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บทคดัย่อ 

 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปจัจยัคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารคลนิิกพรเีมีย่มใน

โรงพยาบาลรฐัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการ

วจิยัประกอบดว้ยผูใ้ชบ้รกิารคลนิิกพรเีมีย่มในโรงพยาบาลรฐัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ านวน 

400 คน ข้อมูลถูกเก็บรวบรวมโดยใช้แบบสอบถามในระหว่างวนัที่ 1 พฤษภาคม ถึง 30 มถุินายน พ.ศ. 

2567 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงอนุมานรวมถึงการทดสอบ T-Test การวิเคราะห์ความแปรปรวน 

(ANOVA) และการวเิคราะหก์ารถดถอย (Regression Analysis) ทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ.05 

ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัส่วนบุคคลเช่น เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ มผีลต่อการ

เลอืกใช้บรกิารคลนิิกพรเีมีย่มในโรงพยาบาลรฐัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล นอกจากนี้ ผลการ

วเิคราะหพ์บว่าปจัจยัคุณภาพการบรกิารด้านความเชื่อถอืไว้วางใจ การตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

และการให้ความเชื่อมัน่ต่อลูกค้า มผีลส าคญัต่อการเลอืกใช้บรกิารคลนิิกพรเีมีย่ม การมบีรกิารรา้นอาหาร

และรา้นสะดวกซือ้ที่ครบครนั รวมถงึการแต่งกายที่สุภาพและสะอาดของแพทยแ์ละเจา้หน้าที ่เป็นปจัจยัที่

ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารตดัสนิใจเลอืกใชค้ลนิิกพรเีมีย่ม 

การศึกษานี้ช่วยให้เข้าใจถึงความส าคัญของการพัฒนาคุณภาพบริการในคลินิกพรีเมี่ยมของ

โรงพยาบาลรฐั ซึ่งสามารถน าไปใช้ในการวางแผนและปรบัปรุงการให้บรกิารเพื่อเพิม่ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารในอนาคต 

 

 

 

 



 
 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
การเปลี่ยนแปลงของโลกในปจัจุบนั  มนุษยม์คีวามต้องการสิง่อ านวยความสะดวก  เพื่อตอบสนอง

ความต้องการให้กับตนเองรวมถึงคนรอบข้างให้มีชีวิตความเป็นอยู่ที่ดี  ปจัจุบันสถานการณ์และ

สภาพแวดล้อมมกีารเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็  ทัง้ในด้านเศรษฐกิจ  สงัคม  วฒันธรรม  และเทคโนโลย ี 

ท าใหค้นในปจัจบุนัตอ้งมกีารปรบัตวัตามสถานการณ์ทีเ่ปลีย่นแปลง  โดยเฉพาะการด าเนินชวีติของคนไทย

ทีม่คีวามเคร่งเครยีด  ซึ่งเกดิจากหลายสาเหตุ เช่นการท างานที่ต้องแข่งขนักบัเวลา  การเผชญิกบัมลพษิ

ต่างๆ เรือ่งของสุขภาพ เวลาในการดูแลสุขภาพ  สาเหตุเหล่านี้ส่งผลต่อสุขภาพเป็นอย่างมาก  เมื่อเกดิการ

เจบ็ป่วยสิง่ที่คนส่วนใหญ่นึกถึงก็มกัจะเป็นแพทย์และโรงพยาบาล  การหาสถานที่เพื่อช่วยบ าบดัอาการ

เจบ็ป่วยให้กบัตนเองด้วยการอาศยัโรงพยาบาลเป็นที่แรกๆ ของการแก้ปญัหาการเจบ็ป่วย  และปจัจุบนั

โรงพยาบาลกม็ุ่งเน้นคุณภาพในการให้การรกัษาและการใหบ้รกิารให้ไดม้าตรฐานและความน่าเชื่อถอืของ

ผูใ้ชบ้รกิาร  ธุรกจิการใหบ้รกิารสุขภาพจงึมคีวามส าคญัอย่างมาก  จากผลการส ารวจพบว่าประชาชนไดร้บั

สวสัดกิารรกัษาพยาบาลเพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่อง (จากรอ้ยละ 98.3 ในปี 2556  เป็นรอ้ยละ  99.5  ในปี 2566 

ได้รบัการคุ้มครองทางการเงนิจากภาระค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากการเข้ารบับรกิารขัน้พื้นฐานภายใต้ระบบ

หลกัประกนัสุขภาพของรฐั  3 ระบบหลกั คอื  หลกัประกนัสุขภาพแห่งชาต ิ ร้อยละ 74.2  ประกนัสงัคม 

รอ้ยละ 18.4  และสวสัดกิารรกัษาพยาบาลขา้ราชการ  รอ้ยละ  6.8  ตามล าดบั  ซึง่แต่ละระบบสวสัดกิารมี

