนัส่วนแบ่งตลาด
ตลอดจนช่วงชิงลูกคา้ จากคู่แข่งขนัรวมทั้งทาํใหเ้กิดลูกคา้รายใหม่ เพ่ิมข้ึนเร่ือยๆและเม่ือธุรกิจนั้นสามารถรักษาฐาน
ลูกคา้เก่าพร้อมทั้งเพ่ิมจาํนวนลูกคา้ใหม่ ธุรกิจกจ็ะมียอดขายเพิ่มข้ึน และความสามารถการทาํกาํไรของธุรกิจกสู็งข้ึน
เช่นกนั เพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนั ดงันั้น ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการสร้างความภกัดีของลูกคา้จึงเป็นรากฐานท่ี
สาํคญัของธุรกิจท่ีจะนาํไปสู่ความสาํเร็จในธุรกิจระยะยาว 

 
ความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
(Kotler and Armstrong, 2004) ความพึงพอใจของลกูคา้เป็นกญุแจท่ีสาํคญัต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค

ในอนาคตสามารถสร้างความจงรักภกัดีในสินคา้ รวมถึงการบอกต่อแนะนาํใหผู้อ่ื้นไดใ้ชง้านนบัไดว้า่ การสร้างความ
พึงพอใจ เป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้ริโภค ดงันั้น ความพอใจของผูบ้ริโภคนั้น เกิดข้ึนหลงัจากท่ีผูบ้ริโภค
ไดรั้บการบริการหรือบริโภคสินคา้ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบกบัการบริการหรือบริโภคท่ีเคยไดรั้บมาก่อน จะเห็นได้
วา่ คือ ถา้สินคา้หรือบริการสามารถตอบสนองผูบ้ริโภคไดเ้กินกวา่ความคาดหวงัหรือมาตรฐานในจิตใจ จะทาํให้
ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ ในทางกลบักนัถา้สินคา้หรือบริการสามารถตอบสนองผูบ้ริโภคไดต้ ํ่ากวา่ความคาดหวงั
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หรือมาตรฐาน กจ็ะทาํใหผู้บ้ริโภคผดิหวงั ไม่พึงพอใจในสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บ และความพึงพอใจจะถูกสะสมเป็น
ประสบการณ์อยูก่บัผูบ้ริโภคโดยตลอด อยา่งไรก็ตาม สภาวะการแข่งขนัในปัจจุบนั ผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการ
บริโภคสินคา้หลากหลาย ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ และบริการของผูบ้ริโภคนอ้ยลง พร้อมเปล่ียนแปลงได้
ตลอดเวลา ดงันั้นตอ้งทาํผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในระดบัสูงสุดตลอดเวลา จึงจะพฒันาไปสู่ความจงรักภกัดี 

 
งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
มงคล หาญวีระ (2560) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อแบรนดร์ถยนตใ์หม่จาก

ประเทศจีน และวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ พบวา่ปัจจยัซ่ึงประกอบไปดว้ย  2 ส่วนหลกัท่ี
ส่งผลโดยตรงต่อความจงรักภกัดี คือ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ และปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้  โดย
ส่วนผสมทางการตลาด มีผลทางออ้มต่อการเกิดความจงรักภกัดี 

ณฐัพร ดิสนีเวทย ์( 2559) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ ร้านคาเฟ่ขนม
หวานในหา้งสรรพสินคา้ พบวา่ คุณภาพการบริการและส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพล ต่อความภกัดีของลูกคา้ท่ี
มีต่อตราสินคา้ร้านคาเฟ่ขนมหวานในห้างสรรพสินคา้ อยา่งมีนยัสําคญัทาง สถิติท่ีระดบั 0.05 และภาพลกัษณ์มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อตราสินคา้ร้าน คาเฟ่ขนมหวานในห้างสรรพสินคา้ อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความสัมพนัธ์กนั ทิศทางบวกในระดบัสูง 

จุฬาลกัษณ์ เทียนรุ่งรัศมี (2559) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจัยเชิงสาเหตุท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูรั้บบริการ
การแพทยแ์ผนไทยในภาคตะวนัออกของประเทศไทย พบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูรั้บบริการมากท่ีสุด 
คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ รองลงมา ไดแ้ก่ การรับรู้คุณค่าของผูรั้บบริการ ขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ ความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ และการรับรู้คุณภาพของผูรั้บบริการตามลาํดบั 

วรท ธรรมวทิยาภมิู (2558) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการนํ้ามนัใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ปัจจยัดา้นคุณค่าของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลกูคา้จากการใชบ้ริการสถานีบริการนํ้ามนัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากท่ีสุด รองลงมาคือปัจจยัดา้น
คุณภาพของสินคา้หรือบริการท่ีลกูคา้ไดรั้บ และปัจจยัดา้นความคาดหวงัของลูกคา้ ตามลา้ดบัอีกทั้งปัจจยัดา้นคุณภาพ
ของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บนั้นยงัส่งผลทางออ้มต่อความพึงพอใจของลูกคา้ผ่านทางปัจจยัดา้นคุณค่าของ
สินคา้หรือบริการท่ีลกูคา้ไดรั้บ ในขณะท่ีความภกัดีของลูกคา้นั้นไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ 
ส่วนปัจจยัดา้นขอ้ร้องเรียนของลกูคา้นั้นไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้แต่ไม่ส่งผลถึงปัจจยัดา้น
ความภกัดีของลกูคา้ 
 
3. การดาํเนินการวจิัย 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรท่ีงานวิจยัคร้ังน้ีไดท้าํการศึกษา คือ ฐานลูกคา้ท่ีมีการใชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิกในปี 2562 ทั้งหมด

จาํนวน 22,078 คน โดยเฉล่ียผูรั้บบริการ วนัละ 60-70 คน โดยประมาณต่อวนั 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยักาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งตามสูตร (Taro Yamane, 1967 อา้งถึงใน เวธกา จารุ

พนัธ์, 2559, น. 45) โดยทาํการกาํหนดค่าความเช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 95 และความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่              
นอ้ยกวา่ 6%  ดงันั้น การศึกษางานวิจยัคร้ังน้ีไดท้าํการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 280 คน เพ่ือนาํขอ้มูลท่ี
ไดม้าวเิคราะห์และประกอบการตอบสมมติฐานการศึกษางานวจิยัท่ีกาํหนดไว ้

 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
1) รวบรวมแบบสอบถามและทาํการตรวจสอบความถกูตอ้ง 
2) แจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละโดยการวเิคราะห์จากขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง 
3) การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก  เพ่ือหาปัจจยัท่ีทาํใหลู้กคา้

เกิดความจงรักภกัดี โดยการวิเคราะห์แบบแต่ละช่วงระดบัความพึงพอใจ การหาค่าเฉล่ียจากค่านํ้ าหนักของขอ้มูล      
แต่ละขอ้ (Mean) ท่ีไดจ้ากการคาํนวณทางสถิติ ดงัน้ี โดยค่าระดบัความคิดเห็น คือ 

พึงพอใจมากท่ีสุด  มีค่าเป็น 5 
พึงพอใจมาก  มีค่าเป็น 4 
พึงพอใจปานกลาง  มีค่าเป็น 3 
พึงพอใจนอ้ย  มีค่าเป็น 2 
ไม่พึงพอใจ  มีค่าเป็น  1 

 
กรอบแนวคดิงานวจิัย 

ตวัแปรอสิระ       ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. ผลการวจิัย 

การศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้บริการ กรณีศึกษาเกริกยศคลินิก โดยทาํการ
วเิคราะห์ขอ้มูลจาก เคร่ืองมือแบบสอบถามของกลุ่มตวัยา่งท่ีเป็นกลุ่มประชากรท่ีเป็นลกูคา้ ท่ีมีการใชบ้ริการท่ีเกริกยศ
คลินิก จาํนวน 280 ชุด และไดรั้บกลบัคืนจาํนวน 280  ชุด  คิดเป็นร้อยละ 100  เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research)  และการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดยเคร่ืองมือเพ่ือเกบ็รวบรวมขอ้มูลจาก
วธีิ Cronbach’s Alpha จากนั้นนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเกบ็แบบสอบถามไปวิเคราะห์ดว้ย สถิติเชิงพรรณนา และสถิตเชิง
อนุมาน โดยใชก้ารวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งความ

 
ความจงภกัดีของลกูคา้ 

 

1. ความพึงพอใจของลกูคา้กบัระดบัราคายา วคัซีน และเวชภณัฑ ์
2. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
3. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
4. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 
5. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นราคาและคุณภาพ 
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พึงพอใจในให้การบริการของเกริกยศคลินิก ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก      
ไดข้อ้มูลดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 1 ขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
จําแนกกลุ่มประชากรศาสตร์ ตวัเลอืกทีม่ค่ีาเฉลีย่สูงสุด จํานวน ร้อยละ 

เพศ หญิง 164 58.6 
อาย ุ 41-60  ปี     122 43.6 
รายได ้ 20,001 – 30,000 บาท 88 31.4 
อาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน 80 28.6 

จากการวิเคราะห์ผลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง      
คิดเป็นจาํนวนร้อยละ 58.6 อยูใ่นช่วงอายรุะหวา่ง  41-60  ปี คิดเป็นร้อยละ 43.6  มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิด
เป็นร้อยละ 28.6 มีรายไดร้ะหวา่ง 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 31.4 
 
ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม  เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศ

คลินิกดา้นเวลา 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการทีเ่กริกยศคลนิิกด้านเวลา x̄   S.D แปลค่า 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิกดา้นเวลา 3.51 0.935 พึงพอใจมาก 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 3.58 0.903 พึงพอใจมาก 

จากกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ “พึงพอใจมาก” ในเร่ืองของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิกดา้น
เวลามากท่ีสุดในดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ีย 3.58  รองลงมาคือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริก
ยศคลินิกดา้นเวลา  มีค่าเฉล่ีย  3.51 ตามลาํดบั 

จากตารางพบว่า  ขอ้คาํถาม  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิกดา้นเวลา มีการกระจายตวัของ
ขอ้มูลมากท่ีสุด โดยมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.935)  รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.903) ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 3 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม  เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศ

คลินิกดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการทีเ่กริกยศคลนิิกด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ 

x̄   S.D แปลค่า 

การรับจองคิวเพ่ือเขา้รับการตรวจรักษา 3.58 0.895 พึงพอใจมาก 
การให้บริการตามลาํดบัก่อนหลงั เช่น มาก่อนตอ้งไดรั้บ
บริการก่อน 

3.31 0.558 พึงพอใจปานกลาง 
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จากกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ “พึงพอใจมาก” ในเร่ืองของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิกดา้น
ขั้นตอนการให้บริการมากท่ีสุดในดา้นการรับจองคิวเพ่ือเขา้รับการตรวจรักษา  มีค่าเฉล่ีย 3.58  รองลงมา “พึงพอใจ
ปานกลาง” คือ การใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั เช่น มาก่อนตอ้งไดรั้บบริการก่อน  มีค่าเฉล่ีย 3.31 ตามลาํดบั 

จากตารางพบว่า  ขอ้คาํถาม  การรับจองคิวเพ่ือเขา้รับการตรวจรักษา มีการกระจายตวัของขอ้มูลมากท่ีสุด 
โดยมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  (S.D. = 0.895)  รองลงมาคือ การใหบ้ริการตามลาํดบัก่อนหลงั เช่น มาก่อนตอ้ง
ไดรั้บบริการก่อนส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.558) ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 4 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม  เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศ

คลินิกดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการทีเ่กริกยศคลนิิกด้าน

บุคลากรทีใ่ห้บริการ 

x̄   S.D แปลค่า 

ความเหมาะสมในการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีของคลินิก 3.21 1.119 พึงพอใจปานกลาง 
ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพ 3.64 1.108 พึงพอใจมาก 
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ
คาํถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้าํแนะนาํได ้เป็นตน้ 

3.50 1.104 พึงพอใจมาก 

แพทยผ์ูต้รวจสามารถวินิจฉัยไดถู้กตอ้งและจดัยาไดต้รง
ตามโรคท่ีเป็น 

3.96 0.868 พึงพอใจมาก 

จากกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ “พึงพอใจมาก” ในเร่ืองของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิกดา้น
บุคลากรท่ีใหบ้ริการมากท่ีสุดในดา้นแพทยผ์ูต้รวจสามารถวนิิจฉยัไดถ้กูตอ้งและจดัยาไดต้รงตามโรคท่ีเป็น  มีค่าเฉล่ีย 
3.96  รองลงมาคือ ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ  มีค่าเฉล่ีย 3.64  และลาํดบัสุดทา้ย       
“พึงพอใจปานกลาง” ในเร่ืองของความเหมาะสมในการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีของคลินิก  มีค่าเฉล่ีย 3.21ตามลาํดบั 

จากตารางพบว่า  ขอ้คาํถาม  ความเหมาะสมในการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีของคลินิกมีการกระจายตวัของ
ขอ้มูลมากท่ีสุด โดยมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 1.119)  รองลงมาคือ ความเตม็ใจและความพร้อมในการ
ให้บริการอยา่งสุภาพส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั  (S.D. = 1.108) และลาํดบัสุดทา้ยคือ แพทยผ์ูต้รวจสามารถ
วนิิจฉยัไดถ้กูตอ้งและจดัยาไดต้รงตามโรคท่ีเป็นส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.868) ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 5 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม  เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศ

คลินิกดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการทีเ่กริกยศคลนิิกด้านส่ิง

อาํนวยความสะดวก 

x̄   S.D แปลค่า 

ป้ายคลินิกชดัเจน สังเกตไดง่้าย 4.15 0.821 พึงพอใจมาก 
จุด /ช่อง การให้บริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงได้
สะดวก 

3.61 0.972 พึงพอใจมาก 

ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอรับ 3.72 0.979 พึงพอใจมาก 



 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 
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บริการ เคร่ืองเล่นเดก็ นํ้าด่ืม นิตยสาร ฯลฯ 
ความสะอาดของสถานท่ีใหบ้ริการ   4.10 0.883 พึงพอใจมาก 

จากกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ “พึงพอใจมาก” ในเร่ืองของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิกดา้น
ป้ายคลินิกชดัเจน สังเกตไดง่้าย มีค่าเฉล่ีย 4.15  รองลงมาคือ ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.10 และ
ลาํดบัสุดทา้ยคือจุด / ช่อง การใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก  มีค่าเฉล่ีย 3.61ตามลาํดบั 

จากตารางพบวา่  ขอ้คาํถาม  ความเพียงพอของส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ท่ีนัง่รอรับบริการ เคร่ืองเล่นเดก็ 
นํ้ าด่ืม นิตยสาร ฯลฯมีการกระจายตวัของขอ้มูลมากท่ีสุด โดยมีส่วนเบ่ียงบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.979)  
รองลงมาคือ  จุด  /ช่อง  การให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวกส่วนเบ่ียงบนมาตรฐานเท่ากับ               
(S.D. = 0.972) และลาํดบัสุดทา้ยคือ ป้ายคลินิกชดัเจน สังเกตไดง่้ายส่วนเบ่ียงบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.821) 
ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 6 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม  เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศ

คลินิกดา้นราคาและคุณภาพ 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการทีเ่กริกยศคลนิิกด้านส่ิงอาํนวย

ความสะดวก 

x̄   S.D แปลค่า 

ราคายา/วคัซีน ในการรับบริการเหมาะสม 4.08 0.846 พึงพอใจมาก 
คุณภาพของยา/วคัซีน ท่ีไดรั้บมีคุณภาพเหมาะสมกบัราคา 4.29 0.677 พึงพอใจมากท่ีสุด 

จากกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ “พึงพอใจมากท่ีสุด” ในเร่ืองของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก
ดา้นราคาและคุณภาพมากท่ีสุดในดา้นคุณภาพของยา/วคัซีน ท่ีไดรั้บมีคุณภาพเหมาะสมกบัราคา  มีค่าเฉล่ีย 4.29  
รองลงมาคือ ราคายา/วคัซีน ในการรับบริการเหมาะสมมีค่าเฉล่ีย 4.08 ตามลาํดบั 

จากตารางพบวา่  ขอ้คาํถาม  ราคายา/วคัซีน ในการรับบริการเหมาะสม มีการกระจายตวัของขอ้มูลมากท่ีสุด 
โดยมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.846)  รองลงมาคือ คุณภาพของยา/วคัซีน ท่ีไดรั้บมีคุณภาพเหมาะสม
กบัราคาส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.677) ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 7 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม  เร่ืองความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริก

ยศคลินิก 
ความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการทีเ่กริกยศคลนิิก x̄   S.D แปลค่า 

เม่ือนึกถึงคลินิกเฉพาะทางด้านเด็ก ท่านนึกถึงเกริกยศ
คลินิกเป็นท่ีแรก 

4.47 0.737 ความจงรักภกัดีมากท่ีสุด 

เม่ือบุตรหลานท่านป่วย ท่านมารักษาท่ีเกริกยศคลินิกเป็น
ประจาํ 

4.01 0.787 ความจงรักภกัดีมาก 

ท่านยงัคงนาํบุตรหลานมารักษาท่ีเกริกยศคลินิกแมว้่าจะมี
การปรับราคายา วคัซีน และเวชภณัฑ์ ข้ึนเล็กน้อยก็ตาม 
(ตามราคาท่ีเหมาะสม) 

4.11 0.814 ความจงรักภกัดีมาก 
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ความจงรักภักดขีองผู้ใช้บริการทีเ่กริกยศคลนิิก x̄   S.D แปลค่า 
ท่านจะแนะนาํให้บุคคลอ่ืนมาใชบ้ริการการตรวจรักษาท่ี
เกริกยศคลินิก 

4.39 0.759 ความจงรักภกัดีมากท่ีสุด 

ท่านจะยงัคงนาํบุตรหลานมารักษาท่ีเกริกยศคลินิกแมว้า่ จะ
มีบุคคลอ่ืนมาแนะนาํสถานพยาบาลอ่ืนกต็าม 

3.95 0.920 ความจงรักภกัดีมาก 

ท่านมีความเช่ือมั่นในเกริกยศคลินิกทั้ งในเร่ืองการตรวจ
รักษาและราคาท่ีเหมาะสม 

3.88 0.903 ความจงรักภกัดีมาก 

จากกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ “ความจงรักภกัดีมากท่ีสุด” ในเร่ืองของความจงรักภกัดีของเม่ือนึกถึงคลินิก          
เฉพาะทางดา้นเด็ก ท่านนึกถึงเกริกยศคลินิกเป็นท่ีแรก มีค่าเฉล่ีย 4.47  รองลงมาคือ ท่านจะแนะนาํใหบุ้คคลอ่ืนมาใช้
บริการการตรวจรักษาท่ีเกริกยศคลินิกมีค่าเฉล่ีย 4.39  และลาํดบัสุดทา้ยคือ ท่านมีความเช่ือมัน่ในเกริกยศคลินิกทั้งใน
เร่ืองการตรวจรักษาและราคาท่ีเหมาะสมมีค่าเฉล่ีย 3.88 ตามลาํดบั 

จากตารางพบว่า  ขอ้คาํถาม  ท่านจะยงัคงนาํบุตรหลานมารักษาท่ีเกริกยศคลินิกแมว้่า จะมีบุคคลอ่ืนมา
แนะนาํสถานพยาบาลอ่ืนก็ตามมีการกระจายตวัของขอ้มูลมากท่ีสุด โดยมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 
0.920)  รองลงมาคือ ท่านมีความเช่ือมัน่ในเกริกยศคลินิกทั้งในเร่ืองการตรวจรักษาและราคาท่ีเหมาะสมส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.903) และลาํดบัสุดทา้ยคือ เม่ือนึกถึงคลินิกเฉพาะทางดา้นเด็ก ท่านนึกถึงเกริกยศคลินิก
เป็นท่ีแรก ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.737) ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 8 แสดงการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ตวัแปรอิสระ B S.D. Beta t p-value Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี (Constant) 1.468 0.180  8.156 0.000***   
ความพึงพอใจดา้นเวลา 
(X1) 

0.141 0.054 0.219 2.622 0.009** 0.282 3.543 

ความพึงพอใจดา้น
ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
(X2) 

0.063 0.050 0.097 1.250 0.212 0.327 3.057 

ความพึงพอใจดา้น
บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
(X3) 

0.066 0.044 0.088 1.505 0.134 0.574 1.741 

ความพึงพอใจดา้นส่ิง
อาํนวยความสะดวก 
(X4) 

0.328 0.062 0.401 5.332 0.000*** 0.348 2.876 

ความพึงพอใจดา้นราคา
และคุณภาพ (X5) 

0.344 0.041 0.423 8.436 0.000** 0.781 1.280 
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 ผลการทดสอบค่าทางสถิติของค่าสัมประสิทธ์ิของตวัแปร (Indenpedent) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจดา้นเวลา (x1) 
สัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.01 และความพึงพอใจดา้นส่ิงอาํนวย
ความสะดวก (x4)  และความพึงพอใจดา้นราคาและคุณภาพ (x5) สัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศ
คลินิก ซ่ึงสามารถเขียนสมการให้อยู่ในรูปสมการเชิงเส้นตรงท่ีได้จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุท่ีระดับ
นยัสาํคญั 0.001 ไดด้งัต่อไปน้ี 

(Y) = 0.577 + 0.141** (x1) + 0.063 (x2)+ 0.066(x3)+ 0.328*** (x4)+ 0.344***(x5) 
  (0.009)       (0.212)(0.134)     (0.000)        (0.000) 
 จากสมการดงักล่าวแสดงใหเ้ห็นวา่ ค่าสัมประสิทธ์ิ (B) ของความพึงพอใจดา้นเวลา เท่ากบั 0.141 ความพึง
พอใจด้านส่ิงอาํนวยความสะดวกเท่ากับ 0.328  และความพึงพอใจด้านราคาและคุณภาพเท่ากบั 0.344  ถือว่ามี
ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก 
 
5. การอภิปรายผล 

การศึกษา เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ กรณีศึกษาเกริกยศคลินิก โดยการเก็บ
ขอ้มูลและวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณของสมมติฐานสรุปและอภิปรายได ้มีรายละเอียดดงัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการด้านเวลา เป็นตัวแปรอิสระท่ีมีความสัมพนัธ์กับความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก โดยมีค่า  p-value เท่ากบั 0.009 ดงันั้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้น
เวลา มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก 

สมมติฐานท่ี  2  ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ เป็นตัวแปรอิสระท่ีไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก โดยมีค่า  p-value เท่ากบั 0.212 ดงันั้น  ความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก   

สมมติฐานท่ี  3  ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการด้านบุคลากรท่ีให้บริการ  เป็นตัวแปรอิสระท่ีไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก โดยมีค่า  p-value เท่ากบั 0.134 ดงันั้น  ความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก  

สมมติฐานท่ี  4  ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการด้านส่ิงอํานวยความสะดวก  เป็นตัวแปรอิสระท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก โดยมีค่า  p-value เท่ากบั 0.000 ดงันั้น  ความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก        

สมมติฐานท่ี 5  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นราคาและคุณภาพ เป็นตวัแปรอิสระท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก โดยมีค่า  p-value  เท่ากบั 0.000  ดงันั้น  ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการดา้นราคาและคุณภาพ มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก   

 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

ผลการศึกษางานวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีใชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง       
40-60 ปี  มีรายไดต่้อเดือน 20,001 – 30,000 บาท สถานภาพการทาํงานเป็นพนกังานบริษทัเอกชน ซ่ึงมีผลต่อปัจจยั



 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 
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ดา้นความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการโดยจากการเก็บขอ้มูลและวิเคราะห์ผลตามสมมติฐานท่ีกาํหนดไว ้           
5 สมมติฐานสามารถอภิปรายได ้ดงัน้ี 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านเวลา มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก         
ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ 0.05 มีความสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไวจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง       
280 คน กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากมีความคิดเห็นในเชิง “พึงพอใจมาก” ในเร่ืองของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี     
เกริกยศคลินิกดา้นเวลามากท่ีสุดในดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (จุฬาลกัษณ์  
เทียน  รัศมี : 2559) ไดศึ้กษา ปัจจัยเชิงสาเหตุท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูรั้บบริการการแพทยแ์ผนไทยในภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการและการรับรู้คุณภาพของผูรั้บบริการตามลาํดบั 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กับความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิก  ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05  ไม่มีความสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้จากการ
วเิคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 280 คน กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากมีความคิดเห็นในเชิง “พึงพอใจมาก” ในเร่ืองของความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิกดา้นขั้นตอนการให้บริการมากท่ีสุดในดา้นการรับจองคิวเพ่ือเขา้รับการตรวจ
รักษา  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (วรท ธรรมวิทยาภูมิ : 2558) ไดศึ้กษาความพึงพอใจและความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการนํ้ ามนัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลพบว่า ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ไม่
ส่งผลถึงปัจจยัดา้นความภกัดีของลกูคา้ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการด้านบุคลากรที่ให้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีเกริกยศคลินิก  ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  0.05  ไม่มีความสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้จากการวิเคราะห์ขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่ง 280 คน กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากมีความคิดเห็นในเชิง “พึงพอใจมาก” ในเร่ืองของความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิกดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการมากท่ีสุดในดา้นแพทยผ์ูต้รวจสามารถวินิจฉยัไดถู้กตอ้งและจดัยา
ไดต้รงตามโรคท่ีเป็น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวความคิดของซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (วรท ธรรมวิทยาภูมิ : 2558) ได้
ศึกษาความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการนํ้ ามนัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า 
ปัจจยัดา้นความพึงพอใจของลกูคา้ไม่ส่งผลถึงปัจจยัดา้นความภกัดีของลกูคา้ 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีเกริกยศคลินิก  ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  มีความสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่ง 280 คน กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากมีความคิดเห็นในเชิง “พึงพอใจมาก” ในเร่ืองของความพึงพอใจของ
ผู ้ใช้บริการท่ีเกริกยศคลินิกด้านป้ายคลินิกชัดเจน สังเกตได้ง่าย ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ (จุฬาลักษณ์              
เทียนรุ่งรัศมี : 2559) ไดศึ้กษา ปัจจยัเชิงสาเหตุท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูรั้บบริการการแพทยแ์ผนไทยในภาค
ตะวนัออกของประเทศไทย พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ และการรับรู้คุณภาพของผูรั้บบริการตามลาํดบั 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านราคาและคุณภาพ มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ี
เกริกยศคลินิก  ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05  มีความสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่ง 280 คน กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากมีความคิดเห็นในเชิง “พึงพอใจมากท่ีสุด” ในเร่ืองของความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเกริกยศคลินิกดา้นราคาและคุณภาพมากท่ีสุดในดา้นคุณภาพของยา/วคัซีน ท่ีไดรั้บมีคุณภาพเหมาะสม



 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 
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กบัราคา ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (มงคล หาญวีระ : 2560) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อ
แบรนดร์ถยนตใ์หม่จากประเทศจีน และวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ พบวา่ ปัจจยัดา้นความพึง
พอใจของลกูคา้ โดยส่วนผสมทางการตลาดดา้นราคา มีผลทางออ้มต่อการเกิดความจงรักภกัดีของลกูคา้ 

 
ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังนี ้
จากการศึกษางานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ กรณีศึกษาเกริกยศคลินิก ซ่ึง

ขอ้มูลขา้งตน้อาจจะเป็นประโยชน์สาํหรับธุรกิจคลินิกหรือธุรกิจดา้นการบริการหรือผูท่ี้มีความสนใจในการศึกษาคร้ัง
น้ี เพ่ือนาํขอ้มูลไปประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจเพ่ือสร้างความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีกบัลูกคา้ในธุรกิจ อีกทั้งสร้างการ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางธุรกิจ และสามารถนาํขอ้มูลดงักล่าวไปปรับปรุงพฒันาธุรกิจใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
จากขอ้มูลและคาํอภิปรายผลจากกลุ่มตวัอยา่ง 280  คนขา้งตน้ ผูท้าํการศึกษาวจิยัจึงไดน้าํเสนอขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1. ดา้นราคาค่าบริการ กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยกบัความเหมาะสมของอตัราค่าบริการ เม่ือ เทียบกบับริการท่ี
ไดรั้บ เกริกยศคลินิกควรเพิ่มการบริการใหม้ากข้ึน เพ่ือใหล้กูคา้รู้สึกคุม้ค่ากบัการบริการท่ีไดรั้บเพ่ิมมากข้ึน 

2. ดา้นบุคลากร ควรมีการจดัฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ือง ไม่วา่จะเป็นในเร่ืองการฝึกอบรมดา้น การบริการ ดา้น
ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัอุปกรณ์เคร่ืองมือแพทย ์ในรูปแบบใหม่ ๆ 

3. ดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจุบนัเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจาํวนัเกริกยศคลินิก ควรนาํ
เทคโนโลยมีามีส่วนช่วยในการดาํเนินการดา้นเอกสาร เพ่ือช่วยใหล้กูคา้ไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

 
ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. แบบสอบถามสาํหรับการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมีการปรับปรุงคาํถาม ใหมี้ความเขา้ใจง่ายข้ึน มีคาํศพัทแ์ละ  

รูปประโยคท่ีอ่านง่ายข้ึน เพ่ือใหก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายแุตกต่างกนัสามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ยา่งมีคุณภาพมากข้ึน 
2. แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ สาํหรับการศึกษาคร้ังต่อไป ควรมีการทบทวนวรรณกรรมเพ่ิมเติมใน

ส่วนน้ี โดยเฉพาะอยา่งยิ่งในส่วนของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นเวลา เพ่ือทาํความเขา้ใจในความหมายเพ่ือ
ประโยชน์ในการออกแบบขอ้คาํถามในแบบสอบถามใหต้รงกบัส่ิงท่ีตอ้งการจะศึกษาและเป็นการเพ่ิมคุณภาพให ้ขอ้
คาํถามรวมไปถึงผลการวจิยัใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึน 
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