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ระดบั 0.05 

 
ผลการศึกษาพบว่า แบบจ าลองมีความสัมพนัธ์กับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยคุณภาพ

บริการโลจิสติกสแ์ละคุณภาพบริการในโรงพยาบาลมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจและยงัมี
อิทธิพลทางออ้มต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ และความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 
ขอ้เสนอแนะ โรงพยาบาลควรเพิ่มระดับความส าคญัและสนับสนุนคุณภาพบริการ        

โลจิสติกส์และคุณภาพบริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้ น เช่น เพิ่มความสะดวกสบายให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการในระหวา่งการรอคอย เป็นตน้ เน่ืองจากสามารถเป็นปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความความพึง
พอใจและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

     /  /  

     ลายมือช่ือนิสิต  ลายมือช่ืออาจารยท์ี่ปรึกษาวทิยานิพนธห์ลกั   



 

 

 

2 

 Wipawan  Sae-ngow  2014: The Impact of Service Quality On Client Satisfaction and 
Loyalty In Medical Schools Hospital Using Structural Equation Modeling.  Master of 
Business Administration, Major Field: Business Administration, Faculty of Business 
Administration.  Thesis Advisor: Mr. Sawat  Wanarat, D.B.A.  144 pages. 

 
 

The aims of this study were 1) to explore logistics service quality influencing client 
satisfaction 2) to explore service quality influencing client satisfaction, 3) to explore client 
satisfaction influencing client loyalty. The samplings were 6 Medical School Hospitals in Bangkok, 
420 Outpatient department client for each Medical School Hospitals. The Exploratory factor 
analysis (EFA) is used to group and create the new factors the model was confirmed by Confirmatory 
factor analysis (CFA). Structural equation modeling (SEM) at the 0.05 level of significance. 

 
The results indicated that the model fit into the empirical data. The logistics service 

quality and service quality had direct influencing on client satisfaction. The logistics service 
quality and service quality had indirect influencing on client loyalty. The client satisfaction had 
direct influencing on client loyalty.   

 
The research outcomes showed that the hospitals should pay more attention and support 

logistics service quality and service quality for the higher performance such as treating those 
waiting for seeing a doctor well, because service quality is the factor to impact on client 
satisfactions and loyalty. 
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บทน า 

 

ความส าคญัของปัญหา 

  

ภายใต้สภาพแวดล้อมการแข่งขนัทางธุรกิจที่รุนแรงทุกวนัน้ี ท  าให้บริษทัต่าง ๆ ต้อง

พยายามเปล่ียนแปลงแนวทางในการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้เพื่อท าให้ลูกคา้มีความ

จงรักภกัดีต่อบริษทั และจากแนวโน้มทางเศรษฐกิจไทยตั้งแต่ปี 2009 เป็นตน้มา มีการปรับตวัที่ดี

ขึ้นโดยปัจจยัสนบัสนุนที่ส าคญั คือ การส่งออกสินคา้ของไทยรวมทั้งธุรกิจการบริการและในวงการ

ธุรกิจส่วนใหญ่ของประเทศไทยจ าเป็นที่จะตอ้งมีวิธีการลดตน้ทุนและเพิ่มความสามารถในการ

แข่งขนัซ่ึงการเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัธุรกิจส่วนใหญ่จึงได้เร่ิมหันมาลงทุนและให้

ความส าคญักบักลยทุธก์ารบริหารโลจิสติกส์ เน่ืองจากเป็นแนวทางหน่ึงที่มีประสิทธิภาพในการลด

ตน้ทุนและเพิม่ขีดความสามารถในการแข่งขนัเชิงธุรกิจในยคุปัจจุบนัได ้โดยโลจิสติกส์เป็นระบบที่

จดัการการเคล่ือนยา้ยและจัดเก็บสินค้าตั้ งแต่สินค้านั้ นยงัเป็นวตัถุดิบเข้าสู่กระบวนการผลิต 

จนกระทัง่สินคา้นั้นถูกส่งออกไปกบัผูบ้ริโภคหน่วยสุดทา้ยอยา่งมีประสิทธิภาพ  

 

ส าหรับประเทศไทยแลว้การน าโลจิสติกส์มาใชธุ้รกิจดา้นสุขภาพถือว่าเป็นเร่ืองที่ใหม่  ซ่ึง

โดยทัว่ไปแลว้หลกัการคลา้ยกบัธุรกิจอ่ืน ๆ แต่แตกต่างกนัที่เป้าหมายสูงสุดของธุรกิจ ซ่ึงธุรกิจอ่ืน

อาจมีเป้าหมายเพื่อยอดขายสูงสุด ก าไรสูงสุดหรือสร้างตน้ทุนต ่าสุด แต่การบริหารโลจิสติกส์ใน

ธุรกิจสุขภาพจะเน้นความปลอดภยัของผูป่้วยเป็นเป้าหมายแรก การลดตน้ทุนเป็นเพียงเป้าหมาย

รองเท่านั้น ธุรกิจโรงพยาบาลจึงเป็นอีกหน่ึงธุรกิจในภาคบริการที่เร่ิมน าการบริหารโลจิสติกส์เขา้

มาประยุกต์ใช้ เน่ืองจากในระบบการบริหารเวชภัณฑ์ที่ มีประสิทธิภาพนั้ น จะเร่ิมต้นจาก

กระบวนการการคดัเลือกยา เพือ่ใหไ้ดย้าที่ดีมีคุณภาพและมีความคุม้ค่า รวมทั้งตอ้งสามารถจดัหายา

ให้เพียงพอต่อความตอ้งการของผูป่้วยและส ารองยาในปริมาณที่พอเหมาะ นอกจากน้ียงัตอ้งเก็บ

รักษาผลิตภณัฑย์าใหอ้ยูใ่นสภาวะที่เหมาะสมตลอดกระบวนการการกระจายยา ไม่ก่อให้เกิดความ
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สูญเสียเพราะยาที่เส่ือมคุณภาพยอ่มไม่อาจใหผ้ลการรักษาที่ดี ท  าใหโ้รงพยาบาลสูญเสียงบประมาณ

อยา่งไม่สมควร อีกทั้งยงัอาจก่อใหเ้กิดอนัตรายแก่ผูป่้วย (วรกมล หูตะจูฑะและปรารถนา ปุณณกิติ

เกษม, 2553) 

 

การน าโลจิสติกส์มาใชใ้นโรงพยาบาลนั้น สามารถใชใ้นระบบการบริหารจดัการที่มีทั้งการ

ไหลของคนไข ้เวชภณัฑ ์หมอ พยาบาล เอกสารต่าง ๆ และการจดัการทรัพยากรที่มีทั้งยา เตียง

คนไข ้หอ้งต่าง ๆ อุปกรณ์การแพทย ์โดยเป้าหมาย คือ การลดตน้ทุนสินคา้คงคลงั มีความรวดเร็ว

และถูกตอ้งของการขนส่งยาเวชภณัฑ ์เอกสารทางการแพทย ์ส่ิงส่งตรวจและอุปกรณ์ทางการแพทย ์

ท าใหเ้กิดการเพิม่ประสิทธิภาพการขนส่งและลดความผิดพลาดจากการท างานในทุกกระบวนการ

ลงได้เป็นจ านวนมาก ซ่ึงในปัจจุบนัการบริหารจดัการขา้งตน้ยงัไม่มีประสิทธิภาพมากนัก บา้ง

โรงพยาบาลมียาและเวชภณัฑใ์นสต๊อกหลายลา้นบาทแต่เป็นยาที่มีการใชน้้อยจนกระทัง่เป็นยาที่

เสียหายจากสภาพการจดัการเก็บที่ไม่ไดม้าตรฐานและหมดอาย ุส่วนยาที่ตอ้งการใชม้ากกลบัมีไม่

เพียงพอกบัความตอ้งการใช ้ท าให้ผูป่้วยขาดโอกาสที่จะไดรั้บการรักษาที่ทนัท่วงที ซ่ึงการมีมาก

หรือนอ้ยเกินไปจดัวา่เป็นความสูญเสียทั้งส้ิน (ณรงคฤ์ทธ์ิ กาละพฒุ, 2553) 

 

นอกจากโลจิสติกส์แล้วการประเมินคุณภาพในการให้บริการทางการแพทยก์็มีส่วน

เก่ียวขอ้ง เช่น ส่ิงอ านวยความสะดวก ความสะอาด คุณภาพของอาหารในโรงพยาบาลหรือทศันคติ

ของบุคลากรในโรงพยาบาลมากกว่าคุณภาพในเชิงเทคนิค เน่ืองจากผูป่้วยส่วนใหญ่ไม่มีความรู้

เก่ียวกบัการประเมินคุณภาพของการวินิจฉัยโรคและประสิทธิภาพของพระบวนการรักษา และไม่

สามารถจ าแนกความแตกต่างระหว่างศกัยภาพในการดูแลซ่ึงเป็นส่วนปฏิบติัการและศกัยภาพใน

การรักษาซ่ึงเป็นส่วนเทคนิคของโรงพยาบาลได ้ท าให้คุณภาพในเชิงเทคนิคไม่สามารถใชอ้ธิบาย

คุณภาพของการบริการทางการแพทยไ์ดใ้นมุมมองของผูม้าใชบ้ริการ แมว้า่คุณภาพในเชิงเทคนิคจะ

มีความส าคัญต่อผูป่้วยมากกว่าก็ตาม แต่ความพึงพอใจโดยรวมของผูป่้วยกับการบริการของ

โรงพยาบาลก็ยงัขึ้นอยูก่บัประสบการณ์ของผูป่้วยกบัโรงพยาบาลดว้ย (กนกพร ลีลาเทพินทร์และ

คณะ, 2554) อีกทั้งโรงพยาบาลส่วนใหญ่มักจะมีการบริการประเภทเดียวกัน แต่โรงพยาบาล

เหล่านั้นไม่ได้มีคุณภาพการบริการที่เหมือนกัน และในยุคที่ผูบ้ริโภคมีทางเลือกที่มากขึ้น การ
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เรียกร้องการบริการที่มีมาตรฐานและมีคุณภาพจึงมากขึ้น ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จึงหันไปใชบ้ริการ

ของโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงเป็นที่ทราบกนัว่าค่าใชจ่้ายสูงกว่า ดว้ยเช่ือมั่นว่าคุณภาพบริการของ

โรงพยาบาลเอกชนมีมาตรฐานที่ดีกว่า และมีความเส่ียงในการรักษาน้อยกว่าโรงพยาบาลรัฐบาล 

ดงันั้นโรงพยาบาลรัฐบาลจ าเป็นตอ้งปรับปรุงและเปล่ียนแปลงการให้บริการและการดูแลผูป่้วย

อยา่งต่อเน่ือง (จุไรรัตน์ ชุตินนัท,์ 2554) 

 

จากปัญหาดงักล่าวท าใหผู้ศึ้กษามีความสนใจศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการต่อความ

พึงพอใจและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์โดยใช้โมเดล

สมการโครงสร้าง ซ่ึงผลการศึกษาคร้ังน้ีที่ไดจ้ากความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการที่จะสามารถน ามาเป็น

แนวทางในการปรับปรุงและเสริมสร้างประสิทธิภาพโรงพยาบาลใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 

1. เพื่อวิเคราะห์ปัจจยัเชิงส ารวจของคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกใน

โรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ 

 

2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ที่ มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ 

 

3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแผนก

ผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ 

 

4. เพื่อศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที่มีผลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ 
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ขอบเขตการวิจัย 

 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา ไดแ้ก่ 

 

1.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ , อาย ุ, อาชีพ , ระดบัการศึกษาสูงสุดและ

รายไดต่้อเดือน ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ 

 

1.2 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการโลจิสติกส์ ไดแ้ก่ การตรงต่อเวลาและการจดัการค าสัง่ซ้ือ

ที่แตกต่างกนั ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ 

 

1.3 ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือ

ไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการและความเขา้ใจและเห็นอก

เห็นใจในผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ 

 

1.4 ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการแผนกผู ้ป่วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียน

แพทยศาสตร์ 

 

1.5 ความจงรักภักดีของผู ้ใช้บริการแผนกผู ้ป่วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียน

แพทยศาสตร์ 

 

2. ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วย

นอกในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้ งหมด 6 แห่ง ได้แก่ 

โรงพยาบาลศิริราช โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า โรงพยาบาลรามาธิบดี 

โรงพยาบาลวชิรพยาบาลและโรงพยาบาลราชวถีิ โดยไม่ทราบจ านวนประชากร 
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3. ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ตั้งแต่เดือนกุมภาพนัธ์ 2557 

ถึง มีนาคม 2557 

 

ประโยชน์ที่ได้รับ 

 

1. เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพบริการโลจิสติกส์ เพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ 

 

2. เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการ เพื่อตอบสนองต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ 

 

3. เป็นแนวทางในการพฒันาความพึงพอใจ เพื่อตอบสนองต่อความจงรักภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ 

 

นิยามศัพท์ 

 

ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก หมายถึง ผูป่้วยที่มาโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ ซ่ึง

ไดรั้บการตรวจวนิิจฉยัจากแพทยท์ี่ห้องตรวจงานผูป่้วยนอก (เกตนิภา สนมวฒันะวงศ,์ 2553) 

 

 โรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ หมายถึง โรงพยาบาลในมหาวิทยาลัยและโรงเรียน

แพทยข์องคณะแพทยศาสตร์หรือวทิยาลยัแพทยศาสตร์ต่าง ๆ (วกิิพเีดีย สารานุกรมเสรี, 2557)  

 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หมายถึง การตอบสนองทางอารมณ์ที่เป็นขอ้บ่งช้ีของความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็นการใหบ้ริการที่น าไปสู่ความรู้สึกเชิงบวกที่ท  าให้เกิดความคาดหวงั

ต่อผูใ้ชบ้ริการ (Udo et al., 2010) 
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ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ หมายถึง ความผกูพนัที่มีต่อโรงพยาบาลอยูบ่นพื้นฐานของ

ทศันคติ โดยที่ผูใ้ชบ้ริการมีความมุ่งมัน่อยา่งยิง่ที่จะมีการใชบ้ริการต่อหรือสนับสนุนการใชบ้ริการ

อยา่งต่อเน่ือง รวมไปถึงการแนะน าชกัชวนผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการ (ศตวรรษ อนัล้ิมภณัฑ,์ 2554) 

 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ หมายถึง การรับรู้ของกิจกรรมโลจิสติกส์ ด าเนินการโดยผู ้

ให้บริการที่น าไปสู่การสอดคล้องกับคุณภาพ การผลิตและประสิทธิภาพ องค์ประกอบการ

ด าเนินงานจะรวมถึงคุณสมบตัิทางกายภาพของบริการ (Davis, 2006) 



 

 

 

 

บทที ่2 

 

การตรวจเอกสาร 

 
การวจิยัคร้ังน้ีไดต้รวจเอกสารที่เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัของคุณภาพโลจิสติกส์ต่อความพึงพอใจ

และความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์โดยใช้โมเดลสมการ

โครงสร้าง ซ่ึงประกอบดว้ย แนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งมีดงัน้ี 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ 

3. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจ 

4. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัความจงรักภกัดี 

5. โรงพยาบาลรัฐบาลในประเทศไทย 

6. วรรณกรรมที่เก่ียวขอ้ง 

7. กรอบแนวคิดในการศึกษา 

8. สมมติฐานการวจิยั 

 

แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

 

ความส าคญัของโลจิสติกส์ 

 

ในช่วงปี 1980 ค  าวา่ โลจิสติกส์ ถูกสร้างและพฒันาขึ้นสนองต่อความตอ้งการในการรวม

กระบวนการหลักทางธุรกิจเขา้ดว้ยกัน จากผูบ้ริโภครายสุดทา้ย ยอ้นไปจนถึงผูจ้ดัหารายแรกที่

จดัหาสินคา้ บริการและขอ้มูลมาเพือ่เพิม่มูลค่าใหแ้ก่ลูกคา้และผูมี้ส่วนร่วมในบริษทั แนวคิด 

พื้นฐานของโลจิสติกส์ คือ การที่บริษทัทั้งหลายเขา้มามีส่วนร่วมดว้ยการแลกเปล่ียนขอ้มูลข่าวสาร

ซ่ึงกนัและกนั โดยค านึงถึงความผนัผวนของตลาดและก าลงัในการผลิต 
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 โลจิสติกส์ไดถู้กน ามาใชใ้นการด าเนินการจดัส่งสินคา้จากโรงงานไปยงัศูนยก์ระจายสินคา้

และไปยงัร้านคา้ปลีกจนถึงมือลูกคา้ จนเขา้ใจวา่โลจิสติกส์ คือ การขนส่ง อยา่งที่เป็นอยูใ่นปัจจุบนั 

ต่อมาในปี ค.ศ. 1986 กลุ่มวชิาชีพและองคก์รทางดา้นโลจิสติกส์ในสหรัฐอเมริกาไดก่้อตั้งสภาการ

จดัการโลจิสติกส์ (Council of Logistics Management, CLM) ขึ้นและไดใ้ห้ความจ ากดัความของ  

โลจิสติกส์ไวด้งัต่อไปน้ี 

 

 โลจิสติกส์ คือ กระบวนการการวางแผน (Process of Planning) , การน าไปใช้งาน 

(Implementing) พร้อมกบัการควบคุม (Controlling) อย่างมีประสิทธิภาพของการไหลและการ

เคล่ือนที่พร้อมดว้ยการจดัเก็บของวตัถุดิบ (Storage of Row Materials), สินคา้คงคลงัระหว่าง

กระบวนการ (Work in Process Inventory) และสินคา้ส าเร็จรูป (Finished Goods Inventory) 

ตลอดจนขอ้มูล (Information) ที่เก่ียวขอ้งจากจุดเร่ิมตน้ของการจดัการ (Point of Origin) จนถึงจุด

จบของการบริโภค (Point of Consumption) โดยมีความมุ่งหมายที่จะให้ตรงกบัความตอ้งการของ

ลูกคา้ (วนัพชื สร้อยระยา้, 2545) 

 

แนวคดิของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

 

 ในช่วงปี 1980 คุณภาพบริการมีทั้งรูปแบบที่มีความส าคญัทั้งในดา้นการตลาดและการวิจยั

ทางโลจิสติกส์ควบคู่ไปกบัการสนใจทางด้านคุณภาพ การจดัการคุณภาพและความพึงพอใจใน

บริษทั เช่น การวิจยัของ Millen et al. (1999) กล่าวว่า การปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา้มี

ประโยชน์ที่ส าคญัของคุณภาพบริการโลจิสติกส์และจากการที่ไดท้บทวนวรรณกรรมมีวิจยัที่แสดง

ถึงแนวคิดของคุณภาพบริการโลจิสติกส์อยา่งหลากหลาย ดงัเช่น 

 

Bienstock et al. (2008) กล่าวว่า กิจกรรมโลจิสติกส์เร่ิมมาจากเวลา สถานที่และ

ผลประโยชน์ช่วยเพิม่มูลค่าผลิตภณัฑ ์ซ่ึงการสร้างประโยชน์ของบริการโลจิสติกส์มี 7 ประเภท คือ

การส่งมอบในจ านวน ผลิตภณัฑ ์ขอ้มูลที่ถูกตอ้งและสถานที่ สภาพ เวลา ราคาที่เหมาะสม 
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Davis (2006) กล่าววา่ คุณภาพบริการโลจิสติกส์ หมายถึง การรับรู้ของกิจกรรมโลจิสติกส์

ด าเนินการโดยผู ้ให้บริการที่น าไปสู่การสอดคล้องกับคุณภาพ การผลิตและประสิทธิภาพ 

องคป์ระกอบการด าเนินงานจะรวมถึงคุณสมบติัทางกายภาพของบริการ เช่น ลกัษณะของการจดัส่ง

ที่ก  าหนดโดยการควบคุม เวลาและสถานที่สาธารณูปโภคของการบริการ 

 

Gil-Saura et al. (2011) กล่าวว่า โลจิสติกส์ คือ การจดัการของการด าเนินงานธุรกิจที่

เก่ียวขอ้งกบัการซ้ือกิจการ การจดัเก็บ การขนส่งและการส่งมอบสินคา้ ซ่ึงปัจจยัที่มีผล คือ การตรง

เวลาและความน่าเช่ือถือ และไดมี้การเพิ่มการส่ือสารให้เป็นความสามารถในการให้บริการขอ้มูล

เก่ียวกับการประมาณวนัจดัส่ง การพร้อมของสินคา้คงคลังและการพยากรณ์ของการยกเลิกหรือ

สินคา้ล่าชา้ 

 

Huang et al. (2009) กล่าววา่ การบริการลูกคา้ไดก้ลายเป็นตวัช้ีวดัที่ส าคญัในการแข่งขนัใน

ตลาดโลจิสติกส์ทั่วโลก โลจิสติกส์ถือว่าเป็นอุตสาหกรรมบริการอย่างหน่ึง คุณภาพของ

ประสิทธิภาพการบริการโลจิสติกส์เป็นองคป์ระกอบทางการตลาดที่ส าคญัที่จะช่วยสร้างความพึง

พอใจลูกคา้ และบริษทับางที่สร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัให้ประสบความส าเร็จไดจ้ากความ

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัใหก้บัลูกคา้โดยการประสานงานกบัฝ่ายตลาด 

 

Kersten et al. (2010) กล่าววา่ การวดัคุณภาพบริการโลจิสติกส์แบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ 

ศกัยภาพ ขั้นตอนและผลลพัธ์ โดยศกัยภาพการบริการอธิบายถึงความสามารถของผูใ้ห้บริการที่

ตระหนกัถึงการให้บริการผ่านมนุษยแ์ละวตัถุดิบ ส่วนขั้นตอนเป็นส่วนที่จบัตอ้งไม่ไดว้ดัจากการ

ผลิตและการบริโภค  และผลลพัธเ์ป็นส่วนการวเิคราะห์คุณภาพบริการโลจิสติกส์โดยดูจากลูกคา้ว่า

มีความสนใจอยา่งไรกบัการบริการหรือการใชสิ้นคา้ 

 

Saura et al. (2008) กล่าววา่ แนวคิดของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ไดรั้บการศึกษาจากสอง

มุมมองที่แตกต่างกนั ตามวตัถุประสงคแ์ละอตันยัที่มีคุณภาพ มุมมองแรก คุณภาพเก่ียวขอ้งกบัการ

ปรับตวัของการบริการกบัผูใ้หบ้ริการ และการบริการในอุตสาหกรรมที่มีคุณภาพโดยมีการประเมิน



10 
 

 

10 

ที่ถูกตอ้งทุกขั้นตอนและการด าเนินการที่จ  าเป็นเพื่อส่งมอบการบริการ เปรียบเสมือนขั้นตอนใน

การผลิตสินค้าโดยการพิจารณาจากการบริการที่สามารถสังเกตและมีคุณลักษณะที่สามารถ

ประเมินผลได ้มุมมองที่สอง การประเมินคุณภาพกบัลูกคา้ที่เป็นอตันยัที่มีคุณภาพ  

 

Saura et al. (2008) กล่าววา่ การจดัการการด าเนินงานธุรกิจที่เก่ียวขอ้งกบัการเขา้ซ้ือกิจการ 

การจดัเก็บ การขนส่งและส่งมอบสินคา้ โดยจะประเมินจากปริมาณการสั่งซ้ือ คุณภาพสารสนเทศ 

ขั้นตอนการสัง่ซ้ือ การสัง่ซ้ือที่ถูกตอ้ง เง่ือนไขการสัง่ซ้ือ คุณภาพการสัง่ซ้ือ การจดัการความขดัแยง้

ในการสัง่ซ้ือ การตรงเวลาและคุณภาพการติดต่อบุคลากร 

 

Su et al. (2012) กล่าววา่ การบริการโลจิสติกส์เป็นตวัวดัวธีิการที่ดีของการท างานอยา่งเป็น

ระบบในการให้บริการผลิตภณัฑก์บัลูกคา้ในเวลา พื้นที่และสถานที่ที่เหมาะสม โดยการประเมิน

การด าเนินการภายในจะวดัจากความพร้อม รอบเวลาการสั่งซ้ือ การส่งมอบสินคา้ตรงเวลาและการ

รับรู้ของลูกคา้ 

 

Thai (2013) กล่าวว่า คุณภาพการบริการโลจิสติกส์ประกอบด้วย 6 ส่วน คือ คุณภาพ

บุคลากร คุณภาพสารสนเทศ การสั่งซ้ือที่แน่นอน ความสมบูรณ์ของสินคา้ การจดัการกบัความ

ผิดพลาดและการตรงเวลา โดยคุณภาพบริการโลจิสติกส์จะค านึงถึงผูใ้ห้บริการและการรับรู้ของ

ลูกคา้ 

 

หลักการของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

 

 คุณภาพบริการโลจิสติกส์ (Logistics service quality) คือ การสร้างให้เกิดอรรถประโยชน์

ทางดา้นเวลาและสถานที่ ซ่ึงถือเป็นส่วนประกอบทางการตลาดที่จะช่วยสร้างความพึงพอใจให้แก่

ผูบ้ริโภค จากการศึกษาคร้ังน้ีจะเน้นเฉพาะหัวข้อที่เ ก่ียวข้องกับงานวิจัย ซ่ึงคุณภาพบริการ            

โลจิสติกส์ ประกอบดว้ย 9 ปัจจยั ดงัน้ี (ธชักุล กลัยาธุวานนทแ์ละคณะ, 2552) 
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1. คุณภาพการติดต่อส่วนบุคคล (Personal contact quality) คือ ผูใ้ห้บริการทางด้าน       

โลจิสติกส์มีความรู้ความเช่ียวชาญและเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ อีกทั้งยงัสามารถช่วยแกไ้ข

ปัญหาของลูกคา้ในสถานการณ์ต่าง ๆ ไดใ้นทุก ๆ กรณี เพื่อให้เกิดความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการ 

 

2. ปริมาณการสัง่ซ้ือ  (Order release quantities) คือ การมีสินคา้ไวอ้ยา่งเพียงพอเพื่อที่จะ

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัท่วงทีและสามารถตอบสนองไดต้รงตามปริมาณที่

ลูกคา้ตอ้งการ  

 

3. คุณภาพสารสนเทศ (Information quality) คือ การจดัเตรียมขอ้มูลในเร่ืองตวัแทน

จ าหน่ายของลูกคา้ โดยมีขอ้มูลครบถว้นและมากเพียงพอที่ลูกคา้สามารถน ามาใชใ้นการตดัสินใจ

เลือกซ้ือสินคา้ของตวัแทนจ าหน่ายแต่ละรายได ้

 

4. ขั้นตอนการสั่งซ้ือ (Ordering procedures) กระบวนการและขั้นตอนที่ต่อเน่ืองมาจาก

ตวัแทนจ าหน่ายตอ้งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยที่ข ั้นตอนนั้นจะตอ้งง่ายต่อการใชง้าน 

 

5. ความถูกตอ้งในการสั่งซ้ือ (Order accuracy) การจดัส่งสินคา้ไดต้รงตามจ านวนและ

สินคา้นั้นถูกตอ้งตามค าสัง่ซ้ือ ไม่เกิดความผดิพลาด 

 

6. เง่ือนไขการสัง่ซ้ือ (Order condition) การที่สินคา้ถูกจดัส่งไปถึงลูกคา้ไดอ้ยา่งปลอดภยั 

ไม่ไดรั้บความเสียหาย 

 

7. คุณภาพในการสั่งซ้ือ (Order quality) สินคา้หรือการบริการตอ้งมีคุณภาพ สามารถใช้

งานหรือรับรู้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
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8. การจดัการกบัการสัง่ซ้ือที่มีปัญหา (Order discrepancy handling) ความสามารถในการ

จดัการแกไ้ขปัญหาที่เกิดขึ้น เช่น เม่ือสินคา้เกิดความเสียหายหรือการจดัส่งสินคา้มีความผิดพลาด

ไม่เป็นไปตามค าสัง่ซ้ือ 

 

9. การตรงต่อเวลา (Timeliness) ความสามารถในการบริหารเร่ืองของเวลาไดเ้ป็นอยา่งดี 

เช่น ระยะเวลาตั้งแต่ที่ไดรั้บค าสั่งซ้ือจนถึงระยะเวลาที่สินคา้ไดถู้กจดัส่งไปให้แก่ลูกคา้ การจดัส่ง

สินคา้ไดต้รงตามวนัที่ไดต้กลงกนัไว ้และระยะเวลาในการเติมเตม็สินคา้ 

 

แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการ 

 

ความส าคญัของคุณภาพบริการ 

 

คุณภาพบริการ หมายถึง มโนทศัน์และปฏิบตัิการในการประเมินของผูใ้ชบ้ริการโดยท า

การเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่คาดหวงักบัการบริการที่รับรู้จริงจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผู ้

ใหบ้ริการสามารถใหบ้ริการที่สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหรือสร้างการบริการ

ที่มีระดบัสูงกวา่ที่ผูใ้ชบ้ริการไดค้าดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการ

ซ่ึงจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพงึพอใจจากบริการที่ไดรั้บเป็นอยา่งมาก 

 

ค  าจ  ากดัความของคุณภาพ ที่แต่เดิมผูผ้ลิตเป็นผูผู้กขาดในการก าหนดลกัษณะพิเศษ จึงเร่ิม

ปรับเปล่ียนจาก ตรงตามที่ผูผ้ลิตก าหนด มาเป็นถูกตอ้งตรงตามที่ลูกคา้ก าหนดมากขึ้นเร่ือย ๆ  สินคา้

ทั้งหลายจึงมีการพฒันาเร่ืองของคุณภาพและการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง โดยมีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง

และเป็นบุคคลส าคญัที่สุดของธุรกิจ ค  ากล่าวที่ว่า ลูกคา้คือกษตัริย ์อาจไม่เพียงพอ นักธุรกิจจึงตอ้ง

ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้มากถึงกบักล่าววา่ ลูกคา้คือพระเจา้ (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2542) 

 

ภายใตร้ะบบการผลิตสมัยใหม่และการเอาใจใส่อยา่งจริงจงัของผูบ้ริหารธุรกิจทุกระดับ 

รวมทั้งวิศวกรประจ าโรงงานและช่างเทคนิคทุกคน จึงมีการปรับปรุงคุณภาพตั้งแต่การวิจยัและ
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พฒันาผลิตภณัฑ ์การออกแบบ การผลิต การจดัส่งและการบริการ โดยเร่ิมผลกัดนัให้ทุกฝ่ายรับรู้

ขอ้มูลที่เป็นความจริงจากงานบริการลูกคา้และเทคโนโลยสีมยัใหม่ และส่งขอ้มูลเหล่านั้นยอ้นกลบั

ไปใหห้น่วยงานที่เก่ียวขอ้งทราบ เพือ่ท  าการปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่อไปอยา่งไม่มีส้ินสุด ทั้งน้ี

เพือ่สร้างความประทบัใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้และใหเ้หนือกวา่คู่แข่งตลอดไป 

 

ในธุรกิจอุตสาหกรรม คุณภาพบริการจะเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการลูกคา้หลงัจากที่มีการ

จดัส่งสินคา้ส าเร็จรูปไปยงัลูกคา้ ส่วนในธุรกิจบริการ คุณภาพบริการจะเป็นส่วนหน่ึงของตวัสินคา้ 

ซ่ึงความรวดเร็วของการให้บริการเป็นคุณภาพอยา่งหน่ึงที่วดัไดไ้ม่ยากนัก แนวคิดสมยัใหม่ธุรกิจ

ชั้นน าจะพยายามขยายของเขตคุณภาพบริการไปถึงลูกคา้ภายในและภายนอก ซ่ึงลูกคา้ภายใน ไดแ้ก่ 

กระบวนการหรือขั้นตอนการผลิต หรือคนงานคนต่อไปที่รับงานจากเราไปท าต่อ ส่วนลูกค้า

ภายนอกก ไดแ้ก ผูซ้ื้อสินคา้หรือผูเ้ขา้มารับบริการนัน่เอง 

   

แนวคดิของคุณภาพบริการ 

 

 จากการที่ได้ทบทวนวรรณกรรมมีวิจัยที่แสดงถึงแนวคิดของคุณภาพบริการอย่าง

หลากหลาย ดงัเช่น 

 

 Chakrabarty et al. (2008) กล่าวไวว้่า คุณภาพบริการสามารถก าหนดให้เป็นไปตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ในการส่งมอบบริการ ตั้งแต่การออกแบบที่มีคุณภาพในกระบวนการผลิตโดยใช้

กระบวนการควบคุมคุณภาพทางสถิติ ความคืบหนา้ในการควบคุมคุณภาพของการผลิตมีการพฒันา 

ค่อนขา้งรวดเร็ว  

 

 Chang and Liu (2007) กล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการสามารถก าหนดทศันคติที่เก่ียวขอ้ง

กบัการเหนือกวา่หรือความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ การรับรู้ของผลที่ไดจ้ากคุณภาพการบริการจาก 

การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการท างาน โดยใช ้SERVQUAL เป็นตวัวดัการบริการ 
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Collier and Bienstock (2013) กล่าวไวว้า่ ความคาดหวงัไม่จ าเป็นในการวดัคุณภาพบริการ

อิเลคทรอนิกส์ แต่มีการสนับสนุนเพิ่มเติมว่าการรับรู้และการกระท าที่เป็นเหตุผลเป็นพื้นฐาน

ส าหรับการวดัคุณภาพบริการอิเลคทรอนิกส์ 

 

Fullerton (2005) กล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการเป็นโครงสร้างที่ซับซ้อนและเป็นหน่ึงใน

การตรวจสอบมากที่สุดในตลาด เป็นการประเมินผลโดยรวมของการให้บริการ ส่วนใหญ่จะเป็น

การมุ่งเน้นไปยงัมิติของ SERVQUAL ที่ใช้วดัความเหมาะสมในการวดัคุณภาพบริการที่เป็น

ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้และการประเมินผลประสิทธิภาพของลูกคา้ 

 

Garretson and Clow (1999) กล่าวไวว้่า คุณภาพบริการมี 5 มิติ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม 

ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือมัน่และการเอาใจใส่ ซ่ึงความเป็นรูปธรรมเก่ียวกบับริษทั 

เช่น พนกังาน อุปกรณ์และโครงสร้างทางกายภาพ ความน่าเช่ือเป็นความสามารถที่จะเช่ือถือไดแ้ละ

มีการเก็บรักษาบนัทึกที่ถูกตอ้งของบริษทั การตอบสนอง หมายถึง ความสามารถของบริษทัในการ

ให้บริการที่รวดเร็วและเต็มใจที่จะช่วยเหลือผูบ้ริโภค ความเช่ือมั่น หมายถึง ความสามารถของ

บริษัทในการให้ค  าสัญญาและแสดงให้เห็นถึงความซ่ือสัตย์สุจริต และการเอาใจใส่เป็น

ความสามารถของบริษทัที่จะเขา้ใจความตอ้งการของการกระท าเห็นใจและแสดงให้เห็นว่ามีความ

สนใจลูกคา้อยา่งดี 

 

Jamal and Anastasiadou (2009) กล่าวไวว้่า SERVQUAL ส าหรับการวดัคุณภาพบริการ

และเป็นการรับรู้ของลูกค้าที่มาจากการเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้

ประสิทธิภาพการส่งมอบของบริษทั การรับรู้คุณภาพการบริการถูกมองว่าเป็นระดบัและทิศทาง

ของความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของลูกคา้ 

 

Lim (2006) กล่าวไวว้่า การรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพการบริการอาจขยายไปถึงการ

บริการที่มีประสิทธิภาพที่เกินความคาดหวงัอาจมีผลต่อความพงึพอใจแต่ละบุคคลกบัการบริการ 

 



15 
 

 

15 

 Sudibyo (2002) กล่าวไวว้่า คนเป็นส่วนหน่ึงในการส่งมอบการบริการและมีอิทธิพลต่อ

การรับรู้ของผูซ้ื้อ หากพนักงานที่ติดต่อไม่ไดด้ าเนินการบริการแลว้เขาจะยงัคงเป็นลูกคา้ต่อไป

แสดงวา่พนกังานมีผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้โดยตรง 

 

 Vannirajan and Manimaran (2009) กล่าวไวว้่า ระบบคุณภาพแสดงให้เห็นถึงคุณภาพของ

สารสนเทศ รวมถึงคุณภาพของฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์ของระบบ ซ่ึงมีการวดัลกัษณะที่ส าคญัใน

การวดัคุณภาพของระบบซอฟตแ์วร์ 7 ตวั ไดแ้ก่ ฟังก์ชัน่ ความน่าเช่ือถือ การใชง้าน ประสิทธิภาพ 

การบ ารุงรักษา การพกพาและการจดัการ ระบบคุณภาพสามารถวดัไดโ้ดยการรับรู้ของผูใ้ชใ้นดา้น

ต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัระบบ เช่น ความสะดวกในการใชง้าน ความสะดวกสบายในการเขา้ถึง ความ

น่าเช่ือถือของระบบ ความคล่องตวัในระบบและการปรับตวั 

 

ลักษณะด้านคุณภาพบริการ 

 

การพิจารณาลักษณะด้านคุณภาพบริการมีความแตกต่างจากลกัษณะดา้นคุณภาพสินคา้ 

เน่ืองจากการให้บริการเป็นส่ิงที่ไม่มีตวัตนจึงท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจไดย้ากกว่าการผลิต

สินคา้ ในการพจิารณาดา้นคุณภาพบริการประกอบดว้ยมุมมองดา้นต่างๆ ดงัน้ี  

(วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2542) 

 

1. การออกแบบ (Design)  

 

เป็นการพิจารณาว่าการออกแบบบริการตรงตามความต้องการของลูกคา้มากน้อย

เพียงใด ในการที่จะให้ได้มาซ่ึงการออกแบบที่ดีและมีคุณภาพนั้น ก่อนที่ผูใ้ห้บริการจะพฒันา

บริการใหม่หรือปรับปรุงบริการที่มีอยูเ่ดิมจะตอ้งน าขอ้มูลเก่ียวกบัความตอ้งการของลูกคา้มาศึกษา

อยา่งละเอียด เพือ่ใหก้ารออกแบบบริการเป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้มากที่สุด ดงันั้นสินคา้

ใดที่สามารถออกแบบไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากถือวา่มีคุณภาพของการออกแบบสูง 
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2. การปฏิบติัตามขอ้ก าหนด (Conformance) 

 

เป็นการเปรียบเทียบระหว่างขอ้ก าหนดต่างๆ ของบริการ (Specifications) ที่ระบุไว้

ในช่วงของการออกแบบกบัการใหบ้ริการลูกคา้ที่เกิดขึ้นจริงวา่ปฏิบติัไดต้รงตามส่ิงที่ก  าหนดไวม้าก

นอ้ยเพยีงใด 

 

3. เวลา (Time) 

 

เป็นการพจิารณาประเด็นต่างๆ ที่เก่ียวกบัเวลาในการใหบ้ริการ เช่น เวลาที่ลูกคา้ตอ้งใช้

ไปในการรอคอยการใหบ้ริการ (Waiting time) นอกจากน้ียงัเป็นการพจิารณาวา่เวลาที่ให้บริการนั้น

อยูภ่ายในช่วงเวลาที่ลูกคา้ตอ้งการหรือไม่ และการให้บริการนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ไดร้วดเร็วเพยีงใดเช่น การใหบ้ริการส่งจดหมายด่วนภายใน 24 ชัว่โมง การให้บริการโอน

เงินของธนาคาร การให้บริการของสายการบินเพื่อให้ไปถึงจุดหมายปลายทางตามเที่ยวบินที่

ก  าหนดไว ้เป็นตน้ 

 

4. ความครบถว้น (Completeness) 

 

        เป็นการพิจารณาความครบถ้วนของการให้บริการตามที่ ลูกค้าต้องการ เช่น การ

ให้บริการของสายการบินซ่ึงตอ้งขนส่งผูโ้ดยสารและกระเป๋าเดินทางให้ไปถึงจุดหมายปลายทาง

พร้อมกัน การให้บริการของโรงแรมเร่ืองที่พ ักและอาหาร การให้บริการตรวจเช็คสภาพ

คอมพวิเตอร์และการซ่อมแซม เป็นตน้ 

 

5. การปฏิบติัต่อลูกคา้ (Courtesy) 

 

เป็นการพจิารณาการปฏิบติัต่อลูกคา้ของพนักงานที่ให้บริการ เช่น การให้บริการของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน การไหวข้องพนกังานขายในหา้งสรรพสินคา้ การกล่าวค าทกัทาย 
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ของพนกังานร้านสะดวกซ้ือ (Convenience store) เป็นตน้ 

 

6. ความสม ่าเสมอ (Consistency) 

 

เป็นการพิจารณาระดับการให้บริการว่ามีความสม ่ าเสมอมากน้อยเพียงใดในการ

ให้บริการลูกคา้แต่ละคน หรือในการให้บริการแต่ละคร้ัง หรือในการให้บริการพื้นที่ เช่น การ

ใหบ้ริการของโทรศพัทมื์อถือ การใหบ้ริการของธนาคาร เป็นตน้ 

 

7. การเขา้ถึงบริการและความสะดวก (Accessibility and Convenience)  

 

เป็นการพิจารณาว่าบริการนั้นลูกคา้สามารถเขา้ไปใชบ้ริการไดย้ากง่ายเพียงใดและมี

ความสะดวกสบายมากน้อยเพียงใด เช่น การให้บริการของร้านสะดวกซ้ือที่เปิดให้บริการ 24 

ชัว่โมง การใหบ้ริการธนาคารทางโทรศพัท ์การสัง่ซ้ือสินคา้ทางอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ 

 

8. ความถูกตอ้ง (Accuracy) 

 

เป็นการพจิารณาความถูกตอ้งในการใหบ้ริการลูกคา้ เช่น การใหบ้ริการของธนาคารใน

การท ารายการทางการเงิน การใหบ้ริการของสถานพยาบาลในการตรวจวนิิจฉยัโรค เป็นตน้ 

 

9. ความสามารถในการตอบสนองต่อสถานการณ์ต่างๆ (Responsiveness) 

 

เป็นการพจิารณาความสามารถของผูใ้หบ้ริการวา่มีความสามารถในการรับมือต่อ 

สถานการณ์ต่างๆ โดยเฉพาะสถานการณ์ที่ผิดปกติได้มากน้อยเพียงใด เช่น ความสามารถของ

กปัตนัและลูกเรือในการแกไ้ขสถานการณ์ เม่ือเคร่ืองบินประสบเหตุขดัขอ้ง เป็นตน้ 
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ลกัษณะต่างๆ ดา้นคุณภาพที่กล่าวมาขา้งตน้เป็นส่ิงที่ส าคญัและจ าเป็นส าหรับการบริการ ผู ้

ใหบ้ริการควรท าการส ารวจความถูกตอ้งของลูกคา้และให้บริการตรงตามความตอ้งการของลูกคา้

ใหม้ากที่สุด นอกจากน้ีในกิจการที่มีทั้งการผลิตสินคา้และการใหบ้ริการควบคู่กนัไป การให้บริการ

ถือเป็นส่วนหน่ึงที่สามารถสร้างมูลค่าเพิม่ใหก้บัสินคา้นั้นได ้เช่น การที่ลูกคา้พิจารณาคุณสมบติัใน

การใช้งานของคอมพิวเตอร์ควบคู่ไปกับการให้บริการหลังการขายก่อนท าการตัดสินใจซ้ือ

คอมพวิเตอร์ 

 

การวัดคุณภาพบริการ 

 

ในการวดัคุณภาพบริการนั้นมักใชว้ิธีการวดัดชันีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction 

Index - CSI) ของลูกคา้หรือผูรั้บริการภายหลงัจากที่ไดรั้บบริการนั้นแลว้ แต่โดยทัว่ไปปัญหาใน

การวดัคุณภาพการให้บริการมักขึ้นอยู่กับวิธีการวดัเง่ือนไขที่น ามาสู่การสะทอ้นคุณภาพการ

ใหบ้ริการ คือ การตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการที่เกิดขึ้นจริง หรือเป็น

ความพงึพอใจที่ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ส่ิงที่ไดรั้บมาสอดรับความคาดหวงัที่วางไว ้เช่น การไดรั้บบริการ

จากบุคคลโดยตรง (the one – on – one) การไดรั้บบริการจากแบบเผชิญหน้า (face – to – face) และ

การมีปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงหลกัการส าคญัในการวดัคุณภาพของสินคา้

หรือบริการ โดยพจิารณา 4 ประการ ดงัน้ี (ชชัวาล ทตัศิวชั, 2554) 

 

1. ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (Customer expectations)  

 

การท าให้ความคาดหวังของผู ้ใช้บริการเป็นจริงและสร้างความพอใจแก่ลูกค้า 

โดยเฉพาะการตั้งค  าถามกบัผูใ้ชบ้ริการเป็นการวดัความพงึพอใจการบริการที่ไดรั้บเป็นอยา่งดี  

 

2. ภาวะความเป็นผูน้ า (Leadership)  

 

รูปแบบต่างๆ ของผูน้ าภายในองคก์รทั้งแบบผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการและผู ้
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ควบคุม จะแสดงใหเ้ห็นถึงการกระท าที่น าไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเร่ืองของการ

น าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์าร เช่น การจดัแบ่งดา้นเวลา การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้ 

 

3. การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvement)  

 

การอธิบายถึงวธีิการที่ท  าให้ขั้นตอนต่างๆ มีระดบัที่ดีเพิ่มขึ้น หากระบวนการใหม่ใน

การปรับปรุงขั้นตอน ท าการปรับปรุงเคร่ืองมือเพื่อให้เกิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดขึ้นและติดตามถึงผล

สะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ๆ 

 

4. การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลที่ส าคญั (Meaningful data)  

 

การอธิบายถึงการคดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งการวเิคราะห์ถึงผลกระทบต่อความ

พงึพอใจของลูกคา้ โดยท าการส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) สอบถามทางโทรศพัท ์

นดัพบกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน  

 

คุณภาพบริการของโรงพยาบาลโดยใช้แบบจ าลอง SERVQUAL 

 

  Perasuraman , Zeithaml และ Berry ไดส้ร้างแบบจ าลองคุณภาพบริการ โดยเนน้ส่ิงส าคญัที่

จ  าเป็นตอ้งท าเพือ่ส่งมอบคุณภาพบริการระดบัสูง แบบจ าลองแสดงในภาพที่ 1 ช้ีให้เห็น 5 ช่องว่าง 

ที่เป็นสาเหตุท าใหก้ารบริการไม่ประสบความส าเร็จมีดงัน้ี (กนกพร ลีลาเทพนิทร์, 2554) 

 

ช่องว่างที่ 1 เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ (Customers’ 

expectation) และการรับรู้ถึงความคาดหวงัของผูใ้ห้บริการ (Management’s perception) ผูใ้ห้บริการ

อาจรับรู้ความตอ้งการของผูม้ารับบริการไม่ถูกตอ้งเสมอไป เช่น ผูบ้ริหารโรงพยาบาลอาจคิดว่า

ผูป่้วยต้องการอาหารที่ดีกว่า แต่ผูป่้วยอาจให้ความสนใจกับการดูแลรับผิดชอบของพยาบาล

มากกวา่ 
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ช่องว่างที่  2 เป็นช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู ้ให้บริการ เร่ืองความคาดหวังของ

ผูใ้ชบ้ริการ (Managements’ Perception of customers’ expectation) และการก าหนดลกัษณะของ

คุณภาพบริการ (Service quality specification) ผูใ้หบ้ริการอาจรับรู้ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ

ถูกตอ้ง แต่ไม่ได้ก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังานไว ้เช่น ผูบ้ริหารโรงพยาบาลอาจแจง้พยาบาล

ใหบ้ริการผูป่้วยอยา่งรวดเร็ว แต่ไม่ไดก้  าหนดเวลาวา่ใหเ้ร็วก่ีนาที 

 

ช่องว่างที่ 3 เป็นช่องว่างระหว่างลักษณะของคุณภาพบริการที่ได้ก  าหนดไว ้(Service 

quality specification) และการบริการที่ให้ (Service delivery) บุคลากรอาจไดรั้บการฝึกอบรมไม่

เพยีงพอ หรือไม่สามารถปฏิบติังานไดต้ามขอ้ก าหนด หรือไม่เต็มใจปฏิบติังานตามมาตรฐาน หรือ

ถูกยดึติดดว้ยมาตรฐานที่ขดัแยง้กนั เช่น ใชเ้วลาฟังผูม้ารับบริการนานแต่ตอ้งบริการอยา่งรวดเร็ว 

 

ช่องวา่งที่ 4 เป็นช่องวา่งระหวา่งบริการที่ให้จริง (Service delivery) และการส่ือสารให้ผูม้า

รับบริการรับทราบ (External commumication) ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการขึ้นอยูก่บัข่าวสาร

เก่ียวกบับริการจากตวัแทนของบริษทัและช้ินงานโฆษณา เช่น ถา้โบรชวัร์ของโรงพยาบาลแสดงให้

เห็นห้องพกัที่สวยงามแต่เม่ือคนไข้มาถึงแล้วพบว่าห้องพกัสภาพราคาถูกและเก่า การส่ือสาร

ภายนอกท าใหค้วามคาดหวงัของลูกคา้ผดิจากความเป็นจริง 

 

ช่องว่างที่ 5 เป็นช่องว่างระหว่างบริการที่ผูม้ารับบริการรับรู้ (Perceived service) และ

บริการที่ผูม้ารับบริการคาดหวงัไว ้(Expected service) ช่องว่างน้ีเกิดขึ้ นเม่ือผูม้ารับบริการรับรู้

คุณภาพบริการที่ไดรั้บผดิไปจากความเป็นจริง เช่น นายแพทยไ์ปเยีย่มคนไขเ้พื่อแสดงความเอาใจ

ใส่ คนไขก้ลบัตีความผดิคิดวา่มีบางส่ิงบางอยา่งผดิปกติกบัตนเอง นายแพทยจึ์งมาดูอาการบ่อย 
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ภาพที่ 1  แบบจ าลองคุณภาพบริการจากความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัของการ 

ใหบ้ริการของลูกคา้  

ที่มา: กนกพร  ลีลาเทพนิทร์ และคณะ (2554) 

 

 นอกจากน้ี Perasuraman, Zeithaml และ Berry พบวา่มีปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการ 5 มิติ ที่

เรียกวา่ SERVQUAL ผูใ้ชบ้ริการจะประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑว์ดัคุณภาพ ซ่ึงมีรายละเอียด

ดงัน้ี 

 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้

เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใชส้ัญลกัษณ์หรือ

เอกสารที่ใช้ในการติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ชบ้ริการได้สัมผสั และการบริการนั้นมีความเป็นรูปธรรม

สามารถรับรู้ได ้
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2. ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกบั

สญัญาที่ใหไ้วก้บัผูใ้ชบ้ริการ การบริการที่ใหทุ้กคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมีความสม ่าเสมอ

ทุกคร้ังของการบริการ ที่จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่บริการที่ไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้

ความไวว้างใจได ้

 

3. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ

ที่จะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูใ้ชบ้ริการ

สามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ

ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 

 

4. การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทกัษะ ความรู้ 

ความสามารถ ในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา 

ท่าทางและมารยาทที่ดีในการให้บริการ สามารถที่จะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความไวว้างใจ และเกิด

ความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการที่ดีที่สุด 

 

5. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการ

ดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูใ้ชบ้ริการในแต่ละคน 

 

ความแตกต่างระหว่าง SERVQUAL และ SERVPERF 

 

สิริญา แพทยารักษ ์(2553) กล่าวว่า มาตรวดั SERVQUAL เป็นมาตรวดัที่ไม่มีความเที่ยง 

(Validity) และไม่สามารถน าไปประยกุตใ์ชก้บัทุกธุรกิจบริการ ซ่ึงเกิดจาก 3 ประเด็นหลกั ดงัน้ี  

 

1. ปัญหาเก่ียวกบัการใหค้  าจ  ากดัความที่แน่ชดัของความคาดหวงั 

2. การน าผลจากการวดัความคาดหวงัมาประเมินคุณภาพการบริการ 

3. ขอ้พสูิจน์ทางทฤษฎีในแนวคิดความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงั 
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ดงันั้นจึงไดมี้การคิดวธีิการประเมินคุณภาพบริการขึ้น เรียกว่า แบบจ าลองการประเมินผล

การบริการ (Evaluated Performance Model) ที่ประเมินคุณภาพการบริการจากการรับรู้ถึงผลของ

การบริการเพียงด้านเดียวโดยไม่น าปัจจัยด้านความคาดหวงัมาประเมิน เช่นเดียวกับมาตรวดั 

SERVPERF ซ่ึงจากการประเมินระหวา่ง SERVQUAL และ SERVPERFมีความแตกต่างกนัดงัน้ี 

 

1. SERVQUAL : Service Quality = Performance - Expectation  

2. Weighted SERVQUAL : Service Quality = Importance x (Performance-expectation)  

3. SERVPERF : Service Quality = Performance  

4. Weighted SERVPERF : Service Quality = Importance x Performance 

 

อยา่งไรก็ตามการเลือกใชเ้คร่ืองมือวดัตอ้งค  านึงถึงวตัถุประสงคไ์ปใชป้ระโยชน์เป็นหลกั 

ซ่ึงการใช้ SERVPERF ช่วยในการน าผลที่ได้จากการวดัไปใช้เพื่อการท านาย มีความแม่นย  า 

ในขณะที่ผลจาก SERVQUALช่วยอธิบายรายละเอียดของคุณภาพเพื่อน าไปประกอบการวินิจฉัย

ปรับปรุงได้ ดังนั้ นการวิจัยคร้ังน้ีมีความสนใจที่จะเลือกใช้เคร่ืองมือวดั SERVPERFซ่ึงเป็น

เคร่ืองมือวดัการรับรู้ที่มีต่อคุณภาพบริการใน 5 มิติ    

 

แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

 

ความส าคญัของความพึงพอใจ 

 

 ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทศันคติที่ดีของบุคคล ซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บ

การตอบสนองตามที่ตนตอ้งการ ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดีต่อส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการ

ของตนไม่ไดรั้บการตอบสนองความพงึพอใจก็จะไม่เกิดขึ้น 

 

เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการขึ้นอยูก่บักลยทุธก์ารสร้างความพึง

พอใจให้กับลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกที่ดีและประทบัใจในบริการที่ได้รับจนติดใจและ
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กลบัมาใชบ้ริการเป็นประจ า การศึกษาความพงึพอใจของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏิบตัิงานบริการจึงเป็น

เร่ืองส าคญั เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความได้เปรียบในเชิงการแข่งขนัทาง

การตลาด เพื่อความกา้วหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดย ั้ง และส่งผลให้สังคม

ส่วนรวมมีคุณภาพชีวติที่ดีขึ้น จึงกล่าวไดว้า่ลกัษณะความพงึพอใจมีความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการและ 

ผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี (ศูนยพ์ฒันาทรัพยากรการศึกษา มหาวทิยาลยัมหาสารคาม) 

  

1. ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ  

 

1.1 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ ผูบ้ริหารและ

การบริการ และผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์

บริการและลกัษณะของการน าเสนอบริการที่ลูกคา้ช่ืนชอบ เพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอกถึงการ

ประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณสมบติัของการบริการที่ลูกคา้ตอ้งการ และ

วธีิการตอบสนองความตอ้งการแต่ละอยา่งในลกัษณะที่ลูกคา้ปรารถนา ซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้ห้บริการที่

จะตระหนกัถึงความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกบัลกัษณะและ 

รูปแบบที่ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไวไ้ดจ้ริง 

 

1.2 ความพงึพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ 

หากกิจกรรมใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการตามความคาดหวงัของลูกคา้ ยอ่ม

ส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใชบ้ริการซ ้ าอีกต่อ ๆ ไป คุณภาพ

ของการบริการที่จะท าให้ลูกค้าพึงพอใจขึ้ นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น ความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจของการบริการ ความเตม็ใจที่จะใหบ้ริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการ

ใหบ้ริการดว้ยความเช่ือมัน่และความเขา้ใจต่อผูอ่ื้น 

 

1.3 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จของงาน

บริการ การให้ความส าคญักบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นเร่ืองที่

จ  าเป็นไม่นอ้ยไปกวา่การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ การสร้างความพงึพอใจในงานให้กบัผูป้ฏิบติังาน
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บริการยอ่มท าให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ไดรั้บมอบหมาย และตั้งใจปฏิบติังานอยา่งเต็ม

ความสามารถอนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพของการบริการที่จะสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกคา้ และส่งผล

ใหกิ้จการบริการประสบความส าเร็จในที่สุด 

 

2. ความส าคญัต่อผูใ้ชบ้ริการ 

 

2.1 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ ดี เม่ือองค์การบริการ

ตระหนกัถึงความส าคญัของความพงึพอใจของลูกคา้จะพยายามคน้หาปัจจยัที่ก  าหนดความพึงพอใจ

ของลูกคา้ส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสม เพือ่การแข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการ 

ผูใ้ชบ้ริการยอ่มไดรั้บการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความตอ้งการที่ตนคาดหวงัไวไ้ด ้การ

ด าเนินชีวิตที่ตอ้งพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุกวนัน้ียอ่มน าไปสู่การพฒันาคุณภาพ

ชีวิตที่ดีตามไปด้วย เพราะการบริการในหลายดา้นช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการ

ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเอง 

 

2.2 ความพงึพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ

บริการ งานเป็นส่ิงที่ส าคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซ่ึงรายได้ในการด ารงชีวิตและการ

แสดงออกถึงความสามารถในการท างานใหส้ าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจใน

งานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การ ในอาชีพบริการก็

เช่นเดียวกนั เม่ือองคก์ารบริการใหค้วามส าคญักบัการสร้างความพงึพอใจในงานให้กบัผูป้ฏิบติังาน 

ทั้งในดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ค่าตอบแทน สวสัดิการและความกา้วหน้าในชีวิตการงาน 

พนกังานบริการยอ่มทุ่มเทความพยายามในการเพิม่คุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้กา้วหน้าขึ้น

ไป ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และการสร้างสายสัมพนัธ์ที่ดีกบัลูกคา้ให้ใชบ้ริการ

ต่อไป ท าใหอ้าชีพบริการเป็นที่รู้จกัมากขึ้น 
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แนวคดิของความพึงพอใจ 

 

 จากการที่ได้ทบทวนวรรณกรรมมีวิจัยที่แสดงถึงแนวคิดของความพึงพอใจอย่าง

หลากหลาย ดงัเช่น 

 

Hawari and Ward (2006) กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจของลูกคา้ คือ ความรู้สึกหรือการ

ตดัสินจากลูกคา้ที่มีต่อผลิตภณัฑห์รือการบริการหลงัจากที่ไดใ้ชบ้ริการหรือผลิตภณัฑน์ั้น ความพึง

พอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมบริการมี 2 วธีิ คือ ความพึงพอใจทางดา้นหน้าที่และความพึงพอใจ

ดา้นการรับรู้ 

 

Chathoth et al. (2007) กล่าวไวว้า่ โครงสร้างที่เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของพนักงานจะ

เก่ียวกบัปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบังาน เช่น การรักษาความปลอดภยั การส่งเสริมการขาย การมีส่วนร่วม

ในการตดัสินใจและเงินเดือน เป็นตน้  

 

Kassim and abdullah (2010) กล่าวไวว้่า การสร้างความพึงพอใจของมิติการออกแบบ

เวบ็ไซตเ์ป็นส่ิงส าคญัเพราะเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการติดต่อผูใ้ช ้ซ่ึงมิติน้ีรวมถึงเน้ือหา องคก์รและ

โครงสร้างของเวบ็ไซตเ์ป็นส่วนที่ถึงดูดสายตาน่าสนใจ  นอกจากน้ีส่วนติดต่อของเว็บไซต์มีผล

โดยตรงต่อความน่าเช่ือถือการรับรู้ของระบบ ซ่ึงเป็นส่วนแรกที่ท  าให้เกิดความประทบัใจของ

เว็บไซตค์า้ปลีกที่อาจจะมีผลต่อการพฒันาของความไวใ้จและการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพที่จะ

อ านวยความสะดวกในการรักษาความไวว้างใจ 

 

  Kim et al. (2004) กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง การตอบสนองของลูกคา้

ในสถานะของด าเนินการและการตดัสินใจของลูกคา้ ซ่ึงมีประโยชน์มากส าหรับบริษทัจากระดับ

ความพงึพอใจที่สูงของลูกคา้ และยงัมีความจงรักภกัดีของลูกคา้ สามารถลดค่าใชจ่้ายที่ผดิพลาดทาง

การตลาดและสร้างลูกคา้ใหม่ได ้การลดตน้ทุนทางการด าเนินงานเน่ืองจากการเพิ่มขึ้นของจ านวน

ลูกคา้จะช่วยเพิม่ประสิทธิภาพของการโฆษณาและเพิม่ช่ือเสียงทางธุรกิจ 
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Kim et al. (2007) กล่าวว่าไว ้ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นวิจารณญาณโดยรวมของลูกคา้

ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของผลประสิทธิภาพบริการ ถา้ประสิทธิภาพการรับรู้หรือเกิน

กวา่ความคาดหวงัแลว้ลูกคา้จะพงึพอใจหรือไม่พงึพอใจก็ได ้ดงันั้นความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวั

วดัในการท ารายการที่เฉพาะเจาะจง ซ่ึงลูกคา้จะประเมินการรับรู้ของประสิทธิภาพเม่ือเทียบกบั 

ความคาดหวงัในการแข่งขนัการบริการ 

 

Molinari et al. (2008) กล่าวไวว้า่ ความพงึพอใจของลูกคา้เกิดจากส่ิงที่ถูกตอ้งเป็นคร้ังแรก

ที่ลูกคา้มีความพงึพอใจและบอกคนอ่ืนๆ ต่อเก่ียวกบัประสบการณ์ที่ตนเองไดรั้บ เป็นการดึงดูดคน

อ่ืนๆ ใหก้บัองคก์ร แต่ในขณะเดียวกนัความพงึพอใจของลูกคา้จะมีแนวโน้มที่จะกลบัไปยงัองคก์ร

ที่เคยใชบ้ริการหรือสินคา้ 

 

Stank et al. (1999) กล่าวไวว้า่ ความพงึพอใจของลูกคา้เป็นการตดัสินใจโดยรวมที่เก่ียวกบั

ขอบเขตความคาดหวงัของประสิทธิภาพผลิตภณัฑห์รือบริการ ความพงึพอใจของลูกคา้มีผลกระทบ

เชิงกลยทุธ์และอาจมีผลประโยชน์ส าหรับบริษทั ความพึงพอใจของลูกคา้ที่เพิ่มขึ้นสามารถมีการ

แข่งขนัทางดา้นราคา มีผลต่อการปรับปรุงส่วนแบ่งการตลาดและยงัผลตอบแทนทางเศรษฐกิจและ

ก าไร 

 

Udo et al. (2010) กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจ คือ การตอบสนองต่อความส าเร็จของลูกคา้ 

ซ่ึงเป็นการประเมินผลเช่นเดียวกบัการตอบสนองทางอารมณ์ที่เป็นขอ้บ่งช้ีของความเช่ือของลูกคา้

ของความน่าจะเป็นในการใหบ้ริการที่น าไปสู่ความรู้สึกเชิงบวก  

 

 Yee et al. (2008) กล่าวไวว้่า ความสัมพนัธ์โดยตรงระหว่างความพึงพอใจของพนักงาน

และความพงึพอใจของลูกคา้เป็นพื้นฐานของการทฤษฎีการแพร่กระจายทางอารมณ์ คือ แนวโน้ม

ของคนที่จะเลียนแบบโดยอัตโนมัติแสดงออกท่าทางและการเปล่งเสียงกับบุคคลอ่ืน โดย

กระบวนการน้ีเป็นถูกชกัน าทั้งแบบมีสติและไม่มีสติทางอารมณ์และทศันคติ 
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ลักษณะของความพึงพอใจ 

 

 ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมี

ประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลกัษณะทัว่ไปดงัน้ี (ศูนยพ์ฒันาทรัพยากรการศึกษา มหาวทิยาลยัมหาสารคาม) 

 

1. ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ

ส่ิงหน่ึงส่ิงใด 

 
บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการ

ส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจ าว ัน ท าให้แต่ละคนมี

ประสบการณ์การรับรู้ เรียนรู้ส่ิงที่ได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็

เช่นเดียวกนั บุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอยา่งเก่ียวกบัการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ

หรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ที่ไดรั้บจากการสัมผสับริการต่าง ๆ หากเป็นไปตาม

ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ โดยสามารถท าให้ผูใ้ช้บริการได้รับส่ิงที่คาดหวงัย่อมก่อให้เกิด

ความรู้สึกที่ดีและพงึพอใจในบริการที่ไดรั้บ  

 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงที่คาดหวงักบัส่ิงที่ไดรั้บ

จริงในสถานการณ์หน่ึง 

 

 ในสถานการณ์การบริการก่อนที่ลูกคา้จะมาใชบ้ริการใดก็ตามมกัมีมาตรฐานของการ

บริการนั้นไวใ้นใจอยู่ก่อนแล้ว ซ่ึงอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยดึถือต่อบริการ

ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูลการรับประกนับริการ

จากโฆษณา การให้ค  ามั่นสัญญาของผู ้ให้บริการเหล่าน้ีเป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู ้ใช้บริการใช้

เปรียบเทียบกบัริการที่ไดรั้บในวงจรของการใหบ้ริการตลอดช่วงเวลาของความจริง ส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการ

ได้รับรู้เก่ียวกับการบริการก่อนที่จะมารับบริการหรือความคาดหวงัในส่ิงที่คิดว่าจะได้รับน้ี มี

อิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรืออาจพบปะระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการเป็น
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อยา่งมาก เพราะผูใ้ชบ้ริการจะประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรั้บจริงในกระบวนการบริการเกิดขึ้นกบั

ส่ิงที่คาดหวงัเอาไว ้หากส่ิงที่ไดรั้บเป็นไปตามความคาดหวงัถือว่าเป็นการยนืยนัที่ถูกตอ้งกบัความ

คาดหวงัที่มีอยู ่ผูใ้ชบ้ริการยอ่มเกิดความพงึพอใจต่อบริการดงักล่าว แต่ถา้ไม่เป็นไปตามที่คาดหวงั

อาจจะสูงกวา่หรือต ่ากวา่นบัเป็นการยนืยนัที่คลาดเคล่ือนจากความคาดหวงัดงักล่าว ทั้งน้ีช่วงความ

แตกต่างที่เกิดขึ้นจะช้ีใหเ้ห็นถึงระดบัของความพงึพอใจหรือความไม่พงึพอใจมากนอ้ยได ้ถา้ขอ้ 

ยนืยนัเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพงึพอใจ ถา้ไปในทางลบแสดงถึงความไม่พงึพอใจ  

 

3. ความพงึพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 

 

ความพงึพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงที่ผนัแปรไดต้ามปัจจยัที่เขา้มาเก่ียวขอ้ง

กบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึง

เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวงัไว ้แต่ในอีกช่วงหน่ึงหากส่ิงที่คาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่ง

ถูกตอ้งบุคคลก็สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด แมว้่าจะเป็นความรู้สึกที่

ตรงกนัขา้มก็ตาม นอกจากน้ีความพงึพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดบัมากน้อยได ้

ขึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงที่ไดรั้บจริงกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่ลูกคา้จะใชเ้วลา

เป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัจากบริการต่าง ๆ  

 

แนวทางการวัดความพึงพอใจ 

 

  การวดัความพึงพอใจเป็นเร่ืองที่เปรียบเทียบได้กบัความเขา้ใจทัว่ ๆ ไป ซ่ึงปกติจะวดัได้

โดยการสอบถามจากบุคลที่ตอ้งการจะถาม มีเคร่ืองมือที่ตอ้งการจะใชใ้นการวิจยัหลาย ๆ อย่าง 

อยา่งไรตาม ถึงแมว้า่จะมีการวดัอยูห่ลายแนวทางแต่การศึกษาความพึงพอใจอาจแยกตามแนวทาง

วดัได ้2 แนวคิด คือ (นฤมล ศรีกุญชร, 2555) 

 

1. วดัจากสภาพทั้งหมดของแต่ละบุคคล เช่น ที่ท  างาน ที่บา้นและทุก ๆ อยา่งที่เก่ียวขอ้ง

กบัชีวติ การศึกษาตามแนวทางน้ีจะไดข้อ้มูลที่สมบูรณ์ แต่ท าใหเ้กิดความยุง่ยากกบัการที่จะวดัและ 
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เปรียบเทียบ 
 

2. วดัได้โดยแยกออกเป็นองคป์ระกอบ เช่น องคป์ระกอบที่เก่ียวกบังาน การนิเทศงาน

เก่ียวกบันายจา้ง 

 

ในการวดัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการในเร่ืองใดนั้นยอ่มแตกต่างกนัไปตามวตัถุประสงค ์

วธีิที่นิยมใชก้นั คือ  

 

1. การใชแ้บบสอบถาม เป็นวธีิที่มีผูนิ้ยมใชม้ากที่สุด โดยผูส้อบถามจะออกแบบสอบถาม

เพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถท าได้ในลักษณะที่ก  าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบ

ค าถามอิสระ ซ่ึงไดรั้บการทดสอบหาความเที่ยงตรงและความเช่ือมัน่แลว้ ค  าถามดงักล่าวอาจถาม

ความพงึพอใจในดา้นต่าง ๆ เช่น การบริหาร การควบคุมงานและเง่ือนไขต่าง ๆ เป็นตน้ ขอ้ดีของวิธี

น้ี คือ ไดค้  าตอบที่มีความหมายแน่นอน มีความสะดวก รวดเร็วในการส ารวจสามารถใชก้ับกลุ่ม

ตวัอยา่งที่มีขนาดใหญ่ ขอ้เสีย คือ ผูต้อบตอ้งสามารถอ่านออกเขียนไดแ้ละมีความสามารถในการคิด

เป็น ความพงึพอใจเป็นสภาวะที่มีความต่อเน่ือง ไม่สามารถบอกจุดเร่ิมตน้หรือส้ินสุดของความพึง

พอใจได ้

 

2. การสัมภาษณ์ วิธีน้ีผูศึ้กษามีแบบสอบถามที่มีค  าถามซ่ึงได้รับการทดสอบหาความ

เที่ยงตรงและความเช่ือมัน่แลว้ท าการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง เป็นวิธีวดัความพึงพอใจทางตรงทาง

หน่ึงซ่ึงต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจึงจะท าให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ ขอ้ดีของวิธีน้ี คือ ผู ้

สมัภาษณ์อธิบายค าถามใหผู้ต้อบเขา้ใจได ้ขอ้เสีย คือ การสมัภาษณ์ตอ้งใชเ้วลามาก 
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แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความจงรักภกัดี 

 

ความส าคญัของความจงรักภกัดี 

 

 ความจงรักภกัดี หมายถึง ความเก่ียวขอ้งหรือความผูกพนัที่มีต่อตราสินคา้ ร้านคา้ ผูผ้ลิต 

การบริการหรืออ่ืน ๆ ที่อยูบ่นพื้นฐานของทศันคติที่ชอบพอหรือการตอบสนองดว้ยพฤติกรรมอยา่ง

การร่วมกิจกรรมทางการตลาดกบัตราสินคา้และการซ้ือสินคา้ซ ้ า ๆ นั่นเอง ปัจจยัส าคญัที่ส่งผลต่อ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้มีดงัน้ี (ศตวรรษ อนัล้ิมภณัฑ,์ 2554) 

 

1. ความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) 

 

 ลูกค้ามักพฒันาความเช่ือเดิมที่ มีอยู่จากประสบการณ์ส่วนตัวให้กลายเป็นความ

คาดหวงักบัส่ิงที่จะเกิดขึ้นหรือไดรั้บก่อนการตดัสินใจบริโภคสินคา้ กล่าวคือ ความพึงพอใจของ

ลูกคา้เกิดขึ้นหลงัจากที่ไดรั้บส่ิงที่คาดหวงัหลงัการบริโภคสินคา้หน่ึง ๆ โดยเปรียบเทียบผลลพัธ์ที่

ไดรั้บก่อนและหลงัการบริโภค มากหรือน้อยขึ้นอยูก่ ับการคาดหวงัของลูกคา้แต่ละคน เน่ืองจาก

ลูกคา้มีความอดทนต่อความคาดหวงัและความพึงพอใจอย่างจ ากัดต่อตราสินคา้ใดสินค้าหน่ึง 

ผูป้ระกอบการจึงควรพยายามที่จะท าให้ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจสูงสุดเท่าที่ท  าได ้เพราะความพึง

พอใจของลูกคา้ส่งผลโดยตรงต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ที่มีต่อตราสินคา้ในระยะยาว 

 

2. ความเช่ือถือและความไวว้างใจ (Trust)  

 

 เป็นปัจจยัที่แสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างกนัและกนั ความไวว้างใจยงัคงอยูก่็ต่อเม่ือ

บุคคลมีความมัน่ใจและความไวใ้จ ซ่ึงจะช่วยลดความไม่แน่นอน ความเส่ียงและความระมดัระวงั

ในการตอบสนองอยา่งทนัทีทนัใดที่มีต่อตราสินคา้ ซ่ึงก็คือการที่ลูกคา้มีความเช่ือถือต่อตราสินคา้ 

ส าหรับพนกังานขายนั้นตอ้งมีความจริงใจตรงไปตรงมาและมีความรับผดิชอบต่อค าพดูที่มีต่อลูกคา้ 

ถา้มีการจดัส่งสินคา้ตอ้งสร้างความมัน่ใจว่าสินคา้ถูกส่งไปถึงมือตามเวลาที่ก  าหนด ผูข้ายที่ดีตอ้ง
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สร้างความไวใ้จกบัลูกคา้ และจะตอ้งรักษาและซ่ือสัตยต่์อค าพูดของตนเอง ตลอดจนยดึมัน่ในค า

สญัญาที่มีต่อลูกคา้ใหไ้ด ้

 

3. ความเช่ือมโยงผกูพนักบัอารมณ์ (Emotional bonding)  

 

 ลูกคา้จะมีทศันคติที่ดีต่อตราสินคา้ก็ต่อเม่ือมีความผูกพนัต่อสินคา้และมีการติดต่อ

อยา่งเป็นประจ ากบัองคก์ร ส่ิงเหล่าน้ีท  าให้ลูกคา้มีความช่ืนชอบต่อองคก์รนั่นเอง โดยสะสมเป็น

คุณค่าหรือทรัพย์สินของตราสินค้า  ซ่ึงเกิดจากประโยชน์ของตัวสินค้า เองหรือบริการที่

นอกเหนือจากบทบาทหน้าที่ของตราสินค้าเพียงล าพงั ท าให้การบริการและการสร้างความ

ประทับใจหลังการบริโภคเข้ามามีบทบาทและมีอิทธิพลต่อความคิดของลูกค้า และยงัสร้าง

ความรู้สึกที่ใกลชิ้ดผกูพนักบัลูกคา้ ท  าให้ลูกคา้มีความไวว้างใจและเต็มใจที่จะซ้ือสินคา้ดว้ยความ

เป็นมิตร และมีความจงรักภกัดีในตราสินคา้เพิ่มมากขึ้นอีกดว้ย การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 

คือ การสร้างความเช่ือมโยงทางอารมณ์และสร้างความสัมพนัธ์หรือปฏิสัมพนัธ์ของบุคคล มีผลต่อ

ตราสินคา้และองคก์ร 

 

แนวคดิของความจงรักภักด ี

 

จากการที่ได้ทบทวนวรรณกรรมมีวิจัยที่แสดงถึงแนวคิดของความจงรักภักดีอย่าง

หลากหลาย ดงัเช่น 

 

Ganguli et al. (2011) กล่าวไวว้า่ ความพงึพอใจของลูกคา้และความจงรักภกัดีมีความส าคญั

สูงสุดในการด าเนินงานของบริษทัในระยะยาว ท าให้ธนาคารมีความตอ้งการที่จะเพิม่ความแตกต่าง

จากคู่แข่ง ขึ้นอยูก่บัเง่ือนไขที่มีผลต่อความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 

Ghane et al. (2011) กล่าวไวว้่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้ไดรั้บการก าหนดให้เป็นความ

มุ่งมัน่อยา่งยิง่ที่จะมีการซ้ือซ ้ าหรือไดรั้บการสนบัสนุนผลิตภณัฑ ์บริการที่ต่อเน่ืองในอนาคต จึงท า
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ใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าในแบรนดเ์ดียวกนั ถึงแมจ้ะมีอิทธิพลต่อสถานการณ์การตลาดที่มีศกัยภาพที่จะท า

ให้เกิดการเปล่ียนพฤติกรรม ในธุรกิจอีคอมเมิรซ์ ความจงรักภกัดีจึงหมายถึง ความตั้งใจที่จะ

กลบัมายงัเวบ็ไซตห์รือการท าธุรกรรมในอนาคต 

 

Ou et al. (2011) กล่าวไวว้า่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ถูกก าหนดให้หมายถึง การซ้ือสินคา้

หรือสนบัสนุนสินคา้อยา่งต่อเน่ืองในอนาคต ลูกคา้ประจ ามีแนวโน้มที่จะมีระดบัที่สูงขึ้นของการ

ใหค้  าแนะน าและการซ้ือสินคา้ ซ่ึงพฤติกรรมการซ้ือที่เพิม่ขึ้นเพราะความจงรักภกัดีของลูกคา้แสดง

ใหเ้ห็นถึงการชกัชวนที่ดี 

 

Roostika (2011) กล่าวไวว้า่ ความจงรักภกัดีครอบคลุมถึงพฤติกรรมและทศันคติ สามารถ

แสดงไดห้ลายวิธีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีขึ้นอยูก่บัสินคา้ บริการและสถานการณ์ ความจงรักภกัดี

ของลูกค้าของอีคอมเมิรซ์ ก าหนดให้เป็นทัศนคติที่ ดีของลูกค้าที่ มี ธุรกิจบนเว็บไซต์ใน

โทรศพัทมื์อถือ ท าใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า 

 

Sivadas and Prewitt (2000) กล่าวไวว้่า ความจงรักภกัดีแสดงให้เห็นถึงทศันคติที่ดีต่อแบ

รนดแ์ละการซ้ือสินคา้อยูเ่สมอ ทศันคติที่นอ้ยเม่ือเทียบกบัการซ้ือที่ลดลงเพราะขาดความจงรักภกัดี 

ในขณะที่ทศันคติที่น้อยเม่ือเทียบกบัการซ้ือที่เพิ่มขึ้นแสดงให้เห็นถึงความจงรักภกัดีที่ไม่ซ่ือสัตย ์

ความจงรักภกัดีที่แทจ้ริง หมายถึง ความมุ่งมัน่ที่มีต่อแบรนด์และไม่ใช่แค่การซ้ือซ ้ า ดงันั้นทศันคติ

ที่ดีจึงส าคญัส าหรับความจงรักภกัดี 

 

Wu (2011) กล่าวไวว้่า ความจงรักภกัดีของร้านคา้เป็นผลมาจากความมุ่งมัน่ของผูบ้ริโภค

ต่อร้านคา้ผา่นกระบวนการตดัสินใจที่ชดัเจน ความจงรักภกัดีของลูกคา้ คือ การด าเนินการบ่อยของ

จิตใตส้ านึกของอตัราส่วนราคาและคุณภาพหรือความตั้งใจที่จะจ่ายราคาโดยไม่สนใจว่าราคาเท่าไร 

และความจงรักภกัดีของแบรนด์ต่อบริษทัได้รับผลกระทบจากความตั้งใจในการซ้ือออนไลน์ที่

กลบัมาใชบ้ริการเวบ็ไซตอี์ก 
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 Zafar et al. (2012) กล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการมีความเช่ือมโยงกบัความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ ผลที่ไดจ้ากคุณภาพบริการ คือ ส่วนแบ่งการตลาดที่เพิ่มขึ้นและยอดขายที่สูงขึ้นที่น าไปสู่

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ อีกทั้งความจงรักภกัดีและความสมัพนัธข์องบริษทัในอนาคตจะขึ้นอยูก่บั

ความสมัพนัธท์ี่ผา่นมาที่ไดรั้บการประเมินความสามารถของธนาคารในการจดัการความขดัแยง้ที่

ถูกตรวจสอบโดยความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 

องค์ประกอบของความจงรักภักดี 

 

 องคป์ระกอบของความจงรักภกัดี ประกอบดว้ย 3 มิติ ดงัน้ี (ปริตา จิตรจรูญ, 2553) 

 

1. พฤติกรรมที่แสดงออก (Behavioral aspect) คือ ผลจากการที่บุคคลมีความรู้สึกขั้นตน้

จึงตอบสนองออกมาโดยการแสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงในเร่ืองพฤติกรรม ทศันคติอาจ

เป็นสาเหตุของการแสดงพฤติกรรมหรือทศันคติอาจเป็นผลของการแสดงพฤติกรรม เม่ือแสดง

พฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงแลว้ บุคคลนั้นจะมีทศันคติทางบวกต่อส่ิงที่ตนเองไดก้ระท าถึงแมว้า่ส่ิง

ที่กระท าไม่สอดคลอ้งกบัทศันคติในตอนแรก เม่ือกระท าไปแลว้สามารถเปล่ียนแปลงทศันคติให้

เป็นทางที่ดี เพือ่ลดความเครียดที่อาจเกิดขึ้นได ้ไดแ้ก่ ความไม่อยากยา้ยไปจากองคก์ร 

 

2. ความรู้สึก (Affective aspect) คือ อารมณ์ ความรู้สึกที่เกิดจากการประเมินความรู้สึก

ชอบ ไม่ชอบต่อบุคคลหรือสถานการณ์ เช่น ความรักที่จะท างานกบัองคก์ร ความพงึพอใจในองคก์ร 

  

            3.  การรับรู้ (Cognitive aspect) คือ ค่านิยม ความเช่ือที่บุคคลยึดถือต่อบุคคลหรือ

สถานการณ์ที่มีอิทธิพลต่อส่ิงที่บุคคลรับรู้และกระท า เช่น ความเช่ือมัน่และไวว้างใจองคก์ร ความ

เช่ือถือในองคก์ร 
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ภาพที่ 2  มิติของความจงรักภกัดี  

ที่มา: ปริตา  จิตรจรูญ (2553) 

 

การวัดความจงรักภักดีต่อการบริการ 

 

 ความภกัดีต่อการบริการเป็นส่ิงที่เกิดขึ้นจากพฤติกรรม ทศันคติและความรู้ ปัจจยัที่ใชใ้น

การวดัความจงรักภกัดีต่อการบริการ ดงัน้ี (ชุรีรัตน์ กอ้นทอง, 2553) 

 

1. พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า (Repeat purchase behavior) เป็นการแสดงถึงความผูกพนัที่ลูกคา้

มีต่อผูใ้หบ้ริการ 

 

2. ค าบอกเล่า (Words of mouth) เป็นผลของการวดัความจงรักภักดีที่ ดีและมี

ประสิทธิภาพ การบอกเล่านั้นรวมถึงการแนะน าผูอ่ื้นดว้ยและคนที่มีความจงรักภกัดีมกัจะมอบผล

ในทางบวกกลบัสู่ผูใ้หบ้ริการ 

 

3. ช่วงเวลาที่ผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of usage) เป็นการวดัการเขา้รับบริการว่ามี

ความต่อเน่ืองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละก่ีคร้ัง ซ่ึงสามารถสะทอ้นสถานการณ์การบริโภคว่า

เป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่ 

 

พฤติกรรมที่แสดงออก 
(Behavioral Aspect) 

ความรู้สึก 
(Affective Aspect) 

การรับรู้             
(Cognitive Aspect) 

ความจงรักภกัดี 
(Loyalty) 
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4. ความไม่หวัน่ไหวต่อราคา (Price tolerance) คือ การที่ราคาสูงขึ้นผูบ้ริโภคที่มีความ

จงรักภกัดียงัเลือกการบริการนั้นอยู่ ท  าให้เห็นว่าราคาไม่ได้ส่งผลต่อการเลือกการบริการของ

ผูบ้ริโภค 

 

5. ความตั้งใจซ้ือซ ้ า (Repeat purchase intention) เป็นการเลือกซ้ือในบริการเดิมเป็น

ประจ า 

 

6. ความชอบ (Preference) ผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดีที่แทจ้ริงจะแสดงความชอบมากกว่า

ออกมาเห็นไดช้ดั 

 

7. การลดตวัเลือก (Choice reduetion behavior) ผูบ้ริโภคที่มีความจงรักภกัดีมีการหา

ขอ้มูลเพือ่การตดัสินใจนอ้ยลง 

 

8. การเป็นอันดบัแรกในใจ (First-in-mind) การบริการนั้นเป็นตวัเลือกแรกเสมอหาก

ผูบ้ริโภคมีความจงรักภกัดี 

 

 การวดัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ตอ้งค านึงถึงพฤติกรรม ทศันคติและกระบวนการคิด

ของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงทั้งหมดสามารถวดัจากมาตรวดั (Behavioral intentions battery) โดยมีกรอบ

แนวคิดเก่ียวกบัการวดัความตั้งใจ (Behavioral intentions) ของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสามารถน าไปใช้

พิจารณาว่าลูกคา้มีความจงรักภกัดีกบัองค์กรธุรกิจที่ใช้บริการอยู่มากน้อยเพียงใดได้เช่นกัน ซ่ึง

ประกอบดว้ย 4 มิติ ไดแ้ก่ 

 

1. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of mouth communications) คือ การพดูถึงส่ิงที่ดีเก่ียวกบั

ผูใ้หบ้ริการ และการบริการ แนะน าและกระตุน้ให้คนอ่ืนสนใจ และใชก้ารบริการนั้น ซ่ึงสามารถ

น ามาวเิคราะห์ความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคที่มีต่อผูใ้หบ้ริการ 
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2. ความตั้งใจที่จะซ้ือ (Purchase intention) คือ การเลือกการบริการนั้น ๆ เป็นตวัเลือก

แรก ซ่ึงส่ิงน้ีสามารถสะทอ้นนิสยัเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได ้

 

3. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price sensitivity) คือ การที่ผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการที่

ผูใ้หบ้ริการขึ้นราคาและผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกวา่ที่อ่ืนหากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความ

พงึพอใจได ้

 

4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining behavior) คือ การร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหาอาจ

ร้องเรียนกับผูใ้ห้บริการ บอกต่อคนอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัหนังสือพิมพ์ ส่วนน้ีเป็นการวดัถึงการ

ตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค 

 
โรงพยาบาลรัฐบาลในประเทศไทย 

 

โรงพยาบาลรัฐบาล 

 

 โรงพยาบาลส่วนใหญ่ในประเทศไทยเป็นโรงพยาบาลรัฐบาลสังกดักระทรวงสาธารณสุข 

โดยโรงพยาบาลในส่วนภูมิภาคขึ้นตรงกบัส านักงานปลดักระทรวงสาธารณสุข เป็นโรงพยาบาล

ประจ าจงัหวดัหรืออ าเภอต่าง ๆ มีหลากหลายระดบัตามขีดความสามารถ ส าหรับโรงพยาบาลใน

ส่วนกลาง (กรุงเทพมหานคร) โรงพยาบาลเฉพาะทางอ่ืน ๆ ในสังกดักระทรวงสาธารณสุขทั้งใน

ส่วนกลางและในส่วนภูมิภาค ขึ้นตรงกบักรมการแพทยท์ั้งหมด ยกเวน้โรงพยาบาลเฉพาะทางที่

ดูแลรักษาผูป่้วยทางดา้นจิตเวชขึ้นตรงกบักรมสุขภาพจิต 

 

นอกเหนือจากโรงพยาบาลรัฐบาลสังกัดกระทรวงสาธารณสุขแล้ว ในประเทศไทยยงัมี

โรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลสังกัดหน่วยงานอ่ืน ๆ จึงแบ่งประเภทของโรงพยาบาลหรือ

สถานพยาบาลต่าง ๆ แบ่งตามขีดความสามารถไดด้งัน้ี 
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โรงพยาบาลมหาวิทยาลัย (วิทยาลัยแพทยศาสตร์) 

 

 โรงพยาบาลประเภทน้ีเป็นโรงพยาบาลในมหาวิทยาลัยและโรงเรียนแพทยข์องคณะ

แพทยศาสตร์หรือวิทยาลัยแพทยศาสตร์ต่าง ๆ ซ่ึงส่วนใหญ่สังกดักระทรวงศึกษาธิการ โดยเป็น

ศูนยบ์ริการทางการแพทยร์ะดบัตติยภูมิขั้นสูง (Super Tertiary Care) ที่มีขีดความสามารถในการ

ใหบ้ริการและมีความพร้อมในการรักษาสูงสุด เน่ืองจากเป็นโรงพยาบาลที่ใชส้ าหรับการเรียนการ

สอนเพือ่ผลิตบุคลากรทางดา้นการแพทยแ์ละเป็นโรงพยาบาลส าหรับการคน้ควา้การแพทยแ์ละเป็น

โรงพยาบาลส าหรับการคน้ควา้วจิยัต่าง ๆ ในประเทศไทยมีอยู ่12 แห่ง เรียงตามจ านวนเตียงดงัน้ี  

(วกิิพเีดีย สารานุกรมเสรี, 2557) 

 

 

1. โรงพยาบาลศิริราชและโรงพยาบาลศิริราช ปิยมหาราชการุณย ์คณะแพทยศาสตร์ 

ศิริราชพยาบาลมหาวทิยาลยัมหิดล 

 

2. โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ คณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

 

3. โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย โดยความร่วมมือกบัคณะแพทยศาสตร์  

จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

 

4. โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ กรมแพทยท์หารบกกองทพับก โดยความร่วมมือกบั 

วทิยาลยัแพทยศาสตร์พระมงกุฎเกลา้ 

 

5. โรงพยาบาลรามาธิบดี คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวทิยาลยัมหิดล 

 

6. โรงพยาบาลวชิรพยาบาล กรุงเทพมหานคร โดยความร่วมมือกบัคณะแพทยศาสตร์ 

วชิรพยาบาล มหาวทิยาลยันวมินทราธิราช 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%A8%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%A8%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A_%E0%B8%9B%E0%B8%B4%E0%B8%A2%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%A2%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A8%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%A5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%AC%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%88%E0%B8%B8%E0%B8%AC%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B9%8C%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B8%E0%B8%8E%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B9%89%E0%B8%B2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%97%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%81
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%97%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%81
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A1%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B8%E0%B8%8E%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B9%89%E0%B8%B2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%94%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%94%E0%B8%B5_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B4%E0%B8%94%E0%B8%A5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%A7%E0%B8%8A%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3_(%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99)
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%A7%E0%B8%8A%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%A1%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A
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7. โรงพยาบาลราชวถีิ กรมการแพทย ์กระทรวงสาธารณสุข โดยความร่วมมือกบัวทิยาลยั 

แพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัรังสิต 

 

8. โรงพยาบาลศรีนครินทร์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัขอนแก่น 

 

9. โรงพยาบาลมหาวทิยาลยันราธิวาสราชนครินทร์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยั 

นราธิวาสราชนครินทร์ 

 

10. โรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ (ภายใตก้ารก ากบั 

ดูแลของส านกังานอธิการบดี มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์) 

 

11. ศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี คณะแพทยศาสตร์  

มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ 

 

12. โรงพยาบาลมหาวทิยาลยันเรศวร คณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยันเรศวร 

 

13. โรงพยาบาลสงขลานครินทร์ คณะแพทยศาสตร์ มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 

 
14. โรงพยาบาลสวนสุนนัทา ภายใตก้ารก ากบัดูแลของวทิยาลยัสหเวชศาสตร์ ร่วมกบั 

วทิยาลยัพยาบาลและสุขภาพ มหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา วทิยาเขตสมุทรสงคราม 

 

นอกเหนือจากโรงพยาบาลมหาวทิยาลยัแลว้ สามารถจ าแนกประเภทโรงพยาบาลรัฐบาลดงั

ภาพที่ 3 ดงัน้ี 

 

 

 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%96%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B9%8C&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%82
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%95
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B9%8C_(%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%99)
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%A3%E0%B8%95%E0%B8%B4
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C_(%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%83%E0%B8%95%E0%B9%89%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%94%E0%B8%B9%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%98%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%94%E0%B8%B5_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C)&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A8%E0%B8%B9%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%94%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%99%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B8%B2%E0%B8%AF_%E0%B8%AA%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B8%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B5
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%92
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%A7%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%A7%E0%B8%A3
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%87%E0%B8%82%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%93%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B9%8C_%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%87%E0%B8%82%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%B2&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%A0%E0%B8%B1%E0%B8%8F%E0%B8%AA%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B8%B2_%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%95%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A1&action=edit&redlink=1
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ภาพที่ 3  การแบ่งประเภทของโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลต่าง ๆ ตามขีดความสามารถ 

ที่มา: วกิิพเีดีย สารานุกรมเสรี (2557) 

 
วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องเก่ียวกับการศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจัยได้รวบรวม

วรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัแต่ละตวัแปรและสมมติฐานในกรอบแนวคิดไวด้งัน้ี 
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วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 
 

ใบปี 2006 และ 2007 ได้มีผูว้ิจยัช่ือ Davis ได้ท  าการศึกษา บทบาทของคุณภาพการ

ให้บริการโลจิสติกส์ในการสร้างความภกัดีของลูกคา้ วตัถุประสงค์ เพื่อตรวจสอบปรากฏการณ์

ความจงรักภกัดีและความเขา้ใจบทบาทของการให้บริการโลจิสติกส์การสร้างความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ ช่วยให้บริษทัประเมินผลกระทบของการให้บริการโลจิสติกส์ในการสร้างความจงรักภกัดี 

โดยกลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ที่ใชบ้ริการคา้ปลีก 396 คน โดยใช้การสัมภาษณ์ทางโทรศพัท์ และ 

Bienstock et al. ไดท้  าการศึกษา โมเดลการขยายตวัคุณภาพบริการโลจิสติกส์ ผสมผสานเทคโนโลยี

สารสนเทศโลจิสติกส์ วตัถุประสงค ์เพือ่ศึกษาความเขา้ใจและการวดัคุณภาพบริการโลจิสติกส์ เพื่อ

ประเมินการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศโลจิสติกส์ โดยกลุ่มตวัอยา่งเป็นสมาชิกขององคก์ารวิชาชีพที่

มีส่วนในกิจกรรมการจดัซ้ือ 3,360 ราย โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ 

 

Saura et al. (2008) ได้ท  าการศึกษา คุณภาพบริการโลจิสติกส์: วิธีการใหม่ในความ

จงรักภกัดี วตัถุประสงค ์คือ การวิเคราะห์คุณภาพ ความพึงพอใจและล าดบัความจงรักภกัดีในการ

ขนส่งบริการโลจิสติกส์ที่เก่ียวกับสารสนเทศและการส่ือสารเทคโนโลยีว่าคุณภาพบริการโลจิ

สติกส์ ความพงึพอใจและความจงรักภกัดีมีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงหรือไม่ และมีผลกระทบกบั

สารสนเทศและการส่ือสารเทคโนโลยใีนความสัมพนัธ์ของซัพพลายเออร์และลูกคา้อยา่งไร ไดใ้ช้

โมเดลสมการโครงสร้างเพื่อทดสอบสมมติฐาน และแบบสอบถามในกลุ่มผูผ้ลิตเพื่อส ารวจ 194 

บริษัทสัมภาษณ์พนักงานแต่ละบุคคล และในปีเดียวกันน้ีผูว้ิจยัได้ท  าการศึกษาคุณภาพการ

ใหบ้ริการโลจิสติกส์และเทคโนโลย ีเปรียบเทียบระหว่างผูจ้ดัจ  าหน่าย – คา้ปลีกและความสัมพนัธ์

ผูบ้ริโภค วตัถุประสงค ์เพื่อระบุส่วนส าคญัของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ ตรวจสอบอิทธิพลของ

เทคโนโลยทีี่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการโลจิสติกส์และการวิเคราะห์ผลกระทบต่อบริษทั ในแง่ของ

ความพึงพอใจของลูกคา้และความจงรักภกัดีในระดับที่แตกต่างกันของช่องทางการตลาด โดย

น าเสนอโมเดลสมการโครงสร้าง ส ารวจผูบ้ริโภค 400 คนและผูจ้ดัจ  าหน่าย 304 คนเป็นร้านขาย

ของช า เส้ือผา้ รองเทา้ เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าและไม้ โดยใช้แบบสอบถาม แสดงให้เห็นถึงการประเมิน

เทคโนโลยต่ีอผลกระทบเชิงบวกกบัคุณภาพบริการโลจิสติกส์เพื่อสร้างความพึงพอใจลูกคา้และ
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ความจงรักภกัดี และในปี 2010 ไดท้  าการศึกษา คุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์และความสัมพนัธ์

ของผูซ้ื้อ – ลูกคา้ บทบาทการดูแลเทคโนโลยใีน B2B และ B2C วตัถุประสงค ์มุ่งเน้นที่ผลการ

ด าเนินงานของบริษทัอยูใ่นกระบวนการของการน าสินคา้และขอ้มูลจากคลงัสินคา้กบัลูกคา้ที่บา้น 

โดยส ารวจผูบ้ริโภค 400 คนที่ซ้ือของร้านคา้ปลีกขายของช า เส้ือผา้ รองเทา้และเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าโดย

ใชแ้บบสอบถาม 

 

Huang et al. (2009) ไดท้  าการศึกษา การประยกุตก์ารวิเคราะห์ประสิทธิภาพความส าคญั

กับการตดัสินคุณภาพบริการโลจิสติกส์ช๊อปป้ิงออนไลน์แบบค้าปลีก วตัถุประสงค์เพื่อศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการโลจิสติกส์ ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีว่ามี

ผลกระทบเชิงบวกหรือไม่ โดยกลุ่มตวัอยา่ง 184 คน จากผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ปลีกดว้ยวิธีทาง

อีเมล์โดยใช้แบบสอบถามและใช้วิธีโมเดลสมการโครงสร้าง การศึกษาคร้ังน้ีใช้การวิเคราะห์

ประสิทธิภาพที่ส าคญั (IPA) ในการอภิปรายความสัมพนัธ์ของระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อ

คุณภาพการบริการโลจิสติกส์และระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการโลจิสติกส์ และอีกทั้ง

ได้ท  าการศึกษา การส ารวจปัจจยัที่ก  าหนดคุณภาพบริการโลจิสติกส์ในการบริการจดัส่งถึงบา้น

ส าหรับการประมูลออนไลน์ โดยเพิ่มคุณค่าการบริการและการสับเปล่ียนตน้ทุนเป็นตวัแปรใน

การศึกษา วา่มีผลกระทบเชิงบวกหรือไม่ โดยการส ารวจแบบสอบถามออนไลน์กบัผูท้ี่ใชบ้ริการส่ง

สินคา้ถึงบา้นจ านวน 1,238 คน จากนั้นใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการตรวจสอบความสัมพนัธ์

ระหว่างคุณภาพบริการโลจิสติกส์ ความพึงพอใจและความจงรักภักดี การศึกษาคร้ังน้ีใช้การ

วิเคราะห์ประสิทธิภาพที่ส าคญั (IPA) ในการอภิปรายความสัมพนัธ์ของระดับความคาดหวงัของ

ลูกคา้ต่อคุณภาพบริการโลจิสติกส์และระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

 

ทั้งน้ีผลกระทบของโลจิสติกส์ไดมี้ผูว้ิจยัศึกษาไวห้ลายงาน เช่น Kersten and Koch (2010) 

ไดท้  าการศึกษา ผลกระทบของการจดัการคุณภาพในคุณภาพบริการและความส าเร็จของธุรกิจของผู ้

ให้บริการโลจิสติกส์ วตัถุประสงค์ คือ การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการจดัการคุณภาพ 

คุณภาพบริการและความส าเร็จของธุรกิจในบริษทัโลจิสติกส์ประเทศเยอรมนัว่ามิติของการจดัการ

คุณภาพ ความส าเร็จของธุรกิจและคุณภาพบริการโลจิสติกส์ คือ ศกัยภาพบริการ กระบวนการและ
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ผลที่ไดว้า่มีความสมัพนัธ์เชิงบวกหรือไม่ โดยใชแ้บบสอบถามทางอีเมล์กบักลุ่มตวัอยา่งพนักงาน 

229 คน โดยใช้โมเดลสมการโครงสร้างในการตรวจสอบ และ Su and Sampaio (2012) ได้

ท  าการศึกษาผลกระทบของประสิทธิภาพการบริการโลจิสติกส์บนความพึงพอใจของลูกคา้และ

ความจงรักภกัดีในอุตสาหกรรมเคมีประเทศบราซิล วตัถุประสงคเ์พื่อน าเสนอกระบวนการปรับตวั

ทางวฒันธรรมของการสร้างบริการโลจิสติกส์ ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีต่อวฒันธรรม

ประเทศบราซิลวา่มีผลกระทบเชิงบวกหรือไม่ และในการตรวจสอบความตรงต่อเน้ือหาและความ

น่าเช่ือถือ โดยใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งผูซ้ื้อ 148 คนในอุตสาหกรรมเคมีในประเทศบราซิล  

 

  และในปี 2013 ผูว้ิจยัช่ือ Thai ไดท้  าการศึกษา คุณภาพบริการโลจิสติกส์: โมเดลแนวคิด

และหลกัฐานเชิงประจกัษ ์วตัถุประสงค ์เพื่อส ารวจแนวคิดของคุณภาพบริการโลจิสติกส์และมิติที่

เก่ียวขอ้งโดยการสร้างโมเดลแนวคิดและทดสอบ ได้ด าเนินการในสิงคโปร์กับผูใ้ห้บริการโลจิ

สติกส ์86 คนและลูกคา้ 85 คน โดยใชแ้บบสอบถามทางเมล ์พบวา่คุณภาพบริการโลจิสติกส์ถูกตอ้ง

และเช่ือถือไดใ้นการวดัคุณภาพบริการโลจิสติกส ์

 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการ 

 

ในปี 1999 Garretson and Clow ไดท้  าการศึกษาอิทธิพลของมูลค่าคูปองกบัการคาดการณ์

คุณภาพบริการ การรับรู้ความเส่ียงและความตั้ งใจในการสั่งซ้ือของอุตสาหกรรมทันตกรรม 

วตัถุประสงค์ คือ ส ารวจตรวจสอบผลกระทบของการส่งเสริมการขายกบัทศันคติผูบ้ริโภคและ

ความตั้งใจ โดยเฉพาะอิทธิพลของมูลค่าคูปองกบัการคาดการณ์คุณภาพบริการ การรับรู้ถึงความ

เส่ียงในการสัง่ซ้ือและการตรวจสอบความตั้งใจในการสัง่ซ้ือวา่มีผลกระทบทางบวกหรือไม่ ผลที่ได้

แสดงใหเ้ห็นวา่ในขณะที่คูปองมีผลกระทบทางบวกต่อความตั้งใจในการสั่งซ้ือของการให้บริการ

ทนัตกรรม ผลกระทบเชิงบวกถูกท าใหไ้ร้ผลโดยผลกระทบทางลบต่อความคาดหวงัคุณภาพบริการ

และการรับรู้ความเส่ียงของการสั่งซ้ือ กลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการ 348 คน ด้วยวิธี

แบบสอบถาม 
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จากนั้นในปี 2002 Sudibyo ไดท้  าการศึกษา ความสัมพนัธ์ของศกัยภาพกระบวนการทาง

ธุรกิจและคุณภาพบริการภายในกับคุณภาพบริการการดูแลสุขภาพ ความพึงพอใจผูป่้วยและ

พฤติกรรม มีความสัมพันธ์กับผลการด าเนินงาน วัตถุประสงค์เพื่อประเมินความสามารถ

กระบวนการทางธุรกิจและคุณภาพการใหบ้ริการภายในกบัคุณภาพบริการการดูแลสุขภาพ ความพึง

พอใจผูป่้วยและพฤติกรรม ผลการด าเนินงานโรงพยาบาลวา่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกหรือไม่ ซ่ึงเก็บ

ขอ้มูลจากโรงพยาบาลในประเทศอินโดนีเซียที่มีการก าหนดบริการที่แตกต่างกัน โดยการใช้

แบบสอบถามกบัเจา้หน้าที่ของโรงพยาบาล 220 คนและผูป่้วย 220 คน วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย SPSS 

ทดสอบสมมติฐานด้วยโมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจยัช้ีให้เห็นอย่างมีนัยส าคัญระหว่าง

คุณภาพบริการในการดูแลสุขภาพกบัความพึงพอใจผูป่้วย ซ่ึงความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจ

ผูป่้วยกบัพฤติกรรมมีนยัส าคญั แต่พฤติกรรมกบัผลการด าเนินงานโรงพยาบาลมีความสัมพนัธ์เชิง

ลบ  

 

Fullerton (2004) ได้ท  าการศึกษา ความสัมพนัธ์ของคุณภาพ – ความจงรักภกัดีของการ

บริการในการบริการคา้ปลีก พบว่าความมุ่งมั่นทางอารมณ์และความต่อเน่ืองเป็นผูไ้กล่เกล่ียกับ

ความสัมพนัธ์ของคุณภาพบริการ – การจงรักภกัดี และความมุ่งมั่นทางอารมณ์ต่อร้านคา้ปลีกมี

ผลกระทบเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยกลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ในร้านเส้ือผา้และร้าน 

ขายของช า 217 คน โดยใชแ้บบสอบถาม 

 

ในปี 2006 Collier and Bienstock ไดท้  าการศึกษา การวดัคุณภาพบริการในการคา้ปลีกทาง

อินเตอร์เน็ต วตัถุประสงค ์คือ การขยายการท างานของคุณภาพบริการอิเลคทรอนิกส์รวมไปถึงการ

ติดต่อส่ือสารในเวบ็ไซตห์รือคุณภาพกระบวนการ คุณภาพของผลลพัธ์และคุณภาพการกูค้ืน โดย

กลุ่มตวัอยา่ง คือ นกัศึกษามหาวทิยาลยั 266 คน โดยใชแ้บบสอบถาม และในปีเดียวกนั Lim (2006) 

ไดท้  าการศึกษา อิทธิพลของคุณภาพการบริการบนความพึงพอใจของลูกคา้  ความจงรักภกัดีและ

พฤติกรรมอนาคตส าหรับการมีส่วนร่วมของศูนยอ์อกก าลังกายในเกาหลีใต้ : โมเดลสมการ

โครงสร้าง วตัถุประสงค ์เพือ่ศึกษาความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุของคุณภาพบริการ ความพึงพอใจลูกคา้

เจตคติต่อความจงรักภกัดีและพฤติกรรมในอนาคตวา่มีอิทธิพลโดยตรงหรือไม่ กลุ่มตวัอยา่ง คือ  
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ลูกคา้ที่ใชบ้ริการศูนยอ์อกก าลงักายในกรุงโซล ทั้งหมด 496 คน ดว้ยวธีิแบบสอบถาม 

 

Chang and Liu (2007) ไดท้  าการศึกษา ระบบพฒันาคุณภาพบริการ : การพฒันาการวดัและ

ตรวจสอบ วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาช่องว่างของคุณภาพบริการของกระบวนการพฒันาระบบ

สารสนเทศโดยการใช ้SERVPERF และดูความสมัพนัธข์องคุณภาพบริการ คุณภาพของระบบและ

สารสนเทศ ประโยชน์จากการรับรู้และความพึงพอใจของผูใ้ชว้่ามีความสัมพนัธ์ทางบวกหรือไม่

โดยการส ารวจด้วยเมล์จากผูใ้ช้ระบบสารสนเทศจ านวน 168 คน ด้วยการวิเคราะห์โครงสร้าง 

LISREL พบว่า SERVPERF เป็นตวัวดัที่ถูกตอ้งและเช่ือถือได้ของระบบพฒันาคุณภาพบริการ 

ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือมัน่และความเห็นอกเห็นใจ เป็นปัจจยัแรก และยงัพบว่า

ระบบพฒันาคุณภาพบริการมีผลในเชิงบวกอยา่งมีนยัส าคญั 

 

Chakrabarty et al. (2008) ได้ท  าการศึกษา การท าความเข้าใจคุณภาพบริการและ

ความสมัพนัธคุ์ณภาพการจา้งในระบบสารสนเทศ : การวางแนวทางลูกคา้และการส่งเสริมการขาย 

ประสิทธิภาพการจดัการโครงการและโครงสร้างงานเทคโนโลยี เพื่อศึกษาผลกระทบระหว่าง

คุณภาพการบริการและความสัมพนัธ์ โดยกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูบ้ริหารระดับสูง 160 คน โดยใช้

แบบสอบถาม 

 

Vannirajan and Manimaran (2009) ไดท้  าการศึกษาการจดัการระบบสารสนเทศส าหรับ

คุณภาพบริการในธนาคารพาณิชย์ วตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์คุณภาพระบบและ

สารสนเทศ ลกัษณะการท างานของพนักงาน การสนับสนุนทางเทคนิคว่ามีผลกระทบทางตรงกบั

ผลการด าเนินงานของพนกังานและผลกระทบทางออ้มกบัคุณภาพบริการอยา่งไร โดยกลุ่มตวัอยา่ง 

คือ พนักงานธนาคารในประเทศอินเดียโดยการสัมภาษณ์ ทั้งหมด 530 คน ขอ้มูลที่ไดถู้กทดสอบ

โดยรีเกรชชัน่และการวเิคราะห์เสน้ทาง ผลที่ไดแ้สดงให้เห็นว่าองคป์ระกอบของระบบสารสนเทศ

เป็นระบบคุณภาพ คุณภาพสารสนเทศ ลกัษณะพนักงานระบบสารสนเทศและการสนับสนุนทาง

เทคนิค ในขณะที่ผลกระทบคุณภาพบริการและประสิทธิภาพพนักงานระบบสารสนเทศ ระบบ

คุณภาพ คุณภาพสารสนเทศและลักษณะพนักงานมีผลกระทบกับคุณภาพบริการมีลักษณะเป็น



46 
 

 

46 

ทางบวก ในขณะเดียวกันการสนับสนุนทางเทคนิคเพียงอย่างเดียวมีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการ

โดยตรง ผลการวจิยัช้ีใหเ้ห็นวา่ประสิทธิภาพพนกังานระบบสารสนเทศก่อใหเ้กิดคุณภาพบริการที่มี

การสนับสนุนทางเทคนิค และในปีเดียวกนั Jamal and Anastasiadou (2009) ไดท้  าการศึกษา การ

ตรวจสอบผลกระทบของมิติคุณภาพบริการและความเช่ียวชาญเก่ียวกับความจงรักภักดี 

วตัถุประสงค ์เพือ่เติมช่องวา่งและตรวจสอบผลกระทบของแต่ละมิติของคุณภาพการบริการในการ

สร้างและเพิ่มความจงรักภกัดีของลูกคา้ผ่านความพึงพอใจ และตรวจสอบผลกระทบโดยตรงและ

โดยออ้มของความเช่ียวชาญบนความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

200 คน โดยใชแ้บบสอบถามและโมเดลสมการโครงสร้างในการวเิคราะห์ 

 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

 

ในปี 1999 Stank et al. ไดท้  าการศึกษา ผลกระทบของการด าเนินงานการบริการซัพพลาย

เออร์เก่ียวกบัความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของผูบ้ริหารร้านคา้ในอุตสาหกรรมอาหารฟาส์ฟู้ด

วตัถุประสงค ์เพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์ที่ซับซ้อนระหว่างคุณภาพบริการและผลก าไรในการ

ด าเนินงานการใหบ้ริการ โดยเฉพาะผลกระทบจากผลการด าเนินงานและประสิทธิภาพการท างาน

บนความพงึพอใจของลูกคา้และความจงรักภกัดีวา่มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกหรือไม่ โดยกลุ่มตวัอยา่ง 

คือ ผูจ้ดัการร้านอาหารในอเมริกา 560  ร้าน ดว้ยวธีิสมัภาษณ์ 

 

Kim et al. (2004) ไดท้  าการศึกษา ผลกระทบของความพงึพอใจของลูกคา้และอุปสรรคการ

เปล่ียนความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใหบ้ริการการส่ือสารโทรคมนาคมมือถือในประเทศเกาหลี 

วตัถุประสงค ์เพือ่ศึกษาวิธีการความจงรักภกัดีของลูกคา้และอิทธิพลต่ออุปสรรคการเปล่ียนความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ว่ามีความเก่ียวขอ้งกันอย่างไร กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ช้โทรศพัท์ โดยเก็บจาก

โรงเรียน บา้นและสถานที่ท  างาน ทั้งหมด ง350 คน ดว้ยวธีิแบบสอบถาม 

 

ทั้งน้ียงัมีงานวิจยัที่เกียวขอ้งกับความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร โดย Hawari and 

Ward (2006) ไดท้  าการศึกษา ผลกระทบของคุณภาพการบริการอตัโนมตัิของธนาคารออสเตรเลีย 
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ประสิทธิภาพทางการเงินและบทบาทการไกล่เกล่ียความพึงพอใจของลูกคา้ วตัถุประสงค์ เพื่อ

ตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ของลูกคา้ที่มีคุณภาพบริการและการด าเนินงานทาง

การเงินของธนาคารในบริบทของสภาพแวดล้อมใหม่ๆของธนาคารในประเทศออสเตรเลีย และ

ทดสอบบทบาทการไกล่เกล่ียความพึงพอใจของลูกคา้ว่ามีความสัมพนัธ์และมีความเก่ียวขอ้งเชิง

บวกหรือไม่ โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้าง วิธีการเก็บ คือ สัมภาษณ์ผูใ้ชบ้ริการธนาคารทั้งหมด 

442 คน และในปีเดียวกัน Olorunniwo and Hsu (2006) ได้ท  าการศึกษา การวิเคราะห์จ าแนก

ประเภทของคุณภาพบริการ ความพึงพอใจลูกคา้และความตั้งใจในการบริการ วตัถุประสงค ์เพื่อ

ตรวจสอบความเป็นไปไดข้องการแบ่งประเภทของการให้บริการ การด าเนินงานของการวดัการ

บริการก าหนดโดยคุณภาพการบริการ และความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจและพฤติกรรม โดย

กลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ในธนาคาร 317 คน โดยใชแ้บบสอบถาม 

 

Chathoth et al. (2007) ไดท้  าการศึกษา การรับรู้ของพนักงานของความไวว้างใจต่อองคก์ร

และการบริการ : โมเดลโครงสร้างการรวมผลกระทบที่มี ต่อความพึงพอใจของพนักงาน 

วตัถุประสงค ์เพื่อทดสอบผลกระทบของการรับรู้ของพนักงานความไวว้างใจขององคก์รกับการ

บริการและความพงึพอใจของพนกังานวา่มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกหรือไม่ กลุ่มตวัอยา่ง คือ พนกังาน

โรงแรม 150 คน โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล และในปีเดียวกนั Kim et al. (2007) ได้

ท  าการศึกษา ผลกระทบของประสิทธิภาพการบริการเครือข่ายบนความพึงพอใจลูกคา้และความ

จงรักภกัดี บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงในประเทศเกาหลี วตัถุประสงค ์เพื่อระบุความสัมพนัธ์

เชิงสาเหตุของประสิทธิภาพของเครือข่ายความพึงพอใจของลูกคา้และความจงรักภักดีในการ

ใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง โดยกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 51 คนในประเทศ

เกาหลี โดยใชแ้บบสอบถามทางเวบ็ไซต ์ 

 

Molinari et al. (2008) ไดท้  าการศึกษา ความพึงพอใจ , คุณภาพและคุณค่า และผลกระทบ

ต่อการซ้ือคืนและพฤติกรรมการตั้งใจเชิงบวกแบบปากต่อปากในการบริการ B2B วตัถุประสงค ์คือ 

การท าความเขา้ใจกบัความพงึพอใจ คุณภาพและคุณค่าของผลกระทบการซ้ือคืนและการตั้งค่าเชิง

บวกในธุรกิจกบัธุรกิจ โดยกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการขนส่งสินคา้ 382 คนในประเทศอเมริกา โดย
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ใชแ้บบสอบถามทางเมล์และโมเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบ และในปีเดียวกนั Yee et al., 

(2008) ไดท้  าการศึกษา ผลกระทบต่อความพงึพอใจของพนกังานที่มีคุณภาพและการท าก าไรในการ

ติดต่อบริการอุตสาหกรรม วตัถุประสงค์ เพื่อตรวจสอบผลกระทบความพึงพอใจของพนักงาน

เก่ียวกบัผลการด าเนินงานในการติดต่อบริการอุตสาหกรรม คุณภาพบริการและความพึงพอใจของ

ลูกคา้มีอิทธิพลเชิงบวกหรือไม่ โดยเก็บกลุ่มตวัอยา่งจากร้านคา้ในฮ่องกง 206 แห่งจากพนกังานดว้ย

วธีิแบบสอบถาม โดยมีความสมัพนัธร์ะหวา่งความพึงพอใจของพนักงาน คุณภาพบริการ ความพึง

พอใจของลูกคา้และการท าก าไรของบริษทั โดยการใชโ้มเดลสมการโครงสร้างในการทดสอบ 

 

Kassim and Abdullah (2010) ไดท้  าการศึกษา ผลกระทบของมิติการรับรู้คุณภาพบริการบน

ความพงึพอใจลูกคา้ ความไวว้างใจและความจงรักภกัดีในการตั้งค่าอี-คอมเมิร์ซ วตัถุประสงค ์เพื่อ

ตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ ความไวว้างใจและความ

จงรักภกัดีในการตั้งค่าอี-คอมเมิร์ซ ในประเทศมาเลเซียและกาตา้ร์ โดยกลุ่มตวัอยา่ง คือ พนักงาน

ในประเทศมาเลเซียและกาตา้ร์ตามห้างสรรพสินคา้ โดยวิธีการสัมภาษณ์และใช้โมเดลสมการ

โครงสร้างในการทดสอบสมมติฐาน และในปีเดียวกนั Udo et al. (2010) ไดท้  าการศึกษา การ

ประเมินลูกค้าการบริการอิเลคทรอนิกส์ที่มีการรับรู้คุณภาพ ความพึงพอใจและความตั้ งใจ 

วตัถุประสงค์ เพื่อตรวจสอบมิติของคุณภาพการให้บริการเวบ็ขึ้นอยูก่ ับความคาดหวงัของลูกคา้

อินเตอร์เน็ตและการรับรู้ โดยกลุ่มตวัอยา่ง คือ นักศึกษาคณะบริหาร 211 คนที่ซ้ือของออนไลน์ 

โดยใชแ้บบสอบถาม 

 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความจงรักภักดี 

 

Sivadas and Prewitt (2000) ไดท้  าการศึกษา การตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพ

บริการ ความพึงพอใจของลูกคา้และความจงรักภกัดีกบัร้านคา้ วตัถุประสงค ์เพื่อดูความสัมพนัธ์

ของคุณภาพบริการกบัทศันคติและความพงึพอใจของลูกคา้ และความพงึพอใจกบัการซ้ือคืนและให้

ค  าแนะน า และความจงรักภกัดีว่ามีผลกระทบเชิงบวกหรือไม่ โดยใช้วิธีส ารวจสัมภาษณ์ทาง

โทรศพัทค์นละ 13 นาที จากผูซ้ื้อจ านวน 542 คน ที่ซ้ือของจากหา้มสรรพสินคา้ภายใน 3 เดือน 
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งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกับความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการธนาคาร โดย Caruana and Malta 

(2002) ไดท้  าการศึกษา การบริการความจงรักภกัดีของผลกระทบของคุณภาพบริการและบทบาท

การไกล่เกล่ียของความพึงพอใจลูกค้า โดยกลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกค้าธนาคาร 1,000 คน โดยใช้

แบบสอบถาม และ Ghane et al. (2011) ไดท้  าการศึกษา ความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจ ความ

ไวว้างใจ คุณภาพบริการและความจงรักภกัดีทางอินเตอร์เน็ต กรณีศึกษาธนาคารในประเทศอิหร่าน 

วตัถุประสงค ์คือ การตรวจสอบผลกระทบของความพึงพอใจ ความไวว้างใจและคุณภาพบริการ

ทางอินเตอร์เน็ตบนความจงรักภกัดีในธนาคารอิเลคทรอนิกส์ โดยกลุ่มตวัอย่าง คือ นักศึกษา

ปริญญาโท 835 คน โดยใชแ้บบสอบถามทางอีเมล์ และในปีเดียวกนั Ganguli and Roy (2011) ได้

ท  าการศึกษา มิติคุณภาพบริการเทคโนโลยใีนธนาคารส่งผลกระทบต่อความพงึพอใจของลูกคา้และ

ความจงรักภกัดี วตัถุประสงค์ เพื่อระบุมิติของคุณภาพบริการทัว่ไปของธนาคารและตรวจสอบ

ผลกระทบของมิติความพงึพอใจของลูกคา้และความภกัดีของลูกคา้ว่ามีผลกระทบทางตรงเชิงบวก

หรือไม่ โดยเก็บขอ้มูลผา่นแบบสอบถามออนไลน์จากนักศึกษาระดบัปริญญาตรีของมหาวิทยาลยั

รัฐประเทศอเมริกา 336 คนที่ใช้บริการธนาคาร และใช้โมเดลสมการโครงสร้างเพื่อทดสอบ

สมมติฐาน จากนั้นในปี 2012 Zafar et al. ไดท้  าการศึกษา คุณภาพบริการ ความพึงพอใจของลูกคา้

และความจงรักภกัดี : การวิเคราะห์เชิงประจกัษ์ของกลุ่มธนาคารในปากีสถานวตัถุประสงค ์เพื่อ

ส ารวจโครงสร้างคุณภาพบริการธนาคารที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และการตรวจสอบ

ผลกระทบของความพงึพอใจของลูกคา้บนความจงรักภกัดีของลูกคา้ในความสัมพนัธ์ของธนาคาร 

โดยใชว้ธีิเก็บขอ้มูลแบบสอบถามจากลูกคา้  500 คน  

 

Helgesen et al. (2010) ไดท้  าการศึกษา ผลกระทบของร้านคา้และภาพลกัษณ์ห่วงโซ่บน

กระบวนการคุณภาพ – ความพงึพอใจ – ความจงรักภกัดี ในธุรกิจคา้ปลีกน ้ ามนั วตัถุประสงค ์เป็น

การเก็บรวบรวมความพึงพอใจของร้านคา้ มีการแบ่งประเภทคุณภาพบริการและราคาบนความ

จงรักภกัดีต่อร้านคา้ โดยกลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ในป๊ัมน ้ ามนั 151 คน โดยใชแ้บบสอบถาม   

 

และในปี 2011 ได้มีงานวิจยัเก่ียวกบัความจงรักภกัดี ดังน้ี Lloyd and Luk (2011) ได้

ท  าการศึกษา พฤติกรรมการท างานร่วมกนัที่น าไปสู่ความสะดวกสบายในการบริการวตัถุประสงค ์
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เพื่อตรวจสอบพฤติกรรมการท างานร่วมกบัการบริการที่ท  าให้เกิดความสะดวกสบายให้กบัลูกคา้

และตรวจสอบบทบาทการประเมินคุณภาพของความพึงพอใจของลูกคา้และค าบอกเล่าที่ดีใน 2 

อุตสาหกรรม โดยใช้วิธีสัมภาษณ์เชิงลึก สอบถามลูกค้าในฮ่องกงตามร้านเคร่ืองแต่งกายและ

ร้านอาหารทั้งหมด 541 คน ผลที่ได ้คือ 2 กลุ่มที่ส าคญัของพฤติกรรมในการท างานร่วมกันจะมี

ความรู้สึกของความสะดวกสบายของลูกคา้มีผลกระทบเชิงบวกกบัคุณภาพโดยรวมและความพึง

พอใจลูกคา้และน าไปสู่การบอกแบบปากต่อปากที่ดี, Wu (2011) ไดท้  าการศึกษา ความจงรักภกัดี

ของลูกคา้อธิบายโดยการฟ้ืนฟูอิเลคทรอนิกส์ของคุณภาพบริการ : ผลกระทบของความสัมพนัธ์

ลูกคา้การจัดตั้ งส าหรับเคร่ืองใช้ไฟฟ้า ได้ท  าการตรวจสอบและส ารวจความสัมพนัธ์ระหว่าง

คุณภาพบริการอิเลคทรอนิกส์ , ความพึงพอใจของลูกคา้ , คุณภาพบริการการกูค้ืนอิเลคทรอนิกส์

และความภกัดีของลูกคา้ส าหรับผูบ้ริโภคอิเลคทรอนิกส์ โดยกลุ่มตวัอยา่ง คือ 121 คนที่ใชบ้ริการ

อิเลคทรอนิกส์ โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์, Roostika (2011) ไดท้  าการศึกษา ผลกระทบขอบการ

รับรู้คุณภาพบริการและความน่าเช่ือถือบนความจงรักภกัดี : มุมมองของลูกคา้ในการยอมรับ

โทรศพัทอิ์นเตอร์เน็ต วตัถุประสงค ์คือ การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพบริการ , ความ

ไวว้างใจและความจงรักภกัดีตามการรับรู้ของลูกคา้ในบริบทโทรศัพท์อินเตอร์เน็ต โดยกลุ่ม

ตวัอย่าง คือ 186 คนที่ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต โดยใช้แบบสอบถาม และ Ou et al. (2011) ได้

ท  าการศึกษา  ความสมัพนัธร์ะหวา่งความจงรักภกัดีของลูกคา้และคุณภาพบริการ วตัถุประสงค ์เพื่อ

วดัผลกระทบของความจงรักภกัดีของลูกคา้ที่มีความสัมพนัธ์กับคุณภาพ ความมุ่งมั่นและความ

จงรักภกัดีว่ามีผลทางบวกอย่างมีนัยส าคญัหรือไม่ โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ด้วยวิธีสัมภาษณ์ใน

หา้งสรรพสินคา้ในไตห้วนัจากแบบสอบถาม 480 คน โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้าง  

 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่มีความเก่ียวข้องกับการวิจยัเร่ือง ปัจจยัของคุณภาพโลจิ

สติกส์ต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์

โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้าง สามารถสรุปไดด้งัตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1  สรุปการทบทวนวรรณกรรม 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี 
รายละเอียดในการศึกษา
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

(LSQ) 
เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Huang et al. 
(2009) 

- คุณภาพสารสนเทศ 
- ขั้นตอนการสัง่ซ้ือ 
- การตรงต่อเวลา 
- เง่ือนไขการสัง่ซ้ือ 
- การจัดการค าสั่ ง ซ้ือที่
แตกต่างกนั 

- แบบสอบถามทาง
อีเมล ์

- ผูใ้ชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ปลีก184 คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์มี
ผลกระทบเชิงบวกต่อความ
พึ ง พ อ ใ จ แ ล ะ คุ ณ ภ า พ
บริการโลจิสติกส์และความ
พึงพอใจมีผลกระทบโดยตรง
เชิงบวกต่อความจงรักภกัดี 

Huang and 
Feng (2009) 

- การบริการการส่งมอบ 
- ทศันียภาพการบริการ 
- การตรงต่อเวลา 
- การจัดการค าสั่ ง ซ้ือที่
แตกต่างกนั 

- แบบสอบถาม
ออนไลน ์

- ผูใ้ชบ้ริการส่งสินคา้
ถึงบา้น 1,238 คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ , 
คุณค่าการบริการ , ตน้ทุนใน
การเปล่ียนสินคา้และความพึง
พอใจมีความสัมพนัธ์เชิงบวก
ต่อความจงรักภกัดี 

Kersten and 
Koch (2010) 

- คุณภาพของศกัยภาพ 
- คุณภาพของกระบวนการ 
- คุณภาพของผลที่ได ้

- แบบสอบถามทาง
อีเมล ์

- พนกังาน 229 คน 
- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 
 

1.  ก า ร จั ด ก า ร คุ ณ ภ า พ มี
ผล ก ระ ทบ เ ชิ ง บ ว ก ต่ อ
คุ ณ ภ า พ ศั ก ย ภ า พ  , 
กระบวนการและผลลพัธ ์

2. การประสบความส าเร็จทาง
ธุรกิจมีความสัมพันธ์เ ชิง
บวกต่อคุณภาพศักยภาพ , 
กระบวนการและผลลพัธ ์
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี 
รายละเอียดในการศึกษา
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

(LSQ) 
เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Saura et al. 
(2008)  

 
 
 
 
 

 

- คุณภาพบุคลากร 
- คุณภาพสารสนเทศ 
- คุณภาพในการสัง่ซ้ือ 
- การตรงต่อเวลา 

- สมัภาษณ์ 
- พนกังานบริษทั 194 
บริษทั 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1. คุ ณ ภ า พ บุ ค ล า ก ร  , 
สารสนเทศและการสั่งซ้ือมี
อิทธิพลอยา่งมีนัยส าคญัเชิง
บวกต่อความพงึพอใจ 

2.  ความพึงพอใจมีนัยส าคัญ
เชิงบวกต่อการตรงต่อเวลา 

3. ความพึงพอใจมี อิทธิพล
ทางตรงอยา่งมีนัยส าคญัต่อ
ความจงรักภกัดี 

Saura and  
Molina 
(2010) 

- ความเช่ือถือ 
- การเอาใจใส่ 

- แบบสอบถาม 
- ผูบ้ริโภค 400 คน
ของร้านคา้ปลีกขาย
ของช า เส้ือผา้ 
รองเทา้ 
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1.  คุณภาพบริการโลจิสติกส์ 
มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
น่าเช่ือถือ 

2.  ความมุ่งมัน่มีผลกระทบเชิง
บวกต่อความจงรักภกัดีของ
ลู ก ค้ า ที่ มี ต่ อ ตั ว แ ท น
จ าหน่ายหลกั 

Thai (2013) - คุณภาพการติดต่อบุคคล 
- คุณภาพสารสนเทศ 
- การจัดการค าสั่ ง ซ้ือที่
แตกต่างกนั 

- คุณภาพการบริการการ
จดัจ าหน่าย 

- การตรงต่อเวลา 

- แบบสอบถามทาง
อีเมล ์

- ผูใ้หบ้ริการโลจิส 
ติกส8์6 คน และ
ลูกคา้ 85 คน 

- การวเิคราะห์ปัจจยั
เชิงยนืยนั (CFA) 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์เชิง
บ ว ก น า ไ ป สู่ ก า ร มี
ประสิทธิภาพและโลจิสติกส์
ที่ย ัง่ยืนของห่วงโซ่อุปทาน
แสดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่าง
ในดา้นคุณภาพบริการ 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี 
รายละเอียดในการศึกษา
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

(LSQ) 
เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Su and 
Sampaio 
(2012) 

- มิติการด าเนินงาน 
- มิติดา้นความสมัพนัธ ์

- แบบสอบถาม 
- ผูซ้ื้อ 148 คนใน
อุตสาหกรรมเคมี 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1. ประสิทธิภาพเชิงสัมพนัธ์มี
ผลกระทบเชิงบวกต่อผล
การด าเนินงาน 

2. ผลก ารด า เ นิน ง าน แล ะ
ประสิทธิภาพเชิงสัมพนัธ์มี
ผลกระทบเชิงบวกต่อความ
พงึพอใจ 

3. ความมุ่งมั่นทางอารมณ์มี
ผ ล ก ร ะ ทบ เ ชิ ง บ ว ก ต่ อ
พฤติกรรมการซ้ือ 

Saura et al. 
(2008) 

- ความเช่ือถือ 
- การเอาใจใส่ 

- แบบสอบถาม 
- ผูบ้ริโภค 400 คน
ของร้านขายของช า 
เส้ือผา้ รองเทา้ 
เคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ไม ้

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1.  ค ว า ม น่ า เ ช่ื อ ถื อ แ ล ะ
เทคโนโลยีมี อิทธิพลเชิง
บวกต่อความเห็นอกเห็นใจ 

2. คุณภาพบริการโลจิสติกส์มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความ
น่าเช่ือถือและความเห็นอก
เห็นใจ 

3. คุณภาพบริการโลจิสติกส์มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจลูกคา้ 

4. ค ว า มพึ ง พ อ ใ จ ลู ก ค้ า มี
ผลกระทบเชิงบวกต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อ
ตวัแทนจ าหน่าย 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

(LSQ) 

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Bienstock 
et al. (2007) 

- คุณภาพของกระบวนการ 
- คุณภาพของผลที่ได ้

- แบบสอบถาม
ออนไลน ์

- สมาชิกขององคก์าร
วชิาชีพที่มีส่วนใน
กิจกรรมการจดัซ้ือ 
3,360 คน 

- โมเดลการยอมรับ
เทคโนโลย ี(TAM) 

โมเดลการยอมรับเทคโนโลยี
สร้างความสะดวกในการรับรู้
ก า ร ใช้ ง า น แล ะ ก า ร รั บ รู้
ผลประโยชน์ของเทคโนโลยี
ส า ร ส น เ ท ศ ใ น ก า ร ใ ช้
เคร่ืองมือ 

Davis (2006) - มิติการด าเนินงาน 
- มิติดา้นความสมัพนัธ ์

- สมัภาษณ์ทาง
โทรศพัท ์

- ลูกคา้ที่ใชบ้ริการ
ร้านคา้ปลีก 396 คน 

- การวเิคราะห์ปัจจยั
เชิงยนืยนั (CFA) 

1.  ค ว า มสั ม พัน ธ์ คุ ณภ า พ
บริการโลจิสติกส์มีอิทธิพล
โดยตรงต่อการด าเนินงาน
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

2.  ก า ร ด า เ นิ น ง า น แ ล ะ
ค ว า ม สั ม พัน ธ์ คุ ณ ภ า พ
บริการโลจิสติกส์มีอิทธิพล
เชิงบวกต่อความพงึพอใจ 

3.  ความมุ่งมั่นทางอารมณ์มี
อิ ท ธิ ผ ล เ ชิ ง บ ว ก ต่ อ
พฤติกรรมการซ้ือและความ
จงรักภกัดี 

4. ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ อ ย่ า ง มี
นยัส าคญัมีอิทธิพลต่อความ
มุ่งมัน่ทางอารมณ์ 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
คุณภาพบริการ (SQ)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Lim (2006) - ส่ิงอ านวยความสะดวก 
- ทศันคติของพนกังาน 
- การผอ่นคลาย 
- สุขภาพการออกก าลงักาย 
- สงัคม 

- แบบสอบถาม 
- ลูกคา้ที่ใชบ้ริการ
ศูนยอ์อกก าลงักาย
ในกรุงโซล ทั้งหมด 
496 คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1. คุณภาพบริการมีอิทธิพล
ทางตรงต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ 

2.  ความพึงพอใจของลูกคา้มี
อิทธิพลทางตรงต่อความ
จงรักภกัดีต่อกฎเกณฑ์การ
ลงทุนและทางอารมณ์  

3. ความจงรักภกัดีทางอารมณ์ 
กฎเกณฑ์และการลงทุนมี
อิ ท ธิ พ ล ท า ง ต ร ง ต่ อ
พฤติกรรมในอนาคตต่อ
ความตั้งใจ 

Chang and 
Liu (2007) 

- ความเป็นรูปธรรม 
- ความเช่ือถือไวว้างใจ 
- การตอบสนอง 
- การใหค้วามมัน่ใจ 
- ความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจ 

- แบบสอบถามทาง
อีเมล ์

- ผูใ้ชร้ะบบ
สารสนเทศจ านวน 
168 คน 

- การวเิคราะห์ปัจจยั
เชิงยนืยนั (CFA) 

1.  การพัฒนาระบบคุณภาพ
บริการมีความสัมพนัธ์เชิง
บวกต่อคุณภาพสารสนเทศ 
ระบบคุณภาพ 

2.  คุณภาพสารสนเทศและ
ร ะ บ บ คุ ณ ภ า พ มี
ความสัมพันธ์เ ชิงบวกต่อ
การรับรู้ประโยชน์ 

3. คุณภาพสารสนเทศ ระบบ
คุ ณ ภ า พ แ ล ะ ก า ร รั บ รู้
ประโยชน์มีความสัมพนัธ์
เชิงบวกต่อความพงึพอใจ 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
คุณภาพบริการ (SQ)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Sudibyo 
(2002) 

- ความเป็นรูปธรรม 
- ความเช่ือถือไวว้างใจ 
- การตอบสนอง 
- การใหค้วามมัน่ใจ 
- ความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจ 

- แบบสอบถาม 
- พนกังาน
โรงพยาบาล 220 
คนและผูป่้วย 220 
คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1.  มีความสัมพันธ์ เ ชิงบวก
ของพฤติกรรมและคุณภาพ
การบริการการดูแลสุขภาพ
กบัความพงึพอใจของผูป่้วย 

2. มีความสัมพันธ์ เ ชิ งบวก
ระหว่ า งพฤ ติก รรมและ
ประสิทธิภาพการบริการ 

Garretson 
and Clow 
(1999) 

- ความเป็นรูปธรรม 
- ความเช่ือถือไวว้างใจ 
- การตอบสนอง 
- การใหค้วามมัน่ใจ 
- ความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจ 

- แบบสอบถาม 
- ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ 

348 คน 
- ค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธข์อง
เพยีร์สนั (Pearson 
correlation 
coefficients) 

1.  การรับ รู้ คุณภาพบริการ
ความคาดหวงัมีผลกระทบ
เชิงบวกต่อการตั้งใจซ้ือและ
มีผลกระทบแบบผกผนัต่อ
การรับรู้ความเส่ียงในการ
สัง่ซ้ือ 

2.  ก า ร รั บ รู้ ค ว า ม เ ส่ี ย ง มี
ผลกระทบแบบผกผันต่อ
ความตั้งใจในการสัง่ซ้ือ 

3.  มู ล ค่ า ข อ ง คู ป อ ง มี
ผลกระทบเชิงบวกต่อการ
ตั้งใจการสัง่ซ้ือและการรับรู้
ความเส่ียงและผลกระทบ
แบบผกผนัต่อวิวฒันาการ
คุณภาพการบริการ 

4.  การใช้งาน มีผลกระทบ
แบบผกผนัต่อความตั้งใจใน
การสัง่ซ้ือภายใน 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
คุณภาพบริการ (SQ)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Vannirajan 
and 
Manimaran 
(2009) 

- การตอบสนองต่อการ
ร้องขอและการ รักษา
สญัญาลูกคา้ 

- การเก็บขอ้มูลที่ถูกตอ้ง 
- การไวว้างใจ , สม ่าเสมอ 
- การให้ความสนใจและ
เขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ 

- ความรู้สึกปลอดภยั 
- การปรับปรุงอุปกรณ์ 

- สมัภาษณ์ 
- พนกังานธนาคาร
ในประเทศอินเดีย
ทั้งหมด 530 คน 

- รีเกรชชัน่และการ
วเิคราะห์เสน้ทาง
(regression and 
path analysis) 

ร ะ บบ คุณภ าพ  ,  คุ ณภ า พ
สารสนเทศและลกัษณะระบบ
พนักงานสารสนเทศมีอิทธิพล
ต่อคุณภาพบริการในเชิงบวก
แต่ต้อ งผ่ านประ สิท ธิภ าพ
พนักงานสารสนเทศด้วยและ
การสนับสนุนทางเทคนิคมี
อิท ธิพลต่อ คุณภาพบริการ
ทางตรง 

Collier and 
Bienstock 
(2006) 

- การท างาน 
- ความถูกตอ้งของขอ้มูล 
- การออกแบบ 
- ความเป็นส่วนตวั 
- การใชง้านที่ง่าย 
- ค ว า ม ถู ก ต้อ ง ในก า ร
สัง่ซ้ือ 

- เง่ือนไขการสัง่ซ้ือ 
- การตรงต่อเวลา 
- ความยตุิธรรม 
- กระบวนการยตุิธรรม 
- ผลที่ไดย้ตุิธรรม 

- แบบสอบถาม 
- นกัศึกษา
มหาวทิยาลยั 266 
คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1.  คุณภ าพก ระบวนก า ร มี
ความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจและพฤติกรรมอย่างมี
นยัส าคญั 

2. คุ ณ ภ า พ ก ร ะ บ ว น ก า ร
ผูบ้ริโภคมีผลกระทบต่อการ
ประเมินผลประสบการณ์การ
บ ริก า รออนไ ลน์ อ ย่ า ง มี
นยัส าคญั 

3.  การประเมินผลคุณภาพและ
คุ ณ ภ า พ ก า ร กู้ คื น มี
ความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจและความพึงพอใจมี
ค ว า ม สั ม พั น ธ์ อ ย่ า ง มี
นั ย ส า คัญ ต่ อพฤ ติ ก ร ร ม
อนาคตลูกคา้ 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
คุณภาพบริการ (SQ)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Wang et al. 
(2003) 

- ความเป็นรูปธรรม 
- ความเช่ือถือไวว้างใจ 
- การตอบสนอง 
- การใหค้วามมัน่ใจ 
- ความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจ 

- แบบสอบถาม 
- ลูกคา้ธนาคาร 350 
คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1. ความเป็นรูปธรรม ,  การ
ตอบสนอง , การให้ความ
มัน่ใจ มีผลกระทบเชิงบวก
ต่อการรับรู้ของลูกค้าของ
คุณภาพบริการ 

2.  ความพร้อมของผลิตภณัฑ์
มีผลกระทบเ ชิงบวก ต่อ
ความ เ ป็น รูปธรรมและ
ความเช่ือถือไว้วางใจ ต่อ
คุณภาพผลิตภณัฑ ์

3. คุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร แ ล ะ
ผลิตภัณฑ์มีผลกระทบเชิง
บวกต่อช่ือเสียงธนาคาร 

Fullerton 
(2004) 

- คุ ณ ภ า พ ก า ร ท า ง า น
ร่วมกนั 

- คุณภาพผลที่ได ้
- คุณภาพส่ิงแวดลอ้ม 

- แบบสอบถาม 
- ลูกคา้ในร้านเส้ือผา้
และร้านขายของช า 
217 คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1. ความมุ่งมัน่ทางอารมณ์และ
ความ มุ่ งมั่นที่ ต่ อ เ น่ื อ ง มี
ความสัมพันธ์กับคุณภาพ
บริการและความจงรักภกัดี 

2.  ความมุ่งมั่นทางอารมณ์
ของร้านค้าปลีกและความ
มุ่ งมั่น อ ย่ า ง ต่ อ เ น่ื อ ง ใน
ความสัมพันธ์การตลาดมี
ผลกระทบเชิงบวกต่อความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
คุณภาพบริการ (SQ)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Jamal and 
Anastasiadou 
(2009) 

- ความเป็นรูปธรรม 
- ความเช่ือถือไวว้างใจ 
- การตอบสนอง 
- การใหค้วามมัน่ใจ 
- ความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจ 

- แบบสอบถาม 
- ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

200 คน 
- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1. ความน่าเช่ือถือ , ความเป็น
รูปธรรมและความเห็นอก
เ ห็น ใ จ มี ค ว า มสั ม พัน ธ์
ทางบวกกับความพึงพอใจ
ข อ ง ลู ก ค้ า แ ล ะ ค ว า ม
จงรักภกัดี 

2.  ค ว า ม เ ช่ี ย ว ช า ญ มี
ความสัมพันธ์ เ ชิงลบกับ
ค ว า ม จ ง รั ก ภั ก ดี แ ต่ มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับ
ความพึงพอใจและความ
จงรักภกัดี 

Chakrabarty 
et al. (2008) 
 

- ความเป็นรูปธรรม 
- ความเช่ือถือไวว้างใจ 
- การตอบสนอง 
- การใหค้วามมัน่ใจ 
- ความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจ 

- แบบสอบถาม 
- ผูบ้ริหารระดบัสูง 

160 คน 
- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

คุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร มี
ความสัมพันธ์ เ ชิงบวกกับ
ลู ก ค้ า แ ล ะ ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม
ประสิทธิภาพของผู ้ขายใน
ขณะที่ผลกระทบเชิงสาเหตุ
เชิงบวกของความสมัพนัธท์าง
คุณภาพบริการจะได้รับการ
ไกล่เกล่ียจากประสิทธิภาพ
การจดัการโครงการ 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
คุณภาพบริการ (SQ)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Yang et al. 
(2010) 

- ความเป็นรูปธรรม 
- ความเช่ือถือไวว้างใจ 
- การตอบสนอง 
- การใหค้วามมัน่ใจ 
- ความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจ 

- แบบสอบถาม 
- นกัท่องเที่ยว 565 
คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1. นักท่อง เที่ ยวมีความพึง
พอใจกบัคุณภาพการบริการ
และความเตม็ใจที่จะกลบัมา
พกัใหม่ 

2. รูปแบบที่สมบูรณ์ แหล่งช้
อปป้ิงพักผ่อน ราคาและ
ความจงรักภกัดีมีผลกระทบ
เชิงบวกกบัคุณภาพบริการ 

3. รูปแบบที่ ร วด เ ร็ ว มี
ผลกระทบเชิงบวกกบัความ
เต็มใจที่จะกลับมาใหม่พกั
ใหม่ 

4. ความตั้งใจที่จะกลบัมาพกั
ใหม่มีผลกระทบกบัคุณภาพ
บริการ 

Lam et al. 
(2012) 

- ความเป็นรูปธรรม 
- ความเช่ือถือไวว้างใจ 
- การตอบสนอง 
- การใหค้วามมัน่ใจ 
- ความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจ 

- แบบสอบถาม 
- ผูผ้ลิตมาเลเซีย 150 
บริษทั 

-โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1. การจดัการคุณภาพโดยรวม
มีความสัมพันธ์ เ ชิ งบวก
อย่างมีนัยส าคญักับทิศทาง
ก า รตล า ดแล ะ คุณภ า พ
บริการ 

2. ทิ ศท า งกา รตล าด มี
ค ว า ม สั ม พั น ธ์ อ ย่ า ง มี
นยัส าคญักบัคุณภาพบริการ 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
คุณภาพบริการ (SQ)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Peterson  
et al. (2005) 

- ความเป็นรูปธรรม 
- ความเช่ือถือไวว้างใจ 
- การตอบสนอง 
- การใหค้วามมัน่ใจ 
- ความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจ 

- การสมัภาษณ์ทาง
โทรศพัท ์45 นาที 

- ประเทศอเมริกา
และยโุรป 8 
ประเทศที่เป็น
กรรมการ
หอ้งปฏิบตัิการทาง
คลินิก 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

คุณภาพบริการใน B2B อยูใ่น
ขอบเขตของการรับรู้ทั้ งใน
ประเทศสหรัฐอเมริกาและ
ยโุรป 

Keillor et al. 
(2007) 

- ความเป็นรูปธรรม 
- ความเช่ือถือไวว้างใจ 
- การตอบสนอง 
- การใหค้วามมัน่ใจ 
- ความเข้าใจและเห็นอก
เห็นใจ 

- แบบสอบถาม 
- ลูกคา้ 1,912 คนตาม
หา้งสรรพสินคา้ 
สนามบิน สถานที ่
ชอ้ปป้ิง 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

การบ ริก ารที่ มี คุณภาพ  มี
ความสมัพนัธอ์ยา่งมีนยัส าคญั
ระหว่างระดบัคุณภาพบริการ
และการตั้ งใจ ซ้ือในตลาด 
Servicescape พ บ ว่ า มี
ผลกระทบกับความตั้งใจซ้ือ
ใน 7 ประเทศยกเวน้ประเทศ
อินเดีย 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
ความพึงพอใจ (SAT)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Chathoth 
et al. (2007) 

- ความพึงพอใจของการ
รับรู้ของพนกังาน 

- แบบสอบถาม 
- พนกังานโรงแรม 

150 คน 
- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

ความไวว้างใจมีผลกระทบกบั
บรรยากาศและความพึงพอใจ
ของพนักงานในขณะที่การ
บริการมีผลกระทบต่อความ
พึงพอใจของพนักงานอย่างมี
นยัส าคญั 

Yee et al. 
(2008) 

1. ลูกคา้ 
- ราคา 
- บริการสอบถามขอ้มูล 
- การบริการลูกค้าในการ
ท าธุรกรรม 

- การจัดการบริการของ
ความไม่พอ 

2. พนกังาน 
- ความพงึพอใจเงินเดือน 
- ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ก า ร
ส่งเสริมการขาย 

- ความพงึพอใจในงาน 
- ความพึงพอใจกับเพื่อน
ร่วมงาน 

- แบบสอบถาม 
- ร้านคา้ในฮ่องกง 

206 แห่งจาก
พนกังาน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

ความพึงพอใจของพนักงาน
เก่ียวขอ้งกันอย่างมีนัยส าคญั
กับคุณภาพบริการและความ
พึงพอใจขอ ง ลูกค้าและ มี
อิทธิพลกับการท าก าไรของ
บริษทั 

Kim et al. 
(2004) 

ความพงึพอใจของลูกคา้ - แบบสอบถาม 
- ผูใ้ชโ้ทรศพัท ์
ทั้งหมด350 คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

อุตสาหกรรมจะขยบัเนน้กล
ยทุธก์ารดึงลูกคา้ใหม่ที่มีผล
ต่อการรักษาลูกคา้ที่มีอยูผ่า่น
การส่งเสริมของความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
ความพึงพอใจ (SAT)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Hawari and 
Ward 
(2006) 

ลูกคา้  -บริการ 
- บุคลากร 
- สภาพแวดลอ้ม 

- ค่าธรรมเนียมธนาคาร 
- ขั้นตอนการบริการจดัส่ง 
- การบริการอตัโนมตัิ 

- สมัภาษณ์ 
- ผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารทั้งหมด 
442 คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง 
(SEM) 

ความพึงพอใจของลูกค้า มี
ความสมัพนัธร์ะหวา่งคุณภาพ
การบริการโดยอตัโนมัติและ
ประสิทธิภาพทางการเงิน 

Stank et al. 
(1999) 

ความพงึพอใจของลูกคา้ - สมัภาษณ์ 
- ผูจ้ดัการ
ร้านอาหารใน
อเมริกา 560  ร้าน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง 
(SEM) 

ผลประโยชน์ของการสร้าง
ความสมัพนัธก์บัลูกคา้มาจาก
ความเขา้ใจที่เพิ่มขึ้นของผูจ้ดั
จ  าหน่ายที่มีความสามารถกับ
ความตอ้งการของลูกคา้ ท าให้
ผูใ้หบ้ริการสามารถมุ่งเน้นไป
ที่การด าเนินงานตามที่ลูกค้า
ตอ้งการ 

Kassim and 
Abdullah 
(2010) 

ความพงึพอใจของลูกคา้ - สมัภาษณ์ 
- พนกังานใน
ประเทศมาเลเซีย
และกาตาร์ตาม
หา้งสรรพสินคา้ 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง 
(SEM) 

1. การรับรู้คุณภาพบริการมี
ผลกระทบอย่างมีนัยส าคญั
ต่อความพงึพอใจของลูกคา้ 

2.  ความพึงพอใจของลูกคา้มี
ผลกระทบอย่างมีนัยส าคญั
ต่อความไวว้างใจ 

3.  ความพึงพอใจของลูกค้า
แ ล ะ ค ว า ม ไ ว้ ว า ง ใ จ มี
ผลกระทบอย่างมีนัยส าคญั
ต่อความจงรักภกัดี 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
ความพึงพอใจ (SAT)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Udo et al. 
(2010) 

ความพงึพอใจของลูกคา้ - แบบสอบถาม 
- นกัศึกษาคณะ
บริหาร 211 คนที่
ซ้ือของออนไลน ์

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

คุ ณ ภ า พบ ริ ก า ร มี อิ ท ธิ พ ล
ทางอ้อมกับความพึงพอใจบน
เ ว็ บ  คุ ณ ภ า พบ ริ ก า ร แ ล ะ
พฤติกรรม 

Molinari  
et al. (2008) 

ความพงึพอใจของลูกคา้ - แบบสอบถามทาง
อีเมล ์

- ผูใ้ชบ้ริการขนส่ง
สินคา้ในประเทศ
อเมริกา 382 คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1.  มี ค ว า ม สั ม พัน ธ์ อ ย่ า ง มี
นยัส าคญัของคุณภาพเชิงบวก
กบัการพดูปากต่อปาก 

2.  มี ค ว า ม สั ม พัน ธ์ อ ย่ า ง มี
นัยส าคญัของความพึงพอใจ
กบัการซ้ือคืนและการพดูปาก
ต่อปาก 

Kim et al. 
(2007) 

ความพงึพอใจของลูกคา้ - แบบสอบถามทาง
เวบ็ไซต ์

- ผูใ้ชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ต 51 
คนในประเทศ
เกาหลี 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1.  ความเร็วในการดาวน์โหลด
และอพัโหลดมีผลกระทบเชิง
บวกกบัความพงึพอใจลูกคา้ 

2.  ความล่าช้าในการโอนและ
อัตราการสูญเสียแพ็คเกตมี
ผลกระทบเชิงลบกบัความพึง
พอใจลูกคา้ 

3.  ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ลู ก ค้ า มี
ผลกระทบเชิงบวกต่อความ
จงรักภกัดีลูกคา้ 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
ความพึงพอใจ (SAT)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Olorunniwo 
and Hsu 
(2006) 

ความพงึพอใจของลูกคา้ - แบบสอบถาม 
- ลูกคา้ในธนาคาร 

317 คน 
- ค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ ์ 

การตอบสนอง ,  ความเป็น
รูปธรรม ,  ความน่าเ ช่ือถือ , 
ค ว า ม รู้ แ ล ะ ก า ร เ ข้ า ถึ ง มี
นยัส าคญัต่อคุณภาพบริการและ
ความพึงพอใจคุณภาพบริการมี
ผลกระทบกบัพฤติกรรม 

Lloyd and 
Luk (2011) 

ความพงึพอใจของลูกคา้ - สมัภาษณ์ 
- ลูกคา้ฮ่องกงตาม
ร้านแต่งกายและ
ร้านอาหาร541คน 

- การวเิคราะห์
ปัจจยัเชิงยนืยนั 
(CFA) 

พฤ ติ ก ร ร ม ในก า ร ท า ง า น
ร่วมกนัจะมีความรู้สึกของความ
สะดวกสบ า ยขอ ง ลู ก ค้ า มี
ผลกระทบเชิงบวกกับคุณภาพ
โดยรวมและความพึงพอใจ
ลูกคา้และน าไปสู่การบอกแบบ
ปากต่อปากที่ดี 

He et al. 
(2011) 

ความพงึพอใจของลูกคา้ - แบบสอบถาม 
- พนกังานโรงแรม 
ในประเทศจีน 
230 คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1.  สภาพการบริการที่แตกต่าง
กันมีผลกระทบกับความพึง
พอใจลูกคา้ 

2.  สภาพการบริการมีอิทธิพล
เชิงบวกทางตรงกับความพึง
พอใจลูกคา้ 

3.  การสนับสนุนการบริหาร
และการอ านวยความสะดวก
ในการท างานมีผลกระทบเชิง
บวกทางตรงกับความพึง
พอใจลูกคา้ผ่านการปรับปรุง
ความมุ่งมัน่ของพนกังาน 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
ความพึงพอใจ (SAT)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Lin and Lin 
(2011) 

ความพึงพอใจของการ
เผชิญหนา้การบริการ 

- แบบสอบถาม 
- พนกังานและลูกคา้ 

217 คู่ ใน 10 
อุตสาหกรรมการ
บริการ 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1. อารมณ์ของพนักงาน กลุ่ม
ท างานและสภาพแวดล้อมมี
อิทธิพลเชิงบวกกับการส่ง
อารมณ์ของพนกังาน 

2.  การส่งอารมณ์ของพนกังานมี
อิทธิพลเชิงบวกกับอารมณ์
ของลูกคา้และผลที่ไดจ้ากการ
ใหบ้ริการ 

Diaz and 
Ruiz (2002) 

ความพงึพอใจการบริการ - แบบสอบถาม 
- นกัท่องเที่ยวของ
สนามบิน Altet 
International  
171 คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง(SEM) 

การก าหนดลกัษณะ ผลกระทบ 
และพฤติกรรม ซ่ึงความโกรธ
เป็นตัวกลางในความสัมพนัธ์
ระหวา่งลกัษณะการควบคุมของ
เก่ียวกบัพฤติกรรม 

Babbar and 
Koufteros 
(2008) 

ความพงึพอใจของลูกคา้ - แบบสอบถาม 
- นกัศึกษาใน
มหาวทิยาลยัใน
ประเทศอเมริกา
ทางตะวนัออก
เฉียงใต ้จ านวน 
437 คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

ความสนใจแต่ละบุคคล การ
ช่วยเหลือ มารยาทและความ
รวดเร็วพบว่ามีผลกระทบอยา่ง
มีนัยส าคัญกับความพึงพอใจ
ของผูโ้ดยสารสายการบิน 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
ความจงรักภักดี (LAT)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Zafar 
et al. (2012) 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ - แบบสอบถาม 
- ลูกคา้ที่ใชบ้ริการ
ธนาคาร 192คน 

- รีเกรชชัน่
(regression) 

ความพึงพอใจของ ลูกค้า มี
นัยส าคัญเชิงบวกต่อคุณภาพ
บริการและความจงรักภกัดีต่อ
ลูกคา้ 

Ou et al. 
(2011) 

- ขั้ น ต ่ า ก า รสั่ ง ซ้ื อบัต ร
ของขวญั 

- ส่วนลดบตัรสมาชิก 
- จบัสลาก 

- สมัภาษณ์ 
- ลูกคา้หา้ง 
สรรพสินคา้ใน
ไตห้วนั 480 คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

 

1. ความจงรักภักดีลูกค้าและ
คุณภาพบริการมีผลกระทบ
เชิงบวกต่อคุณภาพ 

2.  ลู ก ค้ า มี ผ ล ก ร ะ ท บ ต่ อ
คุณภาพเชิงบวกกับความ
มุ่งมัน่ 

3.  โปรแกรมความจงรักภักดี
ลูกคา้มีผลกระทบเชิงบวกต่อ
ความจงรักภกัดี 

Ganguli and 
Roy (2011) 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ - แบบสอบถาม
ออนไลน ์

- นกัศึกษาระดบั
ปริญญาตรีของ
มหาวทิยาลยัรัฐ
ประเทศอเมริกา 
336 คนที่ใชบ้ริการ
ธนาคาร 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 
 

1. การบริการลูกคา้และการใช้
งานเทคโนโลยทีี่สะดวกและ
ความน่าเช่ือถือมีผลกระทบ
อย่างมีนัยส าคญัเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจและความ
จงรักภกัดีลูกคา้ 

2.  ความสะดวกสบายด้าน
เทคโนโลยีและความพึง
พอใจลูกคา้มีผลกระทบอยา่ง
มีนัยส าคญัเชิงบวกต่อความ
จงรักภกัดีลูกคา้ 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
ความจงรักภักดี (LAT)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Sivadas and 
Prewitt 
(2000) 

ความจงรักภกัดีของร้านคา้ - สมัภาษณ์ทาง
โทรศพัท ์

- ผูซ้ื้อจ านวน 542 
คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

 

1. คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อ
ทศันคติและความพึงพอใจ
กบัหา้งสรรพสินคา้ 

2.  ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อ
ทัศนคติ  ,  การ ซ้ือคืนและ
ขอ้เสนอแนะแต่มีผลกระทบ
โดยตรงต่อความจงรักภกัดี 

Caruana and 
Malta (2002) 

ความจง รักภัก ดี ในการ
บริการ 

- แบบสอบถาม 
- ลูกคา้ธนาคาร 

1,000  ราย 
- สมการถดถอย
(regression 
equation) 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ลู ก ค้ า มี
ผลกระทบกับคุณภาพบริการ
บนความจงรักภกัดีและจ านวน
ประชากร เ ป็นตัว ช้ีว ัดของ
ความจงรักภกัดี 

Ghane 
et al. (2011) 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ - แบบสอบถามทาง
อีเมล ์

- นกัศึกษาปริญญา
โท 835 คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

คุณภาพบริการ  ,  ความพึง
พอใจและความไว้วางใจมี
ผ ล ก ร ะ ท บ ท า ง ต ร ง แ ล ะ
ทางออ้มต่อความจงรักภกัดี 

Gurbuz 
(2008) 

- การใหค้  าแนะน า 
- ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

- แบบสอบถาม 
- ลูกคา้ตุรกีร้าน
เฟอร์นิเจอร์
ทั้งหมด 490 คน 

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

คุณภาพการรับรู้การบริการ
และความพึงพอใจ ลูกค้า มี
อิทธิพลต่อร้านคา้  แบรนด์เนม 
และการรับรู้คุณภาพบริการที่ดี 
ท  าให้เกิดการพฒันาของความ
จงรักภกัดีต่อร้านคา้ 



69 
 

 

69 

ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
ความจงรักภักดี (LAT)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Wu (2011) ความจงรักภกัดีของลูกคา้ - แบบสอบถาม
ออนไลน ์

- 121 คนที่ใชบ้ริการ
อิเลคทรอนิกส ์

- รีเกรชชัน่
(regression) 

1. คุณภาพบริการมีผลกระทบ
เชิงบวกต่อความจงรักภักดี
ลูกคา้ 

2.  คุณค่าการรับรู้และความพึง
พอใจลูกค้ามีความสัมพนัธ์
ร ะ หว่ า ง คุณภ าพบ ริก า ร
อิ เลคทรอนิกส์และความ
จงรักภกัดีลูกคา้ 

3.  คุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร
อิเลคทรอนิกส์มีผลกระทบ
ทางออ้มเชิงบวกต่อความพึง
พอใจลูกคา้ 

Roostika 
(2011) 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ - แบบสอบถาม 
- 186 คนที่ใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ต 

- ก าลงัสองนอ้ยสุด
บางส่วน (PLS) 

มี ค ว า ม สั ม พัน ธ์ ท า ง อ้ อ ม
ระหว่างคุณภาพบริการและ
ความจงรักภกัดีโดยผ่านความ
ไวว้างใจ 

Helgesen  
et al. (2010) 

ความจงรักภกัดีของร้านคา้ - แบบสอบถาม 
- ลูกคา้ในป๊ัมน ้ามนั 

151 คน 
- ก าลงัสองนอ้ยสุด
บางส่วน (PLS) 

ผลกระทบของภาพลักษณ์
ร้านค้าต่อความจงรักภักดีมี
ผลกระทบกับความพึงพอใจ
ของร้านคา้ 
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ตารางที่ 1  (ต่อ) 

 

ช่ือผู้แต่ง/ปี รายละเอียดในการศึกษา 
ความจงรักภักดี (LAT)  

เคร่ืองมืองานวิจัย ผลการวิจัย 

Chang et al. 
(2010) 

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ - แบบสอบถาม 
- ลูกคา้ในร้าน 
อาหารจีน 498 คน  

- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1. ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ลู ก ค้ า มี
อิ ท ธิพล เ ชิ ง บวกกับก า ร
บริการอ านวยความสะดวก 

2.  คว ามจง รักภัก ดี ลู กค้า มี
อิทธิพลเชิงบวกกับความพึง
พอใจลูกคา้ 

3.  ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ลู ก ค้ า มี
อิท ธิพลทา งอ้อมกับกา ร
บริการอ านวยความสะดวก
ผา่นมูลค่าการรับรู้การบริการ 

Liang and 
Wang (2005) 

พฤติกรรมความจงรักภกัดี - แบบสอบถาม 
- ธนาคาร XYZ ใน
ไตห้วนัสอบถาม
พนกังาน 1,000 
คน 

- วเิคราะห์เสน้ทาง 
(Path analysis) 

ผ ลิ ต ภัณ ฑ์ ท า ง ก า ร เ งิ น มี
คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่
แตกต่างกนัจะไดรั้บประโยชน์
มากที่ สุดจากแต่ละประเภท
และระดับของการลงทุนที่
สามารถน ามาใชโ้ดยตรงกบัแต่
ละผลิตภณัฑ ์

Zins (2001) ความจงรักภกัดีของลูกคา้ - แบบสอบถามทาง
อีเมล ์

- ผูโ้ดยสาร2,877 คน 
- โมเดลสมการ
โครงสร้าง (SEM) 

1. ความรู้สึกและความมุ่งมัน่มี
ผลเก่ียวขอ้งกนั 

2.ลักษณะของกา ร ซ้ื อและ
กระบวนการตัดสินใจมี
ความสมัพนัธก์นั 

 

จากการทบทวนวรรณกรรมและเอกสารที่เก่ียวขอ้งเบื้องตน้ สามารถน ามาสรุปและสร้าง

กรอบแนวคิดและก าหนดตวัแปรต่าง ๆ ในการศึกษาโดยมีตวัแปรทั้งหมด 4 ตวัแปร ดงัน้ี 



71 
 

 

71 

H1 

H2 

H3 

1. คุณภาพบริการโลจิสติกส์ ไดแ้ก่ การจดัสรรเวลาและการจดัการการบริการที่มีปัญหา 

2. คุณภาพบริการ ไดแ้ก่ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ

ในผูใ้ช้บริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการและความเป็นรูปธรรมของ

บริการ 

3. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการกบัโรงพยาบาล แพทย ์พยาบาลและเจา้หนา้ที่ 

4. ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกบัโรงพยาบาล 

 
กรอบแนวคดิในงานวิจัย 

 

งานวิจัยเร่ือง ปัจจยัของคุณภาพโลจิสติกส์ต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้าง มีกรอบแนวคิดใน

การวจิยั ดงัภาพที่ 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ 
(Logistics Service Quality) 
- การจดัสรรเวลา 
- การจดัการการบริการที่มีปัญหา 

 

ความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการ 

(Loyalty) 
 

ความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ 
(Satisfaction) 

คุณภาพบริการ (Service Quality) 
- การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

- ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจใน

ผูใ้ชบ้ริการ  

- ความเช่ือถือไวว้างใจ 

- การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 

- ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
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สมมติฐานการวิจัย 

 

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพบริการโลจิสติกส์ในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพบริการในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 

สมมติฐานที่ 3 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 



 
 

 

 

บทที ่3 

 

วธีิการวจิยั 

 

 การศึกษาน้ีเก่ียวกบัปัจจยัของคุณภาพโลจิสติกส์ต่อความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ช้บริการในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์โดยใช้โมเดลสมการโครงสร้าง  โดยไดก้ าหนด

วธีิการและเคร่ืองมือในการศึกษา ดงัน้ี 

 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษา 

3. การสร้างเคร่ืองมือวดั 

4. การทดสอบเคร่ืองมือ 

5. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

6. การตรวจสอบขอ้มูลและสถิติที่ใชใ้นการศึกษา 

7. ขั้นตอนและวธีิการวเิคราะห์การวจิยั 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

ประชากร 

 

ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียน

แพทยศาสตร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีทั้งหมด 6 แห่ง ไดแ้ก่ โรงพยาบาลศิริราช โรงพยาบาล

จุฬาลงกรณ์ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า โรงพยาบาลรามาธิบดี โรงพยาบาลวชิรพยาบาลและ

โรงพยาบาลราชวถีิ (วกิิพเีดีย สารานุกรมเสรี, 2557) โดยไม่ทราบจ านวนประชากร  
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กลุ่มตัวอย่าง 

 

การก าหนดกลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ี มีนกัวชิาการหลายท่านไดเ้สนอจ านวนกลุ่มตวัอยา่งและ

แนวทางที่เหมาะสม เช่น Lim (2006) กล่าวว่า ระดบัที่ยอมรับไดข้องขนาดกลุ่มตวัอยา่งตอ้งมีการ

ตอบสนองอย่างน้อย 200 ตวัอยา่งที่มีการทดสอบทางสถิติของโมเดลสมการโครงสร้างในการ

วเิคราะห์ขอ้มูล ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที่มีขนาดใหญ่จึงเป็นส่ิงจ าเป็น และการศึกษาในคร้ังน้ี

ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาล ผูศ้ึกษาจึงใช้

วธีิค  านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยการค านวณขนาดตวัอยา่งในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากร

หรือประชากรไม่สามารถนับจ านวนได ้(Infinite Population) ของ Taro Yamane ที่ก  าหนดระดบั

ความเช่ือมัน่ของกลุ่มตวัอยา่ง 95% และยอมรับความคลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอยา่ง 5% 

 

สูตรที่ใช ้  n = Z2pq / E2 

 

โดย  n = ขนาดตวัอยา่ง 

  Z = ค่ามาตรฐานของระดบัความเช่ือมัน่ (95% เท่ากบั 1.96) 

  E = ค่าความคลาดเคล่ือนที่ยอมรับใหเ้กิดขึ้น ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.05 

  p   =  ค่าสดัส่วนประชากร ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.5 

  q = (1 - p) ดงันั้น q = (1 - 0.5) = 0.5 

แทนค่า  n = (1.96)2(0.5)(0.5) / (0.05)2 

   = 384.16 

 

 การค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งไดเ้ท่ากบั 384.16 ชุด ผูศึ้กษาจึงท าการประมาณค่ากลุ่ม

ตวัอย่างไดเ้ท่ากับ 385 ชุด แต่เน่ืองจากประชากรมีทั้งหมด 6 กลุ่ม จึงท าการจ าแนกกลุ่มละ 65 

ตวัอยา่ง ดว้ยวธีิโควตา ซ่ึงจะอธิบายต่อไปในส่วนของวธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่ง

คร้ังน้ีได้เท่ากับ 390 ชุด โดยช่วงเวลาการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ ช่วงเดือน กุมภาพนัธ์ 2557 – 

มีนาคม 2557 
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วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

 

 การเลือกกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชเ้ทคนิคการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้น 

(Multi-stage Sampling)   ดงัน้ี 

 

ขั้นตอนที่ 1. วิธีโควตา (Quota Sampling) คือ เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างโดยค านึงถึง

จ านวนโรงพยาบาลทั้งหมด 6 แห่งและก าหนดให้โรงพยาบาลมีกลุ่มตวัอย่างที่เท่า ๆ กัน จึงได ้

64.16 ตวัอยา่ง แต่ผูว้ิจยัไดท้  าการปรับตวัเลขจ านวนกลุ่มตวัอยา่งเป็น 65 ตวัอยา่ง ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง

ทั้งหมด 390 ตวัอยา่ง 

 

ขั้นตอนที่ 2. วธีิแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยผูว้ิจยัสามารถเก็บขอ้มูลได้

ทุกคนที่อยูใ่นโรงพยาบาลไดท้นัทีในแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงไม่จ ากดัเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษาและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 

จากการแบ่งจ านวนกลุ่มตวัอย่าง สามารถรวมกลุ่มตวัอย่างได้ทั้งหมด 390 ชุด โดยเก็บ

ขอ้มูลตามที่แสดงไวด้งัตารางที่ 2 ดงัน้ี 
 

ตารางที่ 2  กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ล าดับ ช่ือโรงพยาบาล จ านวนที่เก็บตัวอย่าง ตัวอย่างที่เก็บจริง 
1 โรงพยาบาลศิริราช  65 ชุด 70 ชุด 
2 โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ 65 ชุด 70 ชุด 
3 โรงพยาบาลรามาธิบดี 65 ชุด 70 ชุด 
4 โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ 65 ชุด 70 ชุด 
5 โรงพยาบาลราชวถีิ 65 ชุด 70 ชุด 
6 โรงพยาบาลวชิรพยาบาล 65 ชุด 70 ชุด 
 รวมทั้งหมด   390 ชุด 420 ชุด 
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เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

 

 เค ร่ืองมือที่ ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อ มูลในการศึกษาค ร้ัง น้ี เ ป็นแบบสอบถาม 

(Questionnaires) ซ่ึงสร้างจากการทบทวนวรรณกรรมต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบักรอบแนวคิดที่ก  าหนด

ไว ้โดยแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

 

 ส่วนที่ 1 เป็นค าถามที่เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบั 

การศึกษาสูงสุดและรายไดต่้อเดือน จ านวน 5 ขอ้ โดยขอ้มูลมีลกัษณะเป็นแบบปลายปิด 

 

 ส่วนที่ 2 เป็นค าถามที่เก่ียวขอ้งกับปัจจยัที่มีผลต่อคุณภาพบริการโลจิสติกส์  คุณภาพ

บริการ ความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของผูท้ี่มาใชบ้ริการในโรงพยาบาล จ านวน 34 ขอ้ แบ่ง

ตามตวัแปรได ้4 ตวัแปร ดงัน้ี 

 

1. คุณภาพบริการโลจิสติกส์มี 2 ปัจจยั คือ การจดัสรรเวลา 5 ขอ้ และการจดัการการ

บริการที่มีปัญหา 3 ขอ้ รวมทั้งหมด 8 ขอ้ 

 

 ลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าไดก้  าหนดระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 

 

 ระดบัที่ 1 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 ระดบัที่ 2 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 3  หมายถึง  ค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 4 หมายถึง  เฉย ๆ 

 ระดบัที่ 5 หมายถึง  ค่อนขา้งเห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 6 หมายถึง  เห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 7 หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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 ส าหรับเกณฑท์ี่ใชใ้นการใหค้ะแนนค่าเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้น โดยความกวา้งแต่ละชั้น

หาไดจ้ากสูตรดงัต่อไปน้ี 

 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
พิสยั

จ านวนชั้น
 

    = 
คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

     = 
7 -  

5
 

     = 1.2 
 

จากช่วงดงักล่าวน ามาแบ่งเป็นช่วง ช่วงละเท่ากนั เพือ่ก าหนดเป็นความกวา้งของระดบั

ความคิดเห็น โดยก าหนดช่วงและความหมาย ดงัน้ี 

 

ช่วงคะแนนเฉล่ีย  ระดบัคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

1.00 – 2.20   ต  ่ามาก 

2.21 – 3.40   ต  ่า 

3.41 – 4.60   ปานกลาง 

4.61 – 5.80   สูง 

5.81 – 7.00   สูงมาก 

 

2. คุณภาพบริการ มี 5 ปัจจยั คือ การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 3 ขอ้ ความเขา้ใจและ

เห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ 3 ขอ้ ความเช่ือถือไวว้างใจ 3 ขอ้ การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 2 ขอ้

และความเป็นรูปธรรมของบริการ 3 ขอ้ รวมทั้งหมด 14 ขอ้ 
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 ลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าไดก้  าหนดระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 

 

 ระดบัที่ 1 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 ระดบัที่ 2 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 3  หมายถึง  ค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 4 หมายถึง  เฉย ๆ 

 ระดบัที่ 5 หมายถึง  ค่อนขา้งเห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 6 หมายถึง  เห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 7 หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 

 ส าหรับเกณฑท์ี่ใชใ้นการใหค้ะแนนค่าเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้น โดยความกวา้งแต่ละชั้น

หาไดจ้ากสูตรดงัต่อไปน้ี 

 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
พิสยั

จ านวนชั้น
 

    = 
คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

     = 
7 -  

5
 

     = 1.2 
 

จากช่วงดงักล่าวน ามาแบ่งเป็นช่วง ช่วงละเท่ากนั เพือ่ก าหนดเป็นความกวา้งของระดบั

ความคิดเห็น โดยก าหนดช่วงและความหมาย ดงัน้ี 

 

ช่วงคะแนนเฉล่ีย  ระดบัคุณภาพบริการ 

1.00 – 2.20   ต  ่ามาก 

2.21 – 3.40   ต  ่า 
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3.41 – 4.60   ปานกลาง 

4.61 – 5.80   สูง 

5.81 – 7.00   สูงมาก 

 

3. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีค  าถาม 6 ขอ้ 

 

 ลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าไดก้  าหนดระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 

 

 ระดบัที่ 1 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 ระดบัที่ 2 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 3  หมายถึง  ค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 4 หมายถึง  เฉย ๆ 

 ระดบัที่ 5 หมายถึง  ค่อนขา้งเห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 6 หมายถึง  เห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 7 หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

  

 ส าหรับเกณฑท์ี่ใชใ้นการใหค้ะแนนค่าเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้น โดยความกวา้งแต่ละชั้น

หาไดจ้ากสูตรดงัต่อไปน้ี 

  

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
พิสยั

จ านวนชั้น
 

    = 
คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

     = 
7 -  

5
 

     = 1.2 
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จากช่วงดงักล่าวน ามาแบ่งเป็นช่วง ช่วงละเท่ากนั เพือ่ก าหนดเป็นความกวา้งของระดบั

ความคิดเห็น โดยก าหนดช่วงและความหมาย ดงัน้ี 

 

ช่วงคะแนนเฉล่ีย  ระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

1.00 – 2.20   ต  ่ามาก 

2.21 – 3.40   ต  ่า 

3.41 – 4.60   ปานกลาง 

4.61 – 5.80   สูง 

5.81 – 7.00   สูงมาก 

 

4. ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ มีค  าถาม 6 ขอ้ 

 

 ลกัษณะแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าไดก้  าหนดระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 

 

 ระดบัที่ 1 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 ระดบัที่ 2 หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 3  หมายถึง  ค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 4 หมายถึง  เฉย ๆ 

 ระดบัที่ 5 หมายถึง  ค่อนขา้งเห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 6 หมายถึง  เห็นดว้ย 

 ระดบัที่ 7 หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

  

 ส าหรับเกณฑท์ี่ใชใ้นการใหค้ะแนนค่าเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้น โดยความกวา้งแต่ละชั้น

หาไดจ้ากสูตรดงัต่อไปน้ี 

 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = 
พิสยั

จ านวนชั้น
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    = 
คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 

     = 
7 -  

5
 

     = 1.2 
 

จากช่วงดงักล่าวน ามาแบ่งเป็นช่วง ช่วงละเท่ากนั เพือ่ก าหนดเป็นความกวา้งของระดบั

ความคิดเห็น โดยก าหนดช่วงและความหมาย ดงัน้ี 

 

ช่วงคะแนนเฉล่ีย  ระดบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

1.00 – 2.20   ต  ่ามาก 

2.21 – 3.40   ต  ่า 

3.41 – 4.60   ปานกลาง 

4.61 – 5.80   สูง 

5.81 – 7.00   สูงมาก 

 

การสร้างเคร่ืองมือวัด 

 

1. ศึกษางานวจิยั หนงัสือและบทความ ทั้งภาษาไทยและภาษาองักฤษเพือ่เป็นแนวทางใน

การก าหนดขอบเขตงานการศึกษาและสร้างกรอบแนวคิดของงานวจิยั 

 

2. สร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับกรอบแนวคิด โดยการศึกษาจากงานวิจัยที่

เก่ียวขอ้งทั้งภาษาไทยและภาษาองักฤษ 

 

3. น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อแก้ไขและตรวจสอบให้

เหมาะสมรวมทั้งภาษาที่ใชใ้นการส่ือสารและน าไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งยอ่ย ๆ เพื่อหาความ

เช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ผูศึ้กษาไดส้ร้างแบบสอบถามขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ซ่ึง

สามารถสรุปแหล่งที่มาของแบบสอบถามไดด้งัตารางที่ 3 

 

ตารางที่ 3  สรุปแหล่งที่มาของแบบสอบถาม 

 

ค าถาม แหล่งที่มาของค าถาม 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์  
การจัดสรรเวลา  
1. ระยะเวลาในการตรวจเช็คร่างกายก่อนพบแพทยใ์ช้เวลา

รวดเร็ว 
Huang et al.,(2009) 
And Saura et al.,(2008) 

2. ระยะเวลาในการรอแพทยเ์พือ่รับการรักษาใชเ้วลารวดเร็ว Huang et al.,(2009) 
and Sauraet al.,(2008) 

3. ระยะเวลาในการช าระเงิน ใชเ้วลารวดเร็ว Huang et al.,(2009) 
and Saura et al.,(2008) 

4. ระยะเวลาในการรอรับยา ใชเ้วลารวดเร็ว Huang et al.,(2009) 
and Saura et al.,(2008) 

5. ในทุกขั้นตอนของการรับบริการที่โรงพยาบาลไดรั้บการ
บริการที่รวดเร็ว 

Thai (2013) and  
Saura et al.,(2008) 

การจัดการการบริการที่มีปัญหา  
6. ท่านไดรั้บความสะดวกสบายในระหวา่งการรอรับยา  Thai (2013) 
7. การบริการของโรงพยาบาลเป็นไปตามคิวที่ท่านไดรั้บ Thai (2013) 
8. ท่านไดรั้บการแกไ้ขเม่ือเกิดความผดิพลาดในการบริการ Thai (2013) 
คุณภาพบริการ  
การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ  
9. แพทย์/เ จ้าหน้าที่ ให้ความ เ ช่ือมั่นกับผู ้ใช้บ ริก ารที่

โรงพยาบาล 
Chang and Liu (2007) and 
Jamal and Anastasiadou (2009) 

10. แพทย/์เจ้าหน้าที่ มีมนุษยสัมพนัธ์ที่ ดีกับผูใ้ช้บริการที่
โรงพยาบาล 

Chang and Liu (2007) and 
Sudibyo (2002) 

11. เจา้หนา้มีความรู้ความสามารถเพยีงพอในการตอบค าถาม Chang and Liu (2007) 
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ตารางที่ 3  (ต่อ) 

 

ค าถาม แหล่งที่มาของค าถาม 

คุณภาพบริการ  
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้ใช้บริการ  
12. แพทยเ์ข้าใจและวินิจฉัยอาการของผูใ้ช้บริการได้อย่าง

ถูกตอ้ง 
Chang and Liu (2007) and 
Sudibyo (2002) 

13. ท่านรู้สึกไดรั้บการบริการจากแพทยเ์ป็นการส่วนตวั Chang and Liu (2007) and 
Sudibyo (2002) 

14. แพทยดู์แลท่านไดเ้ป็นอยา่งดี Chang and Liu (2007) and 
Sudibyo (2002) 

ความเช่ือถือไว้วางใจ  
15. แพทย/์เจา้หนา้ที่ปฏิบติังานไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ Chang and Liu (2007) 
16. แพทย/์เจา้หน้าที่แจง้วนั-เวลาและใบนัดที่ระบุเวลาเข้า

ตรวจหรือพบแพทยอ์ยา่งชดัเจน 
Chang and Liu (2007)and 
Chakrabartyet al.,(2008) 

17. แพทย/์เจา้หนา้ที่ปฏิบติังานไดอ้ยา่งไม่เกิดขอ้ผดิพลาด Chang and Liu (2007) 
การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ  
18. แพทย/์เจา้หนา้ที่มีเพยีงพอกบัความตอ้งการ Sudibyo (2002)    
19. แพทย/์เจา้หนา้ที่ตอบสนองต่อค าร้องขอกบัความตอ้งการ

ของท่านอยา่งรวดเร็ว 
Sudibyo (2002)    

ความเป็นรูปธรรมของบริการ  
20. โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ที่ทนัสมยั Sudibyo (2002)    
21. โรงพยาบาลมีความสะอาดและมีการตกแต่งไดส้วยงาม Sudibyo (2002)    
22. แพทย/์เจา้หนา้ที่ แต่งตวัเรียบร้อย Sudibyo (2002)    
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ตารางที่ 3  (ต่อ) 

 

ค าถาม แหล่งที่มาของค าถาม 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
23. ท่านมีความพงึพอใจกบัโรงพยาบาล Sudibyo (2002) and Lim (2006) 
24. ท่านมีความพงึพอใจกบัแพทย ์ Sudibyo (2002) and Lim (2006) 
25. ท่านมีความพงึพอใจกบัพยาบาล Sudibyo (2002) and Lim (2006) 
26. ท่านมีความพงึพอใจกบัเจา้หนา้ที่ Sudibyo (2002) and Lim (2006) 
27. ท่านคิดวา่ท่านเลือกโรงพยาบาลน้ีในการรักษาเป็นการ

ตดัสินใจที่ถูก 
Olorunniwo and Hsu(2006) 

28. การเข้า รับบริการโรงพยาบาลน้ีตอบสนองความ
คาดหวงัของท่าน 

Ganguli and Roy (2011)  
and Davis(2006) 

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ  
29. ท่านจะใชบ้ริการของโรงพยาบาลน้ีต่อไปเร่ือยๆ Huang et al.,(2009) 

and Lim (2006) 
30. ท่านจะแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการที่โรงพยาบาลน้ี Huang et al.,(2009) 

and Lloyd and Luk (2011) 
31. ท่านจะนึกถึงโรงพยาบาลน้ีเป็นโรงพยาบาลแรกใน

การเขา้รับการรักษา  
Saura et al.,(2008) 

32. ท่านรู้สึกดีที่ใชบ้ริการโรงพยาบาลน้ีและไม่อยากจะ
เปล่ียนไปใชบ้ริการโรงพยาบาลอ่ืน 

Lim (2006) and  
Chang et al.,(2010) 

33. ท่านจะย ังคงใช้บ ริการโรงพยาบาลน้ีแม้ว่าจะมี
ค่าบริการที่สูงขึ้น 

Lim (2006) and  
Chang et al.,(2010) 

34. ท่านจะพดูถึงแต่ส่ิงดีของโรงพยาบาลน้ีกบัผูอ่ื้น Lloyd and Luk (2011) 
and Huanget al.,(2009) 
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การทดสอบเคร่ืองมือ 

 

1. การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) 

 

แบบสอบถามที่ใชใ้นการวจิยัเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลมาจากการทบวรรณกรรม เพื่อ

เป็นการทดสอบความเช่ือมั่นท าได้โดยการน าแบบสอบถามไปสุ่มทดสอบกับผูท้ี่ มีลักษณะ

คล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยจ  านวน 30 ชุด และน าข้อมูลมาวิเคราะห์ผ่านโปรแกรม

ส าเร็จรูปทางสถิติดว้ยวิธีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาคที่ระดบันัยส าคญั 0.05 และพิจารณาค่า

สัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s alpha Coefficient) ของแต่ละตวัแปร ค่าที่ได้ควรอยู่

ระหวา่ง 0.60 – 1.00 (กริช แรงสูงเนิน, 2554) จากนั้นจึงน าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจริงต่อไป ซ่ึง

ผลจากการทดสอบความน่าเช่ือถือดว้ยวธีิสมัประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค แสดงดงัตารางที่ 4 และยงั

ทดสอบค่าความเที่ยง (Composite Reliability) เพือ่ตรวจสอบความสอดคลอ้งกบัความเที่ยงตรงเชิง

โครงสร้าง (Construct Validity) โดยที่ค่าความเที่ยง ตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.7 (Sharif, 2013) 

 

ตารางที่ 4  ผลของค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค 

 

ตัวแปรที่ศึกษา ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาครอนบาค 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ 
การจดัสรรเวลา 
การจดัการการบริการที่มีปัญหา 

คุณภาพบริการ 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 
0.88 
0.73 

 
0.82 

ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ 
ความเช่ือถือไวว้างใจ 
การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

0.89 
0.89 
0.81 
0.82 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 0.90 
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 0.93 
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2. ความเที่ยงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) 

 

แบบสอบถามที่ใชใ้นการวิจยัเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลมาจากการทบวรรณกรรม 

และคน้ควา้หาความรู้จากบทความที่เก่ียวขอ้งเพิ่มเติม และน ามาประปรุงแกไ้ขให้เหมาะสมเพื่อให้

สอดคล้องกับกรอบแนวคิดในงานวิจัย จากนั้ นได้น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษา

วทิยานิพนธ ์เพือ่ตรวจสอบความถูกตอ้งให้ความครอบคลุมถึงเน้ือหาและความชดัเจนของภาษาที่

ใชใ้นแบบสอบถาม รวมทั้งการส่ือความหมายไดต้รงกบัเน้ือหาที่ตอ้งการศึกษาหรือไม่ จากนั้นน า

แบบสอบถามมาปรับปรุง แกไ้ขตามค าแนะน าก่อนไปทดสอบ  

 

3. ความเที่ยงตรงเชิงเหมือน (Convergent Validity) 

 

เป็นการตรวจสอบขอ้ค าถามต่าง ๆ ว่าสามารถใช้เป็นตวัช้ีวดัตวัแปรเดียวกนัหรือไม่ 

โดยสามารถตรวจสอบจากค่า Factor Loading ซ่ึงตอ้งมีค่าเกิน 0.6 (Thai, 2013) 

 

4. ความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) 

 

 เป็นการทดสอบความถูกตอ้งของตวัแปรที่สร้างขึ้นตามทฤษฎีเพื่อใชใ้นการวดั ความ

เที่ยงตรงทางโครงสร้างสามารถประเมินไดจ้าก ค่าความแปรปรวนเฉล่ียของตวัแปรที่สกดัไดด้ว้ย

องคป์ระกอบ (Average Variance Extracted : AVE) ซ่ึงตอ้งมีค่าเกิน 0.5 (Thai, 2013) 

 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 

 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการใน

โรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ โดยมีระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือน กุมภาพนัธ ์

2557 ถึง มีนาคม 2557 ซ่ึงหลงัจากที่ไดข้อ้มูลครบถว้นตามที่ตอ้งการแลว้ จึงน าขอ้มูลที่ไดม้าลง

รหสั เพือ่น าไปใชใ้นการวเิคราะห์ทางสถิติ 
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การตรวจสอบข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการศึกษา 

 

1. การตรวจสอบข้อมูล สามารถท าได้ดังนี ้

 

1.1 การตรวจสอบความครบถว้น (Missing Data)  

 

คือ การตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลว่ามีการบันทึกขอ้มูลครบทุกขอ้ค  าถาม

หรือไม่ ตรวจสอบโดยการเช็คขอ้มูลใน SPSS ว่ามีขอ้ค  าถามใดที่ไม่ไดต้อบ โดยทัว่ไปแลว้หากมี

จ านวนขอ้มูลที่ไม่สมบูรณ์ไม่มากนกั ผูศึ้กษาอาจไม่จ าเป็นตอ้งใชข้อ้มูลในชุดนั้น ๆ ก็ได ้หรืออาจ 

ใชว้ธีิการแกไ้ขโดยการหาค่าเฉล่ียของขอ้มูลที่มีอยูเ่พือ่ค  านวณค่าของขอ้มูลที่สูญหาย 

 

1.2 การตรวจสอบค่าที่ผดิปกติ (Outliers) 

 

คือ ค่าสูงมากหรือต ่ามากผดิปกติ ตรวจสอบไดจ้ากขอ้มูลดิบวา่มีค่าที่สูงหรือต ่าผดิปกติ

หรือไม่ หรืออาจดูไดจ้ากกราฟฮิสโทแกรม หรือดูจากค่าคะแนนมาตรฐาน (z score) ของตวัแปร

มากกว่า +3 หรือน้อยกว่า -3 หรือดูค่า P1 ของ Mahalanobis distance ใน AMOS ที่มีค่าน้อยกว่า 

0.05 (Filzmoser, 2005) แสดงถึงขอ้มูลนั้นมีค่าสูงหรือต ่ากว่าปกติ วิธีการแกไ้ขสามารถตดัค่าที่

ผดิปกติทิ้งได ้ 

 

1.3 การตรวจสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability)  

 

เป็นค่าสัดส่วนของค่าความแปรปรวนที่ไม่ใช่ส่วนของค่าความคลาดเคล่ือนอยา่งสุ่ม 

ตรวจสอบไดจ้ากการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ค่าที่สูงแสดงถึงความน่าเช่ือถือ

ที่มาก ค่าที่ไดค้วรอยูร่ะหวา่ง 0.6 – 1.00 (กริช แรงสูงเนิน, 2554) วธีิการแกไ้ขเม่ือขอ้ค  าถามนั้นมีค่า

ไม่ไดอ้ยูใ่นช่วงที่ก  าหนด ตอ้งท าการเปล่ียนขอ้ค  าถามใหม่ 
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1.4 การตรวจสอบความปกติของขอ้มูล (Normality) 

 

เป็นการตรวจสอบการแจกแจงของขอ้มูล โดยขอ้มูลตอ้งมีการแจกแจงแบบปกติ จึง

สามารถใชโ้ปรแกรม AMOS ได ้ตรวจสอบความปกติของขอ้มูลดูไดจ้ากตวัเลขสถิติหรือกราฟ ใน

กรณีการวดัค่าสถิติดูจากค่าความเบ ้(Skewness : SK) และค่าความโด่ง (Kurtosis : KU) ค่าลบและ

ค่าบวกจะแสดงทิศทางของขอ้มูล คือ ค่า Z-Score ตอ้งมีค่าน้อยกว่า 3.29 แสดงถึงการกระจายของ

ขอ้มูลแบบปกติ วธีิการแกไ้ขเม่ือขอ้มูลไม่ไดมี้การแจกแจงแบบปกติ คือ (Cox, 2007) 

 

ในกรณีที่ค่า Skewness มีค่าเป็นบวก 

1. เปล่ียนขอ้มูลจาก X เป็น √  ถา้ค่า Z-score มีค่ามากกวา่ 3.29 ท าต่อขอ้ 2 

2. เปล่ียนขอ้มูลจาก X เป็น ln (x) ถา้ค่า Z-score มีค่ามากกวา่ 3.29 ท าต่อขอ้ 3 

3. เปล่ียนขอ้มูลจาก X เป็น  
 

 

 

ในกรณีที่ค่า Skewness มีค่าเป็นลบ 

4. เปล่ียนขอ้มูลเป็น reflect (8-X) และเปล่ียนขอ้มูลเป็น √  ถา้ค่า Z-score มีค่าน้อย

กวา่ 3.29 ท าการเปล่ียนค่า reflect กลบั ถา้ค่ายงัมากกวา่ 3.29 ท าต่อขอ้ 5 

5. เปล่ียนขอ้มูลเป็น reflect (8-X) และเปล่ียนขอ้มูลเป็น ln (x) ถา้ค่า Z-score มีค่า

นอ้ยกวา่ 3.29 ท าการเปล่ียนค่า reflect กลบั ถา้ค่ายงัมากกวา่ 3.29 ท าต่อขอ้ 6 

6. เปล่ียนขอ้มูลเป็น reflect (8-X) และเปล่ียนขอ้มูลเป็น  
 
 ถา้ค่า Z-score มีค่าน้อย

กวา่ 3.29 ท าการเปล่ียนค่า reflect กลบั 

 

2. สถิติที่ใช้ในการศึกษา 

 

2.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการหาค่าทางสถิติพื้นฐาน ได้แก่ 

ค่าความถ่ี (Frequency) , ค่าร้อยละ (Percentage) , ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation)  
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2.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) 

ไดแ้ก่ โมเดลสมการโครงสร้าง (Structual Equation Modeling) 

 

ขั้นตอนและการวิเคราะห์การวิจัย 

 

 งานวิจยัในคร้ังน้ีไดท้  าการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ เพื่อวิเคราะห์

ขอ้มูล โดยด าเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 

 

1. ทบทวนวรรณกรรมและบทความที่เก่ียวขอ้งกบังานวจิยั (บทที่ 2 หนา้ 7 – 70) 

 

2. พฒันาแบบสอบถามจากการทบทวนวรรณกรรมและบทความที่เก่ียวขอ้งกบังานวิจยั 

(บทที่ 3 หนา้ 81 – 83) 

 

3. เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามและทดสอบความเช่ือมัน่ โดยสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง 30 ชุด 

(บทที่ 3 หนา้ 84) 

 

4. เก็บแบบสอบถามจ านวน 420 ตัวอย่างแล้วท าการการตรวจสอบหาค่าผิดปกติ 

(Outliers) และตรวจสอบความปกติของขอ้มูล (Normality) เหลือกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 389 ตวัอยา่ง 

(บทที่ 4 หน้า 95 – 99) และไดท้  าการวิเคราะห์ปัจจยั โดยแบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอน ไดแ้ก่ (ประยกุต์

ขั้นตอนการศึกษามาจาก Jamal and Anastasiadou (2009) , Thai (2013) and Ganguli and Roy 

(2011) 

 
4.1 การวิเคราะห์ปัจจยัเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis : CFA) โดยใชก้ลุ่ม

ตวัอยา่ง 189 ตวัอยา่ง จาก 389 ตวัอยา่ง ตรวจสอบกรอบแนวคิดหาความสัมพนัธ์ว่าเป็นไปตามที่

ก  าหนดหรือไม่ โดยใชโ้มเดลการวดั แต่เน่ืองจากผลที่ไดไ้ม่เกิดความกลมกลืนของโมเดล (Model 

Fit) (ภาพที่ 5 หนา้ 89) จึงไดท้  าการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงส ารวจ  
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หมายเหตุ 
SQ หมายถึง คุณภาพบริการ (Service Quality) 
LSQ หมายถึง คุณภาบริการโลจิสติกส์  

        (Logistics Service Quality) 
SAT หมายถึง ความพงึพอใจ (Satisfaction) 
LAT หมายถึง ความจงรักภกัดี (Loyalty) 

4.2 การวิเคราะห์ปัจจยัเชิงส ารวจ (Exploratory Factor Analysis : EFA) โดยใชก้ลุ่ม

ตวัอยา่ง 200 ตวัอยา่ง จาก 389 ตวัอยา่ง ศึกษาความสัมพนัธ์ของตวัแปรสังเกตได ้เพื่อจดัตวัแปรให้

อยูใ่นปัจจยัเดียวกนั ซ่ึงสามารถจดักลุ่มตวัแปรใหม่ได ้2 กลุ่มและท าการสร้างกรอบแนวคิด (ภาพที่ 

6 หนา้ 90) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
ภาพที่ 5  ผลการทดสอบสมมติฐานก่อนท าการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงส ารวจ 
 (     = 4.560 IFI = 0.885 TLI = 0.867 RFI = 0.836 CFI = 0.884 RMSEA = 0.096) 
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H1 H2 

H3 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 6  กรอบแนวคิดในการวจิยัหลงัท าการวเิคราะห์ปัจจยัเชิงส ารวจ 
 

5. วิเคราะห์ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ ด้านคุณภาพบริการโลจิสติกส์ ด้านคุณภาพ

บริการ ดา้นความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการและดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชส้ถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการหาค่าทางสถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ (บทที่ 4 หนา้ 100 – 110) 

 
5.1 ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใช้อธิบายการกระจายของ

ขอ้มูลที่ศึกษา 

 

5.2 ค่าเฉล่ีย (Mean) คือ ค่าที่ใชท้ี่ค  านวณเพือ่เป็นตวัแทนของค าตอบในแต่ละกลุ่ม 

 
5.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชว้ดัการกระจายของขอ้มูล 

 

6. วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

(Hypothesis Testing) ดงัน้ี (บทที่ 4 หนา้ 110 – 118) 

 

6.1 วเิคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องเพยีร์สนัของตวัแปรที่ใชศ้ึกษา 

 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ 
(Logistics Service Quality) 
- การจดัสรรเวลา 

- การจดัการการบริการที่มีปัญหา 

คุณภาพบริการ (Service Quality) 
- การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

- การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการ 

(Loyalty) 
 

ความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ 
(Satisfaction) 
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6.2 วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ คุณภาพบริการ 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 

การวิจัยเร่ือง ปัจจัยของคุณภาพโลจิสติกส์ต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้าง สามารถสรุปสถิติ

ที่ใชใ้นกาทดสอบสมมติฐานไดด้งัตารางที่ 5 

 

ตารางที่ 5  สรุปสถิติที่ใชท้ดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ทดสอบ 
1. คุณภาพบริการโลจิสติกส์ในโรงพยาบาลมี

อิทธิพลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
2. คุณภาพบริการในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
3. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลต่อความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

โมเดลสมการโครงสร้าง 
 

โมเดลสมการโครงสร้าง 
 

โมเดลสมการโครงสร้าง  



 
 

 

 

บทที ่4 

 

ผลการวจิยัและข้อวิจารณ์ 

 

ผลการวิจัย 

 

 การศึกษาในคร้ังน้ีได้ศึกษากลุ่มตัวอย่างจากผู ้ใช้บริการในโรงพยาบาลวิทยาลัย

แพทยศาสตร์ ในเขตกรุงเทพมหานครทั้งหมด 6 แห่ง ได้แก่ โรงพยาบาลศิริราช โรงพยาบาล

จุฬาลงกรณ์ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า โรงพยาบาลรามาธิบดี โรงพยาบาลวชิรพยาบาลและ

โรงพยาบาลราชวถีิ จ  าแนกเป็นโรงพยาบาลอยา่งละ 70 คน รวมทั้งส้ิน 420 คน และการศึกษาคร้ังน้ี

ผูว้ิจยัไดแ้บ่งผลการวิจยัออกเป็น 10 ส่วน และก าหนดสัญลักษณ์ต่าง ๆ และอักษรยอ่ที่ใชใ้นการ

วเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี  

 

ส่วนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ความครบถว้นของขอ้มูลและค่าที่ผดิปกติของตวัแปร 

ส่วนที่ 2 ผลการวเิคราะห์การทดสอบความเช่ือมัน่และความปกติของขอ้มูลของตวัแปร 

ส่วนที่ 3 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัของตวัแปร 

 ส่วนที่ 4 การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 

ส่วนที่ 5 การวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

 ส่วนที่ 6 การวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 

 ส่วนที่ 7 การวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 ส่วนที่ 8 การวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 ส่วนที่ 9 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สันของตัวแปรที่ใช้ใน

การศึกษา 

 ส่วนที่ 10 ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างของคุณภาพบริการโลจิสติกส์คุณภาพ

บริการ ความพงึพอใจและความจงรักภกัดี 
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สัญลักษณ์ที่ใช้แทนค่าตัวแปร 

 

 LSQ แทน ตวัแปรแฝงคุณภาพบริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Quality) 

SQ แทน ตวัแปรแฝงคุณภาพบริการ (Service Quality) 

 SAT แทน ตวัแปรแฝงความพงึพอใจ (Satisfaction) 

 LAT แทน ตวัแปรแฝงความจงรักภกัดี (Loyalty) 

 LSQ1 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 1 ของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

 LSQ2 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 2 ของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

 LSQ3 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 3 ของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

 LSQ4 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 4 ของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

 LSQ5 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 5 ของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

LSQ6 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 6 ของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

LSQ7 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 7 ของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

 LSQ8 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 8 ของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

 SQ1 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 1 ของคุณภาพบริการ 

 SQ2 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 2 ของคุณภาพบริการ 

 SQ3 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 3 ของคุณภาพบริการ 

 SQ4 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 4 ของคุณภาพบริการ 

 SQ5 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 5 ของคุณภาพบริการ 

 SQ6 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 6 ของคุณภาพบริการ 

 SQ7 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 7 ของคุณภาพบริการ 

 SQ8 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 8 ของคุณภาพบริการ 

 SQ9 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 9 ของคุณภาพบริการ 

 SQ10 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 10 ของคุณภาพบริการ 

 SQ11 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 11 ของคุณภาพบริการ 

 SQ12 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 12 ของคุณภาพบริการ 



95 
 

 

95 

 SQ13 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 13 ของคุณภาพบริการ 

 SQ14 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 14 ของคุณภาพบริการ 

 SAT1 แทน  ตวัแปรสงัเกตที่ 1 ของความพงึพอใจ 

 SAT2 แทน  ตวัแปรสงัเกตที่ 2 ของความพงึพอใจ 

 SAT3 แทน  ตวัแปรสงัเกตที่ 3 ของความพงึพอใจ 

 SAT4 แทน  ตวัแปรสงัเกตที่ 4 ของความพงึพอใจ 

 SAT5 แทน  ตวัแปรสงัเกตที่ 5 ของความพงึพอใจ 

 SAT6 แทน  ตวัแปรสงัเกตที่ 6 ของความพงึพอใจ 

 LAT1 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 1 ของความจงรักภกัดี 

 LAT2 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 2 ของความจงรักภกัดี 

 LAT3 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 3 ของความจงรักภกัดี 

LAT4 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 4 ของความจงรักภกัดี 

 LAT5 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 5 ของความจงรักภกัดี 

 LAT6 แทน ตวัแปรสงัเกตที่ 6 ของความจงรักภกัดี 

 

 สัญลักษณ์ที่ใช้แทนค่าสถิติ 

 

 n  แทน จ านวนผูใ้ชบ้ริการกลุ่มตวัอยา่ง 

  ̅ แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 

 S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

   แทน ค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบคั 

 SKE แทน ค่าความเบ ้(Skewness) 

 KUR แทน ค่าความโด่ง (Kurtosis) 

 r  แทน ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องเพยีร์สนั 

 R2 แทน ค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์ 

  2   แทน ค่าไคว-์สแควร์ (Chi-Square) 
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 GFI แทน ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (Goodness of Fit Index) 

NFI แทน ค่าดชันี Normmed Fit Index 

 RFI แทน ค่าดชันี Relative Fit Index 

 IFI แทน ค่าดชันี Incremental Fit Index 

 TLI แทน ค่าดชันี Tucker Lewis Index 

 CFI แทน ค่าดชันีวดัความกลมกลืนเชิงเปรียบเทียบ (Comparative Fit index) 

 RMSEAแทน ค่าดชันีวดัความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ 

   (Root Mean Square Error of Approximation) 

 DE แทน อิทธิพลทางตรง (Direct Effect) 

 IE แทน อิทธิพลทางออ้ม (Indirect Effect) 

 TE แทน อิทธิพลรวม (Total Effect) 

P แทน ค่าความน่าจะเป็น (Probability)  

 df แทน องศาอิสระ 

 * แทน มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 **  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ความครบถ้วนของข้อมูลและค่าที่ผิดปกติของตัวแปร 

 

การวเิคราะห์ความครบถว้นของขอ้มูล ผูว้จิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามตอบขอ้มูลครบทุก

ขอ้ค  าถาม และการวิเคราะห์ค่าที่ผิดปกติ (Outliers) ตรวจสอบไดจ้ากขอ้มูลดิบโดยดูค่า P1 ของ 

Mahalanobis distance ใน AMOS ถา้พบว่ามีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงถึงขอ้มูลนั้นมีค่าสูงหรือต ่ากว่า

ปกติ ตอ้งตดัค่าที่ผดิปกติทิ้ง แสดงไดด้งัตารางที่ 6 
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ตารางที่ 6  แสดงค่าที่ผดิปกติของตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษาความสมัพนัธข์องโมเดลสมการโครง 

     สร้างของคุณภาพบริการ ความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 
ข้อมูลดิบใน SPSS P1 

271 
62 

0.000 
0.007 

173 
98 
289 
31 
368 
274 
265 
302 
12 
28 
117 

0.010 
0.017 
0.019 
0.023 
0.027 
0.028 
0.033 
0.036 
0.041 
0.042 
0.043 

 
ผลการวเิคราะห์ตามตารางที่ 10 พบวา่ ค่า P1 ที่ไดจ้ากขอ้มูลดิบของ Mahalanobis distance 

ใน AMOS มีค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงถึงขอ้มูลที่มีค่าสูงหรือต ่ากว่าปกติทั้งหมด 13 ค่า ดงันั้นจึงท า

การตดัขอ้มูลใน SPSS ทิ้งจาก 402 ชุด เหลือ 389 ชุด เพือ่ที่จะสามารถท าการวิเคราะห์ความผิดปกติ

ของขอ้มูล (Normality) ไดต่้อไป 

 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์การทดสอบความเช่ือมั่นและความปกติของข้อมูลของตัวแปร 

 

 การวเิคราะห์การทดสอบความเช่ือมัน่ ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลทั้งหมด 389 ชุด มาทดสอบความ

เช่ือมั่น แสดงได้ดังตารางที่ 7 และการวิเคราะห์ความปกติของข้อมูล (Normality) ผูว้ิจยัได้น า

คะแนนของตวัแปรจากแบบสอบถามมาวเิคราะห์ตรวจสอบการแจกแจงของขอ้มูล โดยขอ้มูลตอ้งมี
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การแจกแจงแบบปกติ การตรวจสอบความปกติของขอ้มูลสามารถดูไดจ้ากค่าสถิติจากค่าความเบ ้

(Skewness : SK) และค่าความโด่ง (Kurtosis : KU) ค่าลบและค่าบวกจะแสดงทิศทางของขอ้มูล คือ 

ค่าน ้ าหนกัตอ้งมีค่านอ้ยกวา่ 3.29 แสดงถึงการกระจายของขอ้มูลแบบปกติ ดงัตารางที่ 8  

 

ตารางที่ 7  แสดงผลของความเช่ือมัน่ของค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค 

 

ตัวแปรที่ศึกษา ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาครอนบาค 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ 
การจดัสรรเวลา 
การจดัการการบริการที่มีปัญหา 

คุณภาพบริการ 
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 
0.88 
0.81 

 
0.89 

ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการ 
ความเช่ือถือไวว้างใจ 
การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

0.89 
0.92 
0.85 
0.90 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 0.95 
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 0.97 

 

ตารางที่ 8  แสดงค่าน ้ าหนกัความปกติของตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษาความสมัพนัธข์องโมเดล 

     สมการโครงสร้างของคุณภาพบริการ ความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ตัวแปร 
ค่า 

ความเบ้ 
ความคลาด
เคลื่อน 

ค่า 
น ้าหนัก 

ค่า 
ความโด่ง 

ความคลาด
เคลื่อน 

ค่า 
น ้าหนัก 

ผล
การศึกษา 

LSQ1 
LSQ2 
LSQ3 
LSQ4 

-0.138 
0.000 
-0.174 
-0.134 

0.124 
0.124 
0.124 
0.124 

-1.108 
0.003 
1.400 
1.082 

-0.521 
-0.715 
-0.699 
-0.642 

0.247 
0.247 
0.247 
0.247 

-2.097 
-2.878 
-2.815 
-2.585 

ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
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ตารางที่ 8  (ต่อ) 

 

ตัวแปร 
ค่า 

ความเบ้ 
ค่า 

มาตรฐาน 
ค่า 

น ้าหนัก 
ค่า 

ความโด่ง 
ค่า 

มาตรฐาน 
ค่า 

น ้าหนัก 
ผลการศึกษา 

LSQ5 
LSQ6 
LSQ7 
LSQ8 
SQ1 
SQ2 
SQ3 
SQ4 
SQ5 
SQ6 
SQ7 
SQ8 
SQ9 
SQ10 
SQ11 
SQ12 
SQ13 
SQ14 
SAT1 
SAT2 
SAT3 
SAT4 
SAT5 
SAT6 
LAT1 
LAT2 

-0.065 
0.128 
-0.119 
0.169 
-0.081 
-0.088 
-0.125 
0.174 
-0.053 
-0.156 
0.222 
-0.004 
-0.100 
0.146 
0.222 
0.144 
-0.125 
0.058 
-0.089 
0.195 
-0.129 
-0.008 
0.269 
-0.107 
-0.171 
-0.15 

0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 
0.124 

-0.525 
1.029 
-0.956 
1.364 
-0.655 
-0.712 
-1.008 
1.401 
-0.424 
-1.259 
1.784 
-0.034 
-0.805 
1.177 
1.787 
1.158 
-1.005 
0.468 
-0.715 
1.569 
-1.037 
-0.064 
2.162 
-0.859 
-1.377 
-1.204 

-0.570 
-0.379 
-0.743 
-0.360 
-0.540 
-0.512 
-0.366 
-0.760 
-0.385 
-0.553 
-0.661 
-0.701 
-0.337 
-0.415 
-0.450 
-0.748 
-0.613 
-0.775 
-0.479 
-0.735 
-0.327 
-0.238 
-0.686 
-0.391 
-0.65 
-0.563 

0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 
0.247 

-2.295 
-1.525 
-3.008 
-1.451 
-2.174 
-2.062 
-1.471 
-3.077 
-1.550 
-2.225 
-2.660 
-2.838 
-1.356 
-1.670 
-1.811 
-3.028 
-2.469 
-3.138 
-1.926 
-2.976 
-1.318 
-0.958 
-2.76 
-1.575 
-2.617 
-2.266 

ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
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ตารางที่ 8  (ต่อ) 

 

ตัวแปร 
ค่า 

ความเบ้ 
ค่า 

มาตรฐาน 
ค่า 

น ้าหนัก 
ค่า 

ความโด่ง 
ค่า 

มาตรฐาน 
ค่า 

น ้าหนัก 
ผลการศึกษา 

LAT3 
LAT4 
LAT5 
LAT6 

-0.089 
0.059 
0.104 
0.055 

0.124 
0.124 
0.124 
0.124 

-0.713 
0.473 
0.839 
0.442 

-0.816 
-0.747 
-0.731 
-0.684 

0.247 
0.247 
0.247 
0.247 

-3.284 
-3.009 
-2.943 
-2.753 

ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ์
ผา่นเกณฑ ์

 

ผลการวเิคราะห์ตามตารางที่ 8 พบวา่ ค่าสถิติจากค่าความเบ ้(Skewness : SK) และค่าความ

โด่ง (Kurtosis : KU) มีค่าน ้ าหนักน้อยกว่า 3.29 แสดงถึงการกระจายของขอ้มูลแบบปกติ  โดย

ค่าสถิติตวัแปรที่ผา่นเกณฑ ์ไดแ้ก่ คุณภาพบริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Quality) , คุณภาพ

บริการ (Service Quality) , ความพงึพอใจ (Satisfaction) และความจงรักภกัดี (Loyalty) 

 

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยของตัวแปรที่ใช้ศึกษา 

  

 โดยใช้วิธี Principle Component Analysis (PCA) แสดงค่าน ้ าหนักองค์ประกอบค่า

ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรกับองค์ประกอบ การวิเคราะห์ปัจจัยเพื่อ ศึกษาโครงสร้าง

ความสมัพนัธข์องตวัแปรที่อยูใ่นปัจจยัเดียวกนั โดยใชใ้นการวเิคราะห์องคป์ระกอบคุณภาพบริการ 

เพือ่จบักลุ่มหรือรวมตวัแปรที่มีความสมัพนัธก์นัในปัจจยัเดียวกนั ผลการวิเคราะห์ปัจจยัค่าน ้ าหนัก

องคป์ระกอบของคุณภาพบริการ ดงัตารางที่ 9 
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ตารางที่ 9  การวเิคราะห์ปัจจยัองคป์ระกอบคุณภาพบริการ  

 

ตัวแปรสังเกตได้ 
ตัว
แปร 

ค่าน ้าหนักองค์ประกอบ 

ปัจจัยร่วม 1 ปัจจัยร่วม 2 

การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
1. แพทย/์เจา้หนา้ที่ใหค้วามเช่ือมัน่กบัผูใ้ชบ้ริการ 
2. แพทย/์เจา้หนา้ที่มีมนุษยสมัพนัธท์ี่ดี 
3. เจา้หนา้ที่มีความรู้ความสามารถในการตอบค าถาม 
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้ใช้บริการ 
4.แพทยเ์ขา้ใจและวนิิจฉัยของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
5.ท่านรู้สึกไดรั้บการบริการจากแพทยเ์ป็นการส่วนตวั 
6.แพทยดู์แลท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 
ความเช่ือถือไว้วางใจ 
7.แพทย/์เจา้หนา้ที่ปฏิบติังานไดอ้ยา่งน่าเช่ือถือ 
8.แพทย/์เจา้หนา้ที่แจง้วนั-เวลาชดัเจน 
9.แพทย/์เจา้หนา้ที่ปฏิบติังานไดอ้ยา่งไม่เกิดขอ้ผดิพลาด 
การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
10.แพทย/์เจา้หนา้ที่มีเพียงพอกบัความตอ้งการ 
11.แพทย/์เจา้หนา้ที่ตอบสนองต่อค าร้องขอ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
12.โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ที่ทนัสมยั 
13.โรงพยาบาลมีความสะอาดและตกแต่งไดส้วยงาม 
14.แพทย/์เจา้หนา้ที่ แต่งตวัเรียบร้อย 

 
SQ1 
SQ2 
SQ3 

 
SQ4 
SQ5 
SQ6 

 
SQ7 
SQ8 
SQ9 

 
SQ10 
SQ11 

 
SQ12 
SQ13 
SQ14 

 
0.820 
0.816 
0.837 

 
0.859 
0.766 
0.863 

 
0.863 
0.791 
0.847 

 
0.587 
0.754 

 
0.830 
0.768 
0.801 

 
-0.174 
-0.117 
-0.171 

 
-0.174 
-0.068 
-0.157 

 
-0.292 
-0.195 
-0.064 

 
0.692 
0.484 

 
0.168 
0.323 
0.026 

Kaiser – Meyer – Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) = 0.950 
Bartlett’s Test of Sphericity : Approx. Chi – Square = 2497.917 , df = 91 Sig = 0.000   

 

ผลการวเิคราะห์ตามตารางที่ 9 พบว่า การวิเคราะห์ปัจจยัองคป์ระกอบคุณภาพบริการ เพื่อ

จบักลุ่มหรือรวมตวัแปรที่มีความสัมพนัธ์กนัไวใ้นกลุ่มเดียวกนั พบว่าค่า Kaiser – Meyer – Olkin 

Measure of Sampling Adequacy (KMO) เท่ากบั 0.950 ซ่ึงนอ้ยกว่า 0.6 และค่า Sig เท่ากบั 0.000 ซ่ึง
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นอ้ยกวา่ 0.05 จากค่าน ้ าหนกัองคป์ระกอบดงักล่าว สามารถจดักลุ่มตวัแปรได ้2 ปัจจยั โดยปัจจยัที่ 

1 ไดแ้ก่ การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ , ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูใ้ชบ้ริการและความ

เช่ือถือไวว้างใจ และปัจจยัที่ 2 ได้แก่ การตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการและความเป็นรูปธรรมของ

บริการ  

 

ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ 

อาชีพ ระดบัการศึกษาและรายไดต่้อเดือน โดยแจกแจงจ านวนและค่าร้อยละ แสดงดงัตารางที่ 10 

 

ตารางที่ 10  แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

 ลักษณะทางประชากรศาสตร์  จ านวน (คน)  ร้อยละ 

เพศ 
 ชาย          150    38.6 
 หญิง          239                           61.4 
  รวม         389       100 
ช่วงอายุ 
 ต  ่ากวา่ 18 ปี           8       2.1 
 18 – 25 ปี         146     37.5   

26 – 30 ปี          53     13.6 
31 – 35 ปี          35      9.0 
36 – 40 ปี         32      8.2 
41 – 45 ปี         36      9.3 
45 ปีขึ้นไป         79     20.3  
 รวม        389     100 
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ตารางที่ 10  (ต่อ) 

 

 ลักษณะทางประชากรศาสตร์  จ านวน (คน)  ร้อยละ 

อาชีพ  
 นกัเรียน / นกัศึกษา        99      25.4 
 พนกังาน / ลูกจา้งบริษทัเอกชน      117    30.1 
 ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ       51    13.1 
 ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย        70    18.0 
 พอ่บา้น / แม่บา้น        35     9.0 
 อ่ืน ๆ          17     4.4 
  รวม        389     100 
ระดับการศึกษา  
 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี       113   29.0 
 ปริญญาตรี        228   58.6 
 สูงกวา่ปริญญาตรี        48   12.4 
  รวม        389   100 
รายได้ต่อเดือน 
 ต  ่ากวา่ 15,000 บาท      157   40.4 
 15,000 – 25,000 บาท      128   32.9 
 25,001 – 35,000 บาท       46   11.8 
 35,001 – 45,000 บาท       23    5.9  
 45,000 บาทขึ้นไป       35    9.0 
  รวม         389    100 

 

ผลการวิเคราะห์ตามตารางที่ 10 ขอ้มูลประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 389 

ตวัอยา่ง สามารถอธิบายผลไดด้งัน้ี 
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เพศ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 61.4 เป็นเพศชาย 

150 คน คิดเป็นร้อยละ 61.4 

 

ช่วงอาย ุกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 18 – 25 ปี จ  านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ

37.5 รองลงมามีอาย ุ45 ปีขึ้นไป จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 , มีอายรุะหว่าง 26 – 30 ปี 

จ  านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.6 , มีอายรุะหว่าง 41 – 45 ปี จ  านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 , มี

อายรุะหว่าง 31 – 35 ปี จ  านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 , มีอายรุะหว่าง 36 – 40 ปี จ  านวน 32 คน 

คิดเป็นร้อยละ 8.2 และมีอายนุอ้ยกวา่ 18 ปี จ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.1 

 

อาชีพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีพนกังาน / ลูกจา้งบริษทัเอกชน จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อย

ละ 30.1 รองลงมามีอาชีพนักเรียน / นักศึกษา จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 25.4 , มีอาชีพธุรกิจ

ส่วนตวั / คา้ขาย จ  านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 18 , มีอาชีพขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 13.1 , มีอาชีพพอ่บา้น / แม่บา้น จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0  

และมีอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.4  

 

ระดบัการศึกษา กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 228 คน คิด

เป็นร้อยละ 58.6 รองลงมามีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 29.0 

และมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ  านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.3 

 

รายไดต่้อเดือน กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 157 คน 

คิดเป็นร้อยละ 40.4 รองลงมามีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,000 – 25,000 บาท จ านวน 128 คน คิด

เป็นร้อยละ 32.9 , มีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 25,001 – 35,000 บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 

11.8 , มีรายไดต่้อเดือน 45,001 บาทขึ้นไป จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 , และมีรายไดต่้อเดือน

ระหวา่ง 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9 
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ส่วนที่ 5 การวิเคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

 

ตารางที่ 11  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 

     โลจิสติกส์ 

 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ 
ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. 
ระดับคุณภาพบริการ 

โลจิสติกส์ 

การจัดสรรเวลา 
1. ระยะเวลาในการตรวจเช็คร่างกายก่อน

พบแพทย ์ใชเ้วลารวดเร็ว 

 
4.31 

 

 
1.53 

 

 
ปานกลาง 

 
2. ระยะเวลาในการรอแพทย์เพื่อรับการ

รักษา ใชเ้วลารวดเร็ว 
3. ระยะเวลาในการช าระเงิน ใชเ้วลารวดเร็ว 
4. ระยะเวลาในการรอรับยา ใชเ้วลารวดเร็ว 
5. ในทุกขั้ นตอนของกา ร รับบ ริการที่

โรงพยาบาลไดรั้บการบริการที่รวดเร็ว 
ระดับการจัดสรรเวลา 
การจัดการการบริการที่มีปัญหา 
6. ท่านไดรั้บความสะดวกสบายในระหว่าง

การรอรับยา  
7. การบริการของโรงพยาบาลเป็นไปตามคิว

ที่ท่านไดรั้บ 
8. ท่ านได้ รั บก า รแก้ไ ข เ ม่ื อ เ กิ ดความ

ผดิพลาดในการบริการ 
ระดับการจัดการการบริการที่มีปัญหา 

3.83 
 

4.50 
4.18 
3.99 

 
4.16 

 
4.66 

 
5.24 

 
4.22 

 
4.71 

1.57 
 

1.55 
1.54 
1.50 

 
1.26 

 
1.35 

 
1.36 

 
1.47 

 
1.19 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ดี 
 
ดี 
 

ปานกลาง 
 
ดี 

ระดับคุณภาพบริการโลจิสติกส์โดยรวม 4.37 1.14 ปานกลาง 
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ผลการวเิคราะห์ตามตารางที่ 11 ขอ้มูลระดบัคุณภาพบริการโลจิสติกส์ พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง

ให้คะแนนโดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.37 เม่ือพิจารณาแต่ละตวัแปร

พบวา่ ระดบัการจดัสรรเวลา อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 และระดบัการจดัการ

การบริการที่มีปัญหา อยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 เม่ือพจิารณารายขอ้พบว่า ขอ้ค  าถามที่

มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การบริการของโรงพยาบาลเป็นไปตามคิวที่ท่านไดรั้บ อยูใ่นระดบัดี ( ̅ = 5.24) 

รองลงมา คือ ท่านไดรั้บความสะดวกสบายในระหว่างการรอรับยา อยู่ในระดับดี ( ̅ = 4.66) , 

แพทย/์เจา้หน้าที่ตอบสนองต่อค าร้องขอกับความตอ้งการของท่านอย่างรวดเร็ว อยูใ่นระดับปาน

กลาง ( ̅ = 4.52) , ระยะเวลาในการช าระเงิน ใชเ้วลารวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅= 4.50) , 

แพทย/์เจา้หน้าที่มีเพียงพอกบัความตอ้งการ อยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅ = 4.43) , ระยะเวลาในการ

ตรวจเช็คร่างกายก่อนพบแพทยใ์ชเ้วลารวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅ = 4.31) , ท่านไดรั้บการ

แกไ้ขเม่ือเกิดความผดิพลาดในการบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅= 4.22) , ระยะเวลาในการรอรับ

ยาใชเ้วลารวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅ = 4.18) , ในทุกขั้นตอนของการรับบริการที่โรงพยาบาล

ไดรั้บการบริการที่รวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅ = 3.99) และระยะเวลาในการรอแพทยเ์พื่อรับ

การรักษาใชเ้วลารวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅= 3.83) 

 

ส่วนที่ 6 การวิเคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

 

ตารางที่ 12  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 

 

คุณภาพบริการ 
ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. ระดับคุณภาพบริการ 

การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
1. แพทย์/เจ้าหน้าที่ ให้ความ เ ช่ือมั่นกับ

ผูใ้ชบ้ริการที่โรงพยาบาล 
2. แพทย/์เจา้หน้าที่มีมนุษยสัมพนัธ์ที่ดีกับ

ผูใ้ชบ้ริการที่โรงพยาบาล 

 
5.30 

 
5.11 

  

 
1.26 

 
1.36 

 

 
ดี 
 
ดี 
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ตารางที่ 12  (ต่อ) 

 

คุณภาพบริการ 
ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. ระดับคุณภาพบริการ 
3. เจา้หนา้มีความรู้ความสามารถเพียงพอใน

การตอบค าถาม 
ระดับการให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 
4. แพทย์เข้าใจและวิ นิจฉัยอ าการของ

ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
5. ท่านรู้สึกได้รับการบริการจากแพทยเ์ป็น

การส่วนตวั 
6. แพทยดู์แลท่านไดเ้ป็นอยา่งดี 
ระดับความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 
ความเช่ือถือไว้วางใจ 
7. แพทย์/เจ้าหน้าที่ปฏิบัติ ง านได้อย่า ง

น่าเช่ือถือ 
8. แพทย/์เจา้หนา้ที่แจง้วนั-เวลาและใบนัดที่

ระบุเวลาเข้าตรวจหรือพบแพทยอ์ย่าง
ชดัเจน 

9. แพทย/์เจา้หนา้ที่ปฏิบติังานไดอ้ยา่งไม่เกิด
ขอ้ผดิพลาด 

ระดับความเช่ือถือไว้วางใจ 
การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
10. แพทย์/เจ้าหน้าที่ มี เพียงพอกับความ

ตอ้งการ 
11. แพทย/์เจา้หน้าที่ตอบสนองต่อค าร้องขอ

กบัความตอ้งการของท่านอยา่งรวดเร็ว 
ระดับการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 

5.26 
 

5.22 
 

5.53 
 

5.01 
 

5.30 
5.28 

 
5.51 

 
5.69 

 
 

5.33 
 

5.51 
 

4.43 
 

4.52 
 

4.48 

1.24 
 

1.17 
 

1.23 
 

1.39 
 

1.33 
1.20 

 
1.21 

 
1.24 

 
 

1.22 
 

1.13 
 

1.45 
 

1.41 
 

1.33 

ดี 
 

ดี 
 
ดี 

 
ดี 
 
ดี 
ดี 

 
ดี 
 
ดี 
 
 
ดี 
 
ดี 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 

 
ปานกลาง 
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ตารางที่ 12  (ต่อ) 

 

คุณภาพบริการ 
ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. ระดับคุณภาพบริการ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
12. โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ที่

ทนัสมยั 
13. โรงพยาบาลมีความสะอาดและมีการ

ตกแต่งไดส้วยงาม 
14. แพทย/์เจา้หนา้ที่ แต่งตวัเรียบร้อย 
ระดับความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 
5.44 

 
5.06 

 
5.63 
5.38 

 
1.35 

 
1.42 

 
1.21 
1.21 

 
ดี 
 
ดี 
 
ดี 
ดี 

ระดับคุณภาพบริการ 5.22 1.06 ดี 

 

ผลการวเิคราะห์ตามตารางที่ 12 ขอ้มูลระดบัคุณภาพบริการ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งให้คะแนน

โดยรวม อยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 5.22 เม่ือพิจารณาแต่ละตวัแปรพบว่า ระดับการให้

ความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.22 , ระดบัความเขา้ใจและเห็นอก

เห็นใจ อยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.28 , ระดบัความเช่ือถือไวว้างใจ อยูใ่นระดบัดี โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากับ 5.51 , ระดบัการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.48 และระดบัความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.38 เม่ือ

พจิารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ค  าถามที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ แพทย/์เจา้หนา้ที่แจง้วนั-เวลาและใบนัดที่ระบุ

เวลาเขา้ตรวจหรือพบแพทยอ์ยา่งชดัเจนอยู่ในระดบัดี ( ̅= 5.69) รองลงมา คือ แพทย/์เจา้หน้าที่ 

แต่งตวัเรียบร้อยอยูใ่นระดบัดี ( ̅= 5.63) , แพทยเ์ขา้ใจและวินิจฉัยอาการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้งอยูใ่นระดบัดี ( ̅= 5.53) , แพทย/์เจา้หน้าที่ปฏิบติังานไดอ้ยา่งน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัดี ( ̅= 

5.51) , โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือที่ทนัสมยั อยูใ่นระดบัดี ( ̅ = 5.44) , แพทย/์เจา้หน้าที่

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งไม่เกิดขอ้ผดิพลาดอยูใ่นระดบัดี ( ̅ = 5.33) , แพทย/์เจา้หนา้ที่ใหค้วามเช่ือมัน่กบั

ผูใ้ชบ้ริการที่โรงพยาบาลอยูใ่นระดบัดี ( ̅= 5.30) , แพทยดู์แลท่านไดเ้ป็นอยา่งดีอยูใ่นระดบัดี ( ̅ = 

5.30) , เจา้หน้ามีความรู้ความสามารถเพียงพอในการตอบค าถามอยู่ในระดบัดี ( ̅ = 5.26) , การ
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บริการของโรงพยาบาลเป็นไปตามคิวที่ท่านได้รับอยู่ในระดับดี ( ̅= 5.24) , แพทย/์เจา้หน้าที่มี

มนุษยสัมพนัธ์ที่ดีกับผูใ้ช้บริการที่โรงพยาบาลอยู่ในระดบัดี ( ̅ = 5.11) , โรงพยาบาลมีความ

สะอาดและมีการตกแต่งไดส้วยงาม อยูใ่นระดบัดี ( ̅ = 5.06) , ท่านรู้สึกไดรั้บการบริการจากแพทย์

เป็นการส่วนตวั อยูใ่นระดบัดี ( ̅= 5.01) , แพทย/์เจา้หนา้ที่ตอบสนองต่อค าร้องขอกบัความตอ้งการ

ของท่านอยา่งรวดเร็ว อยู่ในระดบัปานกลาง ( ̅= 4.52) และแพทย/์เจา้หน้าที่มีเพียงพอกับความ

ตอ้งการ อยูใ่นระดบัปานกลาง ( ̅= 4.43) 

 

ส่วนที่ 7 การวิเคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 

ตารางที่ 13  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัความพงึพอใจ 

     ของผูใ้ชบ้ริการ 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. 
ระดับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ 

1. ท่านมีความพงึพอใจกบัโรงพยาบาล 
2. ท่านมีความพงึพอใจกบัแพทย ์
3. ท่านมีความพงึพอใจกบัพยาบาล 
4. ท่านมีความพงึพอใจกบัเจา้หนา้ที ่
5. ท่านคิดวา่ท่านเลือกโรงพยาบาลน้ีในการ

รักษาเป็นการตดัสินใจที่ถูก 
6. ก า ร เ ข้ า รั บ บ ริ ก า ร โ ร ง พ ย า บ า ล น้ี

ตอบสนองความคาดหวงัของท่าน 

5.22 
5.49 
5.05 
4.92 
5.33 

 
5.20 

 

1.23 
1.26 
1.36 
1.34 
1.33 

 
1.31 

 

สูง 
สูง 
สูง 
สูง 
สูง 

 
สูง 

 
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 5.20 1.17 สูง 

 

ผลการวิเคราะห์ตามตารางที่ 13 ขอ้มูลระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการพบว่า กลุ่ม

ตวัอยา่งใหค้ะแนนโดยรวม อยูใ่นระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.20 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้

ค  าถามที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านมีความพึงพอใจกบัแพทยอ์ยูใ่นระดบัสูง ( ̅= 5.49) รองลงมา คือ 
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ท่านคิดว่าท่านเลือกโรงพยาบาลน้ีในการรักษาเป็นการตดัสินใจที่ถูก อยูใ่นระดบัสูง ( ̅ = 5.33) , 

ท่านมีความพึงพอใจกบัโรงพยาบาล อยูใ่นระดบัสูง ( ̅ = 5.22) , การเขา้รับบริการโรงพยาบาลน้ี

ตอบสนองความคาดหวงัของท่าน อยูใ่นระดบัสูง ( ̅ = 5.20) , ท่านมีความพึงพอใจกบัพยาบาลอยู่

ในระดบัสูง ( ̅ = 5.05) และท่านมีความพงึพอใจกบัเจา้หนา้ที่ อยูใ่นระดบัสูง ( ̅ = 4.92)  

 

ส่วนที่ 8 การวิเคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นเกี่ยวกับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 

 

ตารางที่ 14  แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดี 

     ของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
ระดับความคดิเห็น 

 ̅ S.D. 
ระดับความจงรักภักดี

ของผู้ใช้บริการ 

1. ท่านจะใชบ้ริการของโรงพยาบาลน้ีต่อไป
เร่ือยๆ 

2. ท่านจะแนะน าให้ผู ้อ่ืนมาใช้บริการที่
โรงพยาบาลน้ี 

3. ท่ า น จ ะ นึ ก ถึ ง โ ร ง พ ย า บ า ล น้ี เ ป็ น
โรงพยาบาลแรกในการเขา้รับการรักษา  

4. ท่านรู้สึกดีที่ใชบ้ริการโรงพยาบาลน้ีและ
ไ ม่ อ ย า ก จ ะ เ ป ล่ี ย น ไ ป ใ ช้ บ ริ ก า ร
โรงพยาบาลอ่ืน 

5. ท่านจะยงัคงใช้บริการโรงพยาบาลน้ี
แมว้า่จะมีค่าบริการที่สูงขึ้น 

6. ท่านจะพูดถึงแต่ส่ิงดีของโรงพยาบาลน้ี
กบัผูอ่ื้น 

5.29 
 

5.20 
 

5.00 
 

4.84 
 
 

4.72 
 

5.01 

1.38 
 

1.39 
 

1.52 
 

1.50 
 
 

1.50 
 

1.41 

สูง 
 

สูง 
 

สูง 
 

สูง 
 
 

สูง 
 

สูง 
 

ระดับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 5.01 1.35 สูง 
 



111 
 

 

111 

ผลการวิเคราะห์ตามตารางที่ 14 ขอ้มูลระดบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการพบว่า กลุ่ม

ตวัอยา่งใหค้ะแนนโดยรวม อยูใ่นระดบัสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.01 เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้

ค  าถามที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านจะใชบ้ริการของโรงพยาบาลน้ีต่อไปเร่ือยๆอยูใ่นระดบัสูง ( ̅= 

5.29) รองลงมา คือ ท่านจะแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการที่โรงพยาบาลน้ี อยูใ่นระดบัสูง ( ̅ = 5.20) , 

ท่านจะพูดถึงแต่ส่ิงดีของโรงพยาบาลน้ีกับผูอ่ื้น อยู่ในระดับสูง ( ̅ = 5.01) , ท่านจะนึกถึง

โรงพยาบาลน้ีเป็นโรงพยาบาลแรกในการเขา้รับการรักษา อยูใ่นระดบัสูง ( ̅ = 5.00) , ท่านรู้สึกดีที่

ใชบ้ริการโรงพยาบาลน้ีและไม่อยากจะเปล่ียนไปใช้บริการโรงพยาบาลอ่ืน อยูใ่นระดับสูง ( ̅ = 

4.84) และท่านจะยงัคงใชบ้ริการโรงพยาบาลน้ีแมว้า่จะมีค่าบริการที่สูงขึ้นอยูใ่นระดบัสูง( ̅ = 4.72) 

 

ส่วนที่ 9 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สันของตัวแปรที่ใช้ศึกษา 

 

 การวเิคราะห์ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องเพยีร์สนั ผูศึ้กษาไดน้ าคะแนนของตวัแปรจาก

แบบสอบถามมาวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (ค่าสถิติ r) เพื่อทดสอบ

ความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรที่เป็นโมเดลสมการโครงสร้างของคุณภาพบริการ ความพึงพอใจและ

ความจงรักภักดี โดยที่การทดสอบความสัมพันธ์ดังกล่าวเป็นการพิจารณาในแต่ละสมการ

โครงสร้าง ซ่ึงจะพิจารณาจากค่าสถิติ r หากพบว่า ค่าสถิติ r ของตวัแปรคู่ใดก็ตามมีความสัมพนัธ์

กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 แสดงวา่ ปัจจยัเชิงสาเหตุและตวัแปรตามในโมเดลคู่นั้นมี

ความสมัพนัธก์นั ดงัตารางที่ 15 
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ตารางที่ 15 แสดงค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธข์องเพยีร์สนัของตวัแปรที่ใชใ้นการศึกษาความ 

สัมพนัธ์ของโมเดลสมการโครงสร้างของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ คุณภาพบริการ  

ความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ  

 

              ตัวแปร               LSQ    SQ   SAT   LAT 

LSQ   1  0.675**  0.640**  0.596** 
SQ         1  0.893**  0.793**  
SAT           1  0.860** 
LAT             1 

**มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 

 ผลการวิเคราะห์ตามตารางที่ 15 พบว่า ปัจจยัเชิงสาเหตุทุกตวัแปรมีความสัมพนัธ์ในเชิง

บวกต่อตวัแปรตามในโมเดล อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 คือ ความสัมพนัธ์ของคุณภาพ

บริการโลจิสติกส์กบัความจงรักภกัดี อยูใ่นระดบัปานกลาง (r = 0.596) , ความสัมพนัธ์ของคุณภาพ

บริการกบัความจงรักภกัดี อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (r = 0.793) และความสมัพนัธ์ของความพึงพอใจ

กบัความจงรักภกัดี อยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (r = 0.860) 

 

ส่วนที่ 10 ผลการวเิคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างของคุณภาพโลจิสติกส์ คุณภาพบริการ ความพึง

พอใจและความจงรักภกัดี 

 

 การทดสอบความกลมกลืนระหวา่งโมเดลองคป์ระกอบเชิงยนืยนัที่ก  าหนดขึ้นกบัขอ้มูลเชิง

ประจกัษ ์โดยใชค้่าสถิติไค-สแควร์ (  ) ค่าดชันี Normmed Fit Index (NFI) ค่าดชันี Incremental Fit 

Index (IFI) ค่าดชันี Tucker Lewis Index (TLI) ค่าดชันี Relative Fit Index (RFI) ค่าดชันีวดัความ

กลมกลืนเชิงเปรียบเทียบ (CFI) และค่าดัชนีวดัความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ 

(RMSEA) ซ่ึงการวเิคราะห์ค่าสถิติเหล่าน้ีของกลุ่มตวัอยา่ง แสดงดงัตารางที่ 16 
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ตารางที่ 16  แสดงค่าสถิติที่ใชว้เิคราะห์ความกลมกลืนของโมเดลสมการโครงสร้างตามสมมติฐาน 

     การวจิยั 

 

ดัชนีที่ใช้ตรวสอบความกลมกลืน 
ของโมเดล 

เกณฑ์ ผลทางสถิติ ผลการศึกษา 

Chi square/Degree of Freedom (      ) มีค่าอยูร่ะหวา่ง 2 – 3  2.075 ผา่นเกณฑ ์
Incremental Fit Index (IFI) 
Tucker Lewis Index (TLI) 
Relative Fit Index (RFI) 
Comparative Fit Index (CFI) 
Root Mean Square Error of Approximate 
(RMSEA) 

มากกวา่ 0.90 
มากกวา่ 0.90 
มากกวา่ 0.80 
มากกวา่ 0.90 
มีค่าอยูร่ะหวา่ง  

0.05 – 0.08 

0.925 
0.909 
0.838 
0.924 
0.076 

 

ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์
ผา่นเกณฑ ์

 
 

ผลการวิเคราะห์ตามตารางที่ 16 พบว่า ค่าสถิติที่ใช้วิเคราะห์ความกลมกลืนของโมเดล

สมการโครงสร้างตามสมมติฐานการวิจยัที่ปรับปรุงกับขอ้มูลเชิงประจกัษ์อยูใ่นเกณฑ์ที่ก  าหนด 

โดยค่าสถิติที่ผา่นเกณฑ ์ไดแ้ก่ ค่า        เท่ากบั 2.075 ซ่ึงตรงตามเกณฑท์ี่ก  าหนดไวว้่าควรมีค่าอยู่

ระหว่าง 2 – 3 , ค่าดชันี Incremental Fit Index (IFI) เท่ากบั 0.925 , ค่าดชันี Tucker Lewis Index 

(TLI) เท่ากบั 0.909 และค่าดชันีวดัความกลมกลืนเชิงเปรียบเทียบ (CFI) เท่ากบั 0.924 ซ่ึงตรงตาม

เกณฑท์ี่ก  าหนดไวว้่าควรมีค่ามากกว่า 0.900 ขึ้นไป ค่าดชันี Relative Fit Index (RFI) เท่ากบั 0.838 

ซ่ึงตรงตามเกณฑท์ี่ก  าหนดไวว้า่ควรมีค่ามากกวา่ 0.800 ขึ้นไป และค่าดชันีวดัความคลาดเคล่ือนใน

การประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากบั 0.076 ซ่ึงตรงตามเกณฑท์ี่ก  าหนดไวว้่าควรมีค่าอยู่

ระหว่าง 0.05 – 0.08  จึงแสดงให้เห็นว่าโมเดลสมการโครงสร้างตามสมมติฐานการวิจยัมีความ

กลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ซ่ึงมีผลการวเิคราะห์ความเที่ยงของตวัแปรแฝงในโมเดลและความ

แปรปรวนเฉล่ียของตวัแปรที่สกดัไดด้ว้ยองคป์ระกอบของโมเดลสมการโครงสร้างตามสมมติฐาน

การวจิยัตามตารางที่ 17 และภาพที่ 7 
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ภาพที่ 7  ผลการทดสอบสมมติฐานดว้ยวธีิโมเดลสมการโครงสร้าง 
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ตารางที่ 17  แสดงความเที่ยง (Composite Reliability : CR) ของตวัแปรแฝง ความแปรปรวนเฉล่ีย 

 ของตวัแปรที่สกดัไดด้ว้ยองคป์ระกอบ (Average Variance Extracted : AVE) 

 

ตัวแปรแฝง ตัวแปรสังเกต Factor Loading CR AVE 

LSQ 
 
 
 
 
 
 

 
 

SQ 
 

 
LSQ1 
LSQ2 
LSQ3 
LSQ4 
LSQ5 
LSQ6 
LSQ7 
LSQ8 

 
SQ1 
SQ2 
SQ3 
SQ4 
SQ5 
SQ6 
SQ7 
SQ8 
SQ9 
SQ10 
SQ11 
SQ12 
SQ13 
SQ14 

 

 
0.740 
0.710 
0.688 
0.723 
0.862 
0.707 
0.565 
0.738 

 
0.806 
0.798 
0.806 
0.865 
0.744 
0.884 
0.886 
0.791 
0.829 
0.601 
0.753 
0.878 
0.834 
0.815 

0.935 
 
 
 
 
 
 
 

 
0.979 

 

0.647 
 
 
 
 
 
 
 
 

0.772 
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ตารางที่ 17  (ต่อ) 

 

ตัวแปรแฝง ตัวแปรสังเกต Factor Loading CR AVE 
SAT 

 
 
 
 
 
 

LAT 

 
SAT1 
SAT2 
SAT3 
SAT4 
SAT5 
SAT6 

 
LAT1 
LAT2 
LAT3 
LAT4 
LAT5 
LAT6 

 
0.888 
0.821 
0.809 
0.783 
0.904 
0.910 

 
0.953 
0.926 
0.900 
0.902 
0.858 
0.888 

0.967 
 
 
 
 
 
 

0.981 

0.832 
 
 
 
 
 
 

0.895 

 

 ผลการวิเคราะห์ตามตารางที่ 17 พบว่า ค่าองค์ประกอบของตวัแปรสังเกตทั้งหมด มีค่า

น ้ าหนกัองคป์ระกอบ (Factor loading) ระหว่าง 0.565 – 0.953 ซ่ึงท าให้ค  าถามในแต่ละดา้นมีความ

เหมาะสมในการวดั 

 

 ค่าความเที่ยง (Composite Reliability : CR) จากผลการวิเคราะห์พบว่า ค่าความเที่ยงอยูใ่น

ระดบัสูง โดยเฉพาะความจงรักภกัดี (Loyalty) มีค่าความเที่ยงเท่ากบั 0.981 คุณภาพบริการ (Service 

Quality) มีค่าความเที่ยงเท่ากบั 0.979 ความพงึพอใจ (Satisfaction) มีค่าความเที่ยงเท่ากบั 0.967 และ

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Quality) มีค่าความเที่ยงเท่ากบั 0.935 ซ่ึงทุกตวัแปรมี

ค่ามากกวา่เกณฑท์ี่ใชใ้นการพจิารณา คือ 0.7 
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 ค่าความแปรปรวนเฉล่ียของตัวแปรที่สกัดได้ด้วยองค์ประกอบ (Average Variance 

Extracted : AVE) จากผลการวเิคราะห์พบวา่ องคป์ระกอบส่วนใหญ่อธิบายความแปรปรวนของตวั

แปรในแต่ละองคป์ระกอบไดค้่อนขา้งสูง โดยเฉพาะความจงรักภกัดี (Loyalty) มีค่าเท่ากบั 0.895 

ความพงึพอใจ (Satisfaction) มีค่าเท่ากบั 0.832 คุณภาพบริการ (Service Quality) มีค่าเท่ากบั 0.772 

และคุณภาพบริการโลจิสติกส์ (Logistics Service Quality) มีค่าเท่ากบั 0.647 ซ่ึงทุกตวัแปรมีค่า

มากกวา่เกณฑท์ี่ใชใ้นการพจิารณา คือ 0.5 หมายความว่า ขอ้ค  าถามในงานวิจยัคร้ังน้ีไม่มีปัญหาใน

ดา้นทฤษฎีการวดั 

 

 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างของคุณภาพบริการ ความพึงพอใจและความ

จงรักภกัดี สามารถแสดงอิทธิพลทางตรงและอิทธิพลทางออ้มของคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ

และความจงรักภกัดี โดยสามารถแสดงไดด้งัตารางที่ 18 

 

ตารางที่ 18  แสดงค่าสมัประสิทธ์ิมาตรฐานอิทธิพลทางตรง (DE) อิทธิพลทางออ้ม (IE) และ 

    อิทธิพลรวม (TE) ของคุณภาพบริการ ความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ตัวแปรสาเหตุ ผลกระทบ 
ตัวแปรผล 

SAT LAT 
SQ DE 

IE 
TE 

0.933 
- 

0.933 

- 
0.850 
0.850 

LSQ DE 
IE 
TE 

0.093 
- 

0.093 

- 
0.085 
0.085 

SAT DE 
IE 
TE 

- 
- 
- 

0.911 
- 

0.911 
(     = 2.075 IFI = 0.925 TLI = 0.909 RFI = 0.838 CFI = 0.924 RMSEA = 0.073) 
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จากผลการวเิคราะห์ดงัตารางที่ 18 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานในการวิจยัคร้ังน้ี 

ไดด้งัน้ี 

 

สมมติฐานที่ 1 คุณภาพบริการโลจิสติกส์ในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า P-Value = 0.011 มีค่าน้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติที่ 

0.01 แสดงวา่ คุณภาพบริการโลจิสติกส์ในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ้โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพล

เท่ากบั 0.093  

 

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพบริการในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า P-Value = 0.000 มีค่าน้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติที่ 

0.01 แสดงว่า คุณภาพบริการในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอย่างมี

นัยส าคญัทางสถิติที่ 0.01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ้โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 

0.933  

 

สมมติฐานที่ 3 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า P-Value = 0.000 มีค่าน้อยกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติที่ 

0.01 แสดงว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการอยา่งมี

นัยส าคญัทางสถิติที่ 0.01 ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ้โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากับ 

0.911 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

 สมมติฐานของงานวิจัยเร่ือง ปัจจัยของคุณภาพโลจิสติสก์ต่อความพึงพอใจและความ

จงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์โดยใช้โมเดลสมการโครงสร้าง 

ประกอบดว้ย 3 สมมติฐาน ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางที่ 19  

 

ตารางที่ 19  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ล าดับ สมมติฐาน P-Value 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

1 
 
2 
 
3 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
คุณภาพบริการในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ 
ความพึงพอใจของผู ้ใช้บ ริการ มี อิท ธิพล ต่อความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

0.011** 
 

0.000** 
 

0.000** 

ยอมรับสมมติฐาน 
 
ยอมรับสมมติฐาน 
 
ยอมรับสมมติฐาน 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 

ข้อวิจารณ์ 
 

 ในการวิจยัเร่ือง ปัจจยัของคุณภาพโลจิสติกส์ต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้าง สามารถวิเคราะห์

ผลการวจิยัไดด้งัต่อไปน้ี 

 

1. คุณภาพบริการโลจิสติกส์ในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพบริการโลจิสติกส์ในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.01 ซ่ึงสามารถอธิบายได้ว่า โรงพยาบาล

จ าเป็นตอ้งจดัการกบัระบบการบริการภายในโรงพยาบาล เพื่อท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจกบั
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โรงพยาบาล ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Huang et al.,(2009) ที่ศึกษาพบว่า คุณภาพบริการโลจิ

สติกสมี์อิทธิพลทางตรงต่อความพงึพอใจของลูกคา้ , งานวจิยัของ Saura et al.,(2008) ที่ศึกษาพบว่า 

การจดัสรรเวลามีนยัส าคญัเชิงบวกต่อความพงึพอใจ และงานวจิยัของ Gurbuz (2008) ที่ศึกษาพบว่า 

คุณภาพการรับรู้การบริการและความพงึพอใจลูกคา้มีอิทธิพลต่อร้านคา้ 

 

2. คุณภาพบริการในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ คุณภาพบริการในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 ซ่ึงสามารถอธิบายไดว้า่การปฏิบติัของเจา้หน้าที่ พยาบาล แพทย ์มี

ผลกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ โรงพยาบาลจ าเป็นตอ้งท าให้ผูใ้ช้บริการมีการรับรู้ที่ดีต่อ

โรงพยาบาล ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ Lim (2006) ที่ศึกษาพบว่า คุณภาพบริการมีอิทธิพล

ทางตรงต่อความพงึพอใจของลูกคา้ , งานวจิยัของ Yang et al.,(2010) ที่ศึกษาพบว่า ความตั้งใจที่จะ

กลบัมาพกัใหม่มีผลกระทบกบัคุณภาพบริการ , งานวิจยัของ Ghane et al.,(2011) ที่ศึกษาพบว่า 

คุณภาพบริการ , ความพึงพอใจและความไวว้างใจมีผลกระทบทางตรงและทางอ้อมต่อความ

จงรักภกัดีและงานวิจยัของ Gurbuz (2008) การรับรู้คุณภาพบริการที่ดี ท  าให้เกิดการพฒันาของ

ความจงรักภกัดีต่อร้านคา้ 

 

3. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการผล

การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 ซ่ึงสามารถอธิบายไดว้า่ เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ

กับโรงพยาบาล ท าให้เกิดความจงรักภักดีและมีความรู้สึกไว้วางใจที่จะกลับมาใช้บริการ

โรงพยาบาลซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Lim (2006) ที่ศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้มี

อิทธิพลทางตรงต่อความจงรักภกัดีต่อกฎเกณฑก์ารลงทุนและทางอารมณ์ , งานวิจยัของ Kassim 

and Abdullah (2010) ที่ศึกษาพบวา่ ความพงึพอใจของลูกคา้และความไวว้างใจมีผลกระทบอยา่งมี

นัยส าคญัต่อความจงรักภกัดี , งานวิจยัของ Kim et al.,(2007) ที่ศึกษาพบว่า ความพึงพอใจลูกคา้มี

ผลกระทบเชิงบวกต่อความจงรักภกัดีลูกคา้และงานวจิยัของ Zafar et al.,(2012) ที่ศึกษาพบว่า ความ

พงึพอใจของลูกคา้มีนยัส าคญัเชิงบวกต่อคุณภาพบริการและความจงรักภกัดีต่อลูกคา้ 



 
 

 

 

บทที ่5 

 

สรุปผลการวจิยัและข้อเสนอแนะ 

 

สรุปผลการวิจัย 

 

 การวิจยัเร่ืองปัจจยัของคุณภาพโลจิสติกส์ต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์โดยใชโ้มเดลสมการโครงสร้าง มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 

1. เพือ่วเิคราะห์ปัจจยัเชิงส ารวจของคุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาล

โรงเรียนแพทยศาสตร์ 2. ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ที่มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ 3. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพ

บริการที่ มีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการแผนกผู ้ป่วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียน

แพทยศาสตร์ 4. เพือ่ศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีผลต่อความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ 

 

ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลโรงเรียน

แพทยศาสตร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีทั้งหมด 6 แห่ง ไดแ้ก่ โรงพยาบาลศิริราช โรงพยาบาล

จุฬาลงกรณ์ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า โรงพยาบาลรามาธิบดี โรงพยาบาลวชิรพยาบาลและ

โรงพยาบาลราชวิถีกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีใชว้ิธีเก็บขอ้มูลแบบโควตา้ (Quota Sampling) 

คือ เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างโดยค านึงถึงจ านวนโรงพยาบาลทั้งหมด 6 แห่งและก าหนดให้

โรงพยาบาลมีกลุ่มตวัอยา่งที่เท่า ๆ กนัอยา่งละ 70 ตวัอยา่ง สามารถรวมกลุ่มตวัอยา่งไดท้ั้งหมด 420 

ตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากนั้นน าขอ้มูลที่ได้มา

ตรวจสอบหาค่าที่ผดิปกติ (Outliers) และตรวจสอบความปกติของขอ้มูล (Normality) ท  าการตดัค่า

ผิดปกติออกท าให้เหลือกลุ่มตวัอยา่ง 389 ตวัอยา่ง จากนั้นท าการวิเคราะห์ปัจจยัเชิง และท าการ

วิเคราะห์ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใช้สถิติพรรณนา วิเคราะห์ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและสถิติอนุมานวเิคราะห์ดว้ยโมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) ซ่ึง 
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ผลการวจิยัสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 

ดา้นประชากรศาสตร์ จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจ านวน 389 คน ส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิงจ านวน 239 คน (ร้อยละ 61.4), มีอายรุะหว่าง 18 – 25 ปี จ  านวน 146 คน (ร้อยละ 

37.5), มีอาชีพพนักงาน / ลูกจา้งบริษทัเอกชน จ านวน 117 คน (ร้อยละ 30.1), มีระดบัการศึกษา

ปริญญาตรี จ  านวน 228 คน (ร้อยละ 58.6), มีรายไดต่้อเดือนต ่ากว่า 15,000 บาท จ านวน 157 คน 

(ร้อยละ 40.4) 

 

คุณภาพบริการโลจิสติกส์ จากการศึกษาพบว่า มีระดับคุณภาพบริการโลจิสติกส์อยู่ใน

ระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 โดยมีค่าเฉล่ียของขอ้ค  าถามที่เก่ียวขอ้งกบัระยะเวลาใน

การรอแพทยเ์พือ่รับการรักษาใชเ้วลารวดเร็วนอ้ยที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 และมีค่าเฉล่ียของ

ขอ้ค  าถามที่เก่ียวขอ้งกับการบริการของโรงพยาบาลเป็นไปตามคิวที่ท่านได้รับมากที่สุด โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.24  

 

คุณภาพบริการ จากการศึกษาพบว่า มีระดับคุณภาพบริการอยู่ในระดับดี โดยมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 5.22 โดยมีค่าเฉล่ียของขอ้ค  าถามที่เก่ียวขอ้งกบัแพทย/์เจา้หน้าที่มีเพียงพอกบัความตอ้งการ

นอ้ยที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 และมีค่าเฉล่ียของขอ้ค  าถามที่เก่ียวขอ้งกบัแพทย/์เจา้หน้าที่แจง้

วนั-เวลาและใบนัดที่ระบุเวลาเขา้ตรวจหรือพบแพทยอ์ยา่งชดัเจนมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 

5.69 

 

ดา้นความพึงพอใจ จากการศึกษาพบว่า ด้านความพึงพอใจ มีระดับความพึงพอใจอยูใ่น

ระดับดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 5.20โดยมีค่าเฉล่ียของขอ้ค  าถามที่เก่ียวขอ้งกับความพึงพอใจกับ

เจา้หน้าที่น้อยที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.92 และมีค่าเฉล่ียของขอ้ค  าถามที่เก่ียวขอ้งกบัความพึง

พอใจกบัแพทยม์ากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.49 

 

ดา้นความจงรักภกัดี จากการศึกษาพบวา่ ดา้นความจงรักภกัดี มีระดบัความจงรักภกัดีอยูใ่น 
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ระดับดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 5.01โดยมีค่าเฉล่ียของข้อค  าถามที่ เ ก่ียวข้องกับการใช้บริการ

โรงพยาบาลน้ีแมว้า่จะมีค่าบริการที่สูงขึ้นนอ้ยที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.72 และมีค่าเฉล่ียของขอ้

ค  าถามที่เก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการของโรงพยาบาลน้ีต่อไปเร่ือย ๆ มากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.29 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานในงานวจิยัเร่ือง ผลกระทบของคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจ

และความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์โดยใช้โมเดลสมการ

โครงสร้าง สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 

1. คุณภาพบริการและโลจิสติสก์ในโรงพยาบาลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการ โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั 0.933 และ 0.093 ตามล าดับ ซ่ึงคุณภาพบริการ

และโลจิสติกส์ยงัมีอิทธิพลทางออ้มต่อความจงรักภกัดีโดยผ่านความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอีก

ดว้ย โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั 0.850 และ 0.085 ตามล าดบั 

 

2. ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ โดยมีค่า

สมัประสิทธ์ิอิทธิพลเท่ากบั 0.911 

 

ข้อเสนอแนะ 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 

 ผลการวจิยัที่ไดก้ล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัมีความคิดเห็นและขอ้เสนอดงัน้ี ดงัน้ี 

 

1. คุณภาพบริการโลจิสติกส์ ผลการวิจยัพบว่า ระดับคุณภาพบริการโลจิสติกส์โดย

รวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.37 ซ่ึงขอ้ค  าถามที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ 

ระยะเวลาในการรอแพทยเ์พื่อรับการรักษาใชเ้วลารวดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 อยูใ่นระดับ

ปานกลาง และขอ้ค  าถามที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือ การบริการของโรงพยาบาลเป็นไปตามคิวที่ท่าน
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ไดรั้บมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.24 อยูใ่นระดบัดี เพื่อท าให้ระดบัคุณภาพบริการโลจิสติสก์

เพิ่มขึ้ น โรงพยาบาลควรให้ความส าคัญในการบริหารจัดการกับระบบการบริการภายใน

โรงพยาบาล โดยเนน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดการรับรู้ใหม้ากที่สุด เพือ่ใหโ้รงพยาบาลมีคุณภาพบริการโล

จิสติกสไ์ดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด โดยการจดัระบบลดการรอคอยในระหว่างการรับการรักษา

หรือการเพิม่ความสะดวกสบายกบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น มีมุมหนังสือ เป็นตน้ เน่ืองจากการรับรู้คุณภาพ

บริการมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อีกทั้งคุณภาพบริการยงัสามารถส่งผลทางออ้มต่อ

ความจงรักภกัดีโดยผา่นความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอี้กดว้ย 

 

2. คุณภาพบริการ ผลการวิจยัพบว่า ระดับคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับดีและมี

ค่าเฉล่ียมากที่สุดเม่ือเทียบกบัตวัแปรอ่ืน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 5.22 ซ่ึงขอ้ค  าถามที่มีค่าเฉล่ียน้อย

ที่สุด คือ แพทย/์เจา้หน้าที่มีเพียงพอกบัความตอ้งการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 อยูใ่นระดบัปาน

กลาง และขอ้ค  าถามที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือ แพทย/์เจา้หนา้ที่แจง้วนั-เวลาและใบนัดที่ระบุเวลาเขา้

ตรวจหรือพบแพทย์อย่างชัดเจน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 5.69 อยู่ในระดับดี แสดงให้เห็นว่า 

ผูใ้ช้บริการมีความมั่นใจกับโรงพยาบาลมากพอสมควร ทั้งน้ีแล้วโรงพยาบาลจึงจ าเป็นตอ้งให้

ความส าคญัดา้นคุณภาพบริการ เพื่อเป็นการรักษาระดับคุณภาพบริการให้เพิ่มมากขึ้นอีกทางนึง 

โดยเน้นให้ผูใ้ช้บริการเกิดการรับรู้ให้มากที่สุด เพื่อให้โรงพยาบาลมีคุณภาพบริการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพสูงสุด เน่ืองจากการรับรู้คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อีก

ทั้ งคุณภาพบริการยงัสามารถส่งผลทางอ้อมต่อความจงรักภักดีโดยผ่านความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการไดอี้กดว้ย 

 

3. ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยู่

ในระดับดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 5.20 ซ่ึงขอ้ค  าถามที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ ความพึงพอใจกับ

เจา้หนา้ที่ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.92 และขอ้ค าถามที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุด คือ ความพึงพอใจกบัแพทย ์

โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.49 เพือ่เป็นการเพิม่ระดบัความพึงพอใจ ทางโรงพยาบาลควรมีการจดัอบรม

บุคลากรเพือ่ท  าใหท้ราบถึงปัญหาและวธีิการแกไ้ขที่ถูกตอ้งในการปฏิบติังาน อีกทั้งยงัเป็นการเพิ่ม

ทศันคติที่ดีในการปฏิบตัิงานดว้ย เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีความพงึพอใจกบับุคลากรในโรงพยาบาล จึงท า 
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ใหเ้กิดความจงรักภกัดีและมีความรู้สึกไวว้างใจที่จะกลบัมาใชบ้ริการเพิม่มากขึ้นไดเ้ช่นกนั 
 

4. ดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัความจงรักภกัดีโดยรวมอยู่

ในระดับดี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 5.01 ซ่ึงข้อค  าถามที่มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด คือ การใช้บริการ

โรงพยาบาลแมว้่าจะมีค่าบริการที่สูงขึ้น โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.72 และขอ้ค าถามที่มีค่าเฉล่ียมาก

ที่สุด คือ การใช้บริการของโรงพยาบาลต่อไปเร่ือย ๆ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.29 แสดงให้เห็นว่า 

ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญักบัค่าบริการในโรงพยาบาล ถา้ค่าบริการที่สูงขึ้นอาจท าให้อตัราการใช้

บริการลดลง ดังนั้ นทางโรงพยาบาลจึงควรท าให้ผู ้ใช้บริการเกิดการรับรู้ว่าการใช้บริการ

โรงพยาบาลแห่งน้ีคุ ้มค่ากับค่าบริการที่เสียไป โดยการจดัการส่งเสริมโปรโมชั่น เพื่อช่วยให้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความจงรักภกัดีกบัโรงพยาบาลมากยิง่ขึ้น 

 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

 

 เพื่อให้ผลการศึกษาน้ีสามารถน าไปใช้ให้เกิดประโยชน์มากขึ้น ผูว้ิจยัขอเสนอประเด็นที่

สามารถน าไปศึกษาเพิม่เติมในการศึกษาคร้ังต่อไปดงัน้ี 

 

1. การวิจยัคร้ังน้ีศึกษาโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมี

ทั้งหมด 6 แห่ง ทั้งน้ีในแต่ละภาคอ่ืน ๆ เช่น ภาคเหนือ ภาคใต ้เป็นตน้ อาจมีลกัษณะที่แตกต่างกนั

ในดา้นต่าง ๆ เช่น รูปแบบในการใหบ้ริการ ลกัษณะกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ เป็นตน้ ในการศึกษาคร้ังต่อไป

สามารถน าแบบจ าลองในงานศึกษาน้ีไปศึกษาภาคอ่ืน ๆ เพื่อเป็นการประยกุตห์รือสามารถน ามา

เปรียบเทียบกนัได ้

 

2. การวิจยัคร้ังน้ีศึกษากลุ่มตวัอยา่งจากผูใ้ชบ้ริการในโรงพยาบาล จึงท าให้เห็นมุมมอง

เพยีงดา้นเดียว ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งจากบุคลากรในโรงพยาบาล เช่น 

แพทย ์พยาบาล และบุคลากรในโรงพยาบาล เป็นตน้ เพือ่สอบถามถึงความเห็นในการปฏิบตัิหน้าที่

ของตนเองและเพือ่ทราบถึงปัญหาและสามารถหาทางแกปั้ญหาไดต้รงประเด็น 
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แบบสอบถามงานวจิยั 

 
เร่ือง ผลกระทบของคุณภาพบริการโลจิสติกส์ต่อความพงึพอใจและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ในโรงพยาบาลโรงเรียนแพทยศาสตร์ 
 
ค  าช้ีแจงเก่ียวกบัแบบสอบถาม 
 

แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าขึ้นเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลประกอบการศึกษาวิทยานิพนธ์ของ 
นิสิตปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ จึงขอความร่วมมือ
จากท่านตอบแบบสอบถามทุกขอ้ดว้ยขอ้มูลที่เป็นจริงและตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
เพื่อให้ได้ขอ้มูลที่ถูกต้องและครบถ้วน ซ่ึงข้อมูลทั้งหมดที่ท่านตอบเป็นประโยชน์อย่างยิ่งกับ
งานวจิยัในคร้ังน้ีและขอใหท้่านมัน่ใจวา่ความคิดเห็นของท่านเป็นความลบัและไม่มีผลกระทบกบั
ตวัท่านแต่อยา่งใด ทั้งน้ีแบบสอบถามชุดน้ีใชร้ะยะเวลาในการท าประมาณ 5 นาทีขอขอบคุณท่าน
ในการใหค้วามร่วมมือตอบแบบสอบถาม 
 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
 
ส่วนที่ 1 ค  าถามที่เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 ค  าถามที่เก่ียวขอ้งกบัปัจจยัที่มีผลต่อคุณภาพบริการโลจิสติกส์  คุณภาพบริการ ความพึง
พอใจและความจงรักภกัดีของผูท้ี่ใชบ้ริการในโรงพยาบาล 
 

นางสาววภิาวลัย ์แซ่โงว้ 
นิสิตปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 
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ส่วนที่ 1 ค าถามที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าแนะน า : โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง        ที่ตรงกบัความเป็นจริงที่สุดเพยีงค  าตอบเดียว 
 
1. เพศ 
 ชาย     หญิง 
 
2. อาย ุ

ต  ่ากวา่ 18 ปี    18 – 25 ปี   
26 – 30 ปี    31 – 35 ปี 
36 – 40 ปี    41 – 45 ปี 
45 ปีขึ้นไป  

 
3. อาชีพ 
 นกัเรียน / นกัศึกษา   พนกังาน / ลูกจา้ง บริษทัเอกชน 
 ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ  ธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย 
 พอ่บา้น/ แม่บา้น    อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................. 
 
4. ระดบัการศึกษา 

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี   ปริญญาตรี 
 สูงกวา่ปริญญาตรี     
 
5. รายได ้
 ต  ่ากวา่ 15,000 บาท   15,000 – 25,000 บาท 
 25,001 – 35,000 บาท   35,001 – 45,000 บาท 

45,001 บาทขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2 ค าถามที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพบริการโลจิสติกส์  คุณภาพบริการ ความพึง
พอใจและความจงรักภักดีของผู้ที่ใช้บริการในโรงพยาบาล 
ค าแนะน า : โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง       ตามความเป็นจริงเก่ียวกบัความคิดเห็นของท่าน
ต่อโรงพยาบาลที่ใชบ้ริการ 
 

ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น 

1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ -> 7= เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
คุณภาพบริการโลจิสติกส์ 

(Logistics Service Quality) 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

การจัดสรรเวลา (Timeliness)  
1. ระยะเวลาในการตรวจเช็คร่างกายก่อนพบ

แพทยใ์ชเ้วลารวดเร็ว 
       

2. ระยะเวลาในการรอแพทยเ์พื่อรับการรักษา
ใชเ้วลารวดเร็ว 

       

3. ระยะเวลาในการช าระเงิน ใชเ้วลารวดเร็ว        
4. ระยะเวลาในการรอรับยา ใชเ้วลารวดเร็ว        
5. ในทุ ก ขั้ น ต อนขอ งก า ร รั บบ ริ ก า รที่

โรงพยาบาลไดรั้บการบริการที่รวดเร็ว 
       

การจัดการการบริการที่มีปัญหา 
(Order Discrepancy Handling) 

 

6. ท่านไดรั้บความสะดวกสบายในระหว่าง
การรอรับยา  

       

7. การบริการของโรงพยาบาลเป็นไปตามคิว
ที่ท่านไดรั้บ 

       

8. ท่านไดรั้บการแกไ้ขเม่ือเกิดความผดิพลาด
ในการบริการ 
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ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น 

1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ -> 7= เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
คุณภาพบริการ (Service Quality) (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance)  

9. แพทย์/เ จ้าหน้าที่ ให้ความ เ ช่ือมั่นกับ
ผูใ้ชบ้ริการที่โรงพยาบาล 

       

10. แพทย/์เจ้าหน้าที่มีมนุษยสัมพนัธ์ที่ดีกับ
ผูใ้ชบ้ริการที่โรงพยาบาล 

       

11. เจา้หน้าที่มีความรู้ความสามารถเพียงพอ
ในการตอบค าถาม 

       

ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ 
(Empathy) 

 

12. แพทย์เข้า ใจและวิ นิ จฉัยอ าการขอ ง
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

       

13. ท่านรู้สึกได้รับการบริการจากแพทยเ์ป็น
การส่วนตวั 

       

14. แพทยดู์แลท่านไดเ้ป็นอยา่งดี        
ความเช่ือถือไว้วางใจ (Reliability)  
15. แพทย์/เ จ้าหน้ าที่ปฏิบัติ งานได้อย่า ง

น่าเช่ือถือ 
       

16. แพทย/์เจา้หน้าที่แจง้วนั-เวลาและใบนัดที่
ระบุเวลาเข้าตรวจหรือพบแพทย์อย่าง
ชดัเจน 

       

17. แพทย/์เจา้หนา้ที่ปฏิบติังานไดอ้ยา่งไม่เกิด
ขอ้ผดิพลาด 

       

 
 
 
 
 



142 
 

 

142 

ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น 

1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ -> 7= เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
คุณภาพบริการ (Service Quality) (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ
(Responsiveness) 

 

18. แพทย์/เ จ้าหน้าที่ มี เพี ยงพอกับความ
ตอ้งการ 

       

19. แพทย/์เจา้หน้าที่ตอบสนองต่อค าร้องขอ
กบัความตอ้งการของท่านอยา่งรวดเร็ว 

       

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible)  
20. โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ที่

ทนัสมยั 
       

21. โรงพยาบาลมีความสะอาดและมีการ
ตกแต่งที่สวยงาม 

       

22. แพทย/์เจา้หนา้ที่แต่งตวัเรียบร้อย        
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ(Satisfaction)  

23. ท่านมีความพงึพอใจกบัโรงพยาบาล        
24. ท่านมีความพงึพอใจกบัแพทย ์        
25. ท่านมีความพงึพอใจกบัพยาบาล        
26. ท่านมีความพงึพอใจกบัเจา้หนา้ที่        
27. ท่านเลือกโรงพยาบาลน้ีในการรักษาเป็น

การตดัสินใจที่ถูก 
       

28. การเขา้รับบริการโรงพยาบาลน้ีตอบสนอง
ความคาดหวงัของท่าน 
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ค าถาม 
ระดบัความคิดเห็น 

1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ -> 7= เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ความจงรักภักดีของผู้รับบริการ(Loyalty) (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

29. ท่านจะใชบ้ริการของโรงพยาบาลน้ีต่อไป
เร่ือย ๆ 

       

30. ท่านจะแนะน าให้ผู ้อ่ืนมาใช้บริการที่
โรงพยาบาลน้ี 

       

31. ท่ า น จ ะ นึ ก ถึ ง โ ร ง พ ย า บ า ล น้ี เ ป็ น
โรงพยาบาลแรกในการเขา้รับการรักษา  

       

32. ท่านรู้สึกดีที่ใช้บริการโรงพยาบาลน้ีและ
ไ ม่ อ ย า ก จ ะ เ ป ล่ี ย น ไ ป ใ ช้ บ ริ ก า ร
โรงพยาบาลอ่ืน 

       

33. ท่านจะยงัคงใชบ้ริการโรงพยาบาลน้ีแมว้่า
จะมีค่าบริการที่สูงขึ้น 

     
  

34. ท่านจะพูดถึงแต่ส่ิงดีของโรงพยาบาลน้ี
กบัผูอ่ื้น 
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ประวตัิการศึกษาและการท างาน 
 

ช่ือ - นามสกลุ นางสาววภิาวลัย ์แซ่โงว้ 
วัน เดือน ปี ที่เกิด วนัที่ 11 เดือนมีนาคม พ.ศ.2533 
สถานที่เกิด จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา  ปริญญาตรีวทิยาศาสตรบณัฑิต (คณิตศาตร์)  
  มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ (บางเขน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 