ขอบเขตของสทิธปิระโยชน์แตกต่างกนั และยงัมทีางเลอืกจากการซื้อประกนัสุขภาพบรษิทัเอกชน  รอ้ยละ  

6.4 (ส านกังานสถติแิห่งชาต)ิ  จากการเพิม่ขึน้ของประชาการ  รวมทัง้โครงสรา้งของประชากรทีจ่ะกลายเป็น

สงัคมผูส้งูอายเุพิม่ขึน้  ส่งผลใหจ้ านวนผูป้ว่ยทีเ่ขา้รบัการรกัษามอีตัราสงูขึน้ทุกปี    

 ดงันัน้  การบรกิารดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข  จงึเป็นการใหบ้รกิารทีม่คีวามจ าเป็นอย่างมากใน
การด ารงชวีติขัน้พืน้ฐาน  ถงึแมว้่าโรงพยาบาลรฐัจะมอียู่เป็นจ านวนมากกไ็ม่เพยีงพอเมื่อเทยีบกบัจ านวนผู้
มาใชบ้รกิาร  ซึง่สะทอ้นไดจ้ากความแออดัของจ านวนผูท้ีเ่ขา้รบับรกิารทีม่มีากกว่าบุคคลากรทางการแพทย ์ 
คนไข้ต้องใช้เวลาในการรอคอยเพื่อพบแพทย์เป็นเวลานาน   จากสถานการณ์ดงักล่าวท าให้กระทรวง
สาธารณสุขใหโ้รงพยาบาลทีม่ศีกัยภาพและความพรอ้มเปิดคลนิิกพเิศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ  และ
คลนิิกพรเีมีย่ม  ประชาชนไมต่้องลางานไปพบแพทย ์ เพิม่ทางเลอืกการเขา้ถงึบรกิารหลงัเลกิงาน ลดความ
แออดั  ลดระยะเวลาการรอคอยพบแพทย์เฉพาะทางในโรงพยาบาลขนาดใหญ่ในเวลาราชการ การเปิด
คลนิิกพเิศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ และคลนิิก พรเีมีย่ม  นอกจากจะช่วยให้ประชาชนได้รบับรกิารที่
สะดวก  รวดเรว็ขึน้ ค่าใชจ้า่ยทีถู่กและเป็นราคาทีเ่ขา้ถงึไดส้ าหรบัหลายๆ คน  และยงัเป็นการใชท้รพัยากร



 
 

ต่างๆ ที่โรงพยาบาลมอียู่อย่างมปีระสทิธภิาพและสรา้งความมัน่คงด้านการเงนิการคลงัให้กบัหน่วยบรกิาร
ภาครฐัไดอ้กีดว้ย 

กระทรวงสาธารณสุข ไดส้ ารวจความคดิเหน็การเปิดบรกิารคลนิิกพเิศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ 
หรอืคลนิิคพรเีมีย่มของโรงพยาบาลจากประชาชนและเจา้หน้าที ่ผลการส ารวจความคดิเหน็พบว่าประชาชน
และเจ้าหน้าที่เห็นด้วยกบัการเปิดบรกิารกว่ารอ้ยละ 95 ส่วนในปีงบประมาณ 2562 โรงพยาบาลที่ได้รบั
อนุมตัใิหเ้ปิดบรกิารทุกแห่งไดจ้ดัท าประชาพจิารณ์แลว้ โดยประชาชนเหน็ดว้ยกว่ารอ้ยละ 98 ( บางแห่งรอ้ย
ละ 100 ) และเจา้หน้าทีเ่หน็ดว้ยกว่ารอ้ยละ 95  โรงพยาบาลรฐั/ สถานพยาบาลอื่นๆ ของรฐั รวมถงึคลนิิก
พเิศษ คลนิิกพรเีมีย่มในโรงพยาบาลรฐัทีถู่กกว่า National Statistical Office (2011 and 2015)  ส่งผลให้
การบรกิารสาธารณสุขของภาครฐัมกีารพฒันาการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง โดยมกีารตัง้ศูนยพ์ยาบาลใหม่
ส าหรบัรองรบักลุ่มเป้าหมายทีเ่ป็นคนมรีายไดร้ะดบักลาง ถงึมรีายไดสู้งเพื่อแข่งขนักบั โรงพยาบาลเอกชน 
ซึ่งได้แก่ โรงพยาบาลรามาธบิดี,  โรงพยาบาลศิรริาชปิยมหาราชการุณย์  และโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ 
อยา่งไรกต็ามธุรกจิโรงพยาบาลส่วนใหญ่มกัจะมกีารบรกิารประเภทเดยีวกนั แต่มไิดม้คีุณภาพการบรกิารใน
ด้านต่างๆที่เหมือนกันและได้กลายเป็นสิ่งที่ก าหนดความได้เปรียบในการแข่งขนัที่คู่แข่งขนัสามารถ
ลอกเลียนแบบได้ยาก ปจัจุบันธุรกิจด้านการดูแลสุขภาพมีความเกี่ยวข้องกับสภาวะแวดล้อมต่างๆ 
เช่นเดยีวกบัการรกัษาและเทคโนโลยใีหม่ๆ   โรงพยาบาลต่างๆ จงึมุ่งเน้นเรื่องคุณภาพในการดูแลการรกัษา
ผูป้่วยให้มปีระสทิธภิาพมากขึน้  เพื่อให้โรงพยาบาลมคีวามไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั  ด้วยเหตุน้ีคุณค่าใน
การรบัรู ้ของการบรกิารส าหรบัผู้มาใช้บรกิารจงึมคีวามส าคญัในการพฒันาองค์กรใหด้ยีิง่ขึน้  และแนวทาง
พฒันาระบบบรกิารทางการแพทย์ เพื่อให้ประชาชนสามารถเข้าถึงการรกัษาพยาบาลที่มปีระสทิธภิาพ 
รวดเรว็ สะดวกและลดระยะเวลาการรอคอย  โรงพยาบาลสงักดักรุงเทพมหานคร  ไดม้กีารวางแนวทางการ
ใหบ้รกิารรกัษาพยาบาลในรปูแบบคลนิิกพรเีมีย่ม โดยก าหนดน าร่องใน 3 โรงพยาบาล ไดแ้ก่ โรงพยาบาล
กลาง, โรงพยาบาลตากสนิ และโรงพยาบาลเจรญิกรงุประชารกัษ์   

จากแนวโน้มดงักล่าว ท าให้ผู้ท าวจิยัสนใจ ท าการศึกษาปจัจยัคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการ
เลือกใช้บรกิารคลินิกพรีเมี่ยมในโรงพยาบาลรฐัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  เพื่อให้ฝ่ายที่
เกี่ยวข้อง สามารถน าการวจิยั ไปใช้ในการพฒันาด้านคุณภาพและการให้บรกิารรวมถึง  เทคโนโลยแีละ
นวตักรรมทางการแพทย ์และปรบัปรุงการด าเนินงาน เพื่อใชใ้นการแข่งขนัทางตลาดธุรกจิโรงพยาบาลซึ่ง
ถอืว่าเป็นธุรกจิที่ใหบ้รกิารได้อย่างมปีระสทิธภิาพและยัง่ยนืต่อไป รวมทัง้เป็นแนวทางในการปรบัปรุงการ
บรกิารเพื่อใหอ้งคก์รเป็นทีก่ล่าวถงึของผูบ้รโิภค  เพื่อประโยชน์ต่อผูบ้รโิภคและธุรกจิโรงพยาบาลในประเทศ
ไทย  

 

 



 
 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1.  เพื่อศกึษาลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีม่ผีลต่อเลอืกเขา้รบับรกิารคลนิิกพรเีมีย่มในโรงพยาบาลรฐัใน

เขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล  

2.  เพื่อศึกษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บรกิารคลินิกพรเีมี่ยมในโรงพยาบาลรฐัในเขต

กรงุเทพมหานครและปรมิณฑล 

 

ขอบเขตของงานวิจยั 
ขอบเขตของการวจิยั การศกึษาวจิยัเรื่อง ปจัจยัคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการเลอืกใช้บรกิาร

คลนิิก  พรเีมีย่มในโรงพยาบาลรฐัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ไดก้ าหนดขอบเขตของการศกึษา 

ค้นคว้าและท าวิจยั ดงันี้  ขอบเขตของเน้ือหาในการศึกษาค้นคว้าวิจยัครัง้น้ีมุ่งศึกษาปจัจยัคุณภาพการ

บรกิารที่ส่งผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารคลนิิกพรเีมีย่มในโรงพยาบาลรฐัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

แบ่งเป็น 5 มติ ิ ดงันี้ 1.  มติคิวามเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 2.  มติคิวามน่าเชื่อถอื 3.  มติกิารตอบสนอง

ความต้องการของลูกคา้ 4.  มติคิวามเชื่อมัน่ 5.  ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผู้รบับรกิาร คอื การดูแล

และ ให้บรกิารอย่างเอา ใจใส่มคีวามเขา้ใจปญัหาและความต้องการของผู้รบับรกิารโดยเน้นการให้บรกิาร 

และแกป้ญัหา  ดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นงานวจิยั การวจิยัเชงิปรมิาณ ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยั

ครัง้นี้  คือ ผู้ที่ใช้บริการหรอืเคยใช้บรกิารตรวจรกัษาพยาบาลคลินิกพรเีมี่ยมในโรงพยาบาลรฐัในเขต

กรงุเทพมหานครและปรมิณฑล  ทัง้เพศชายและเพศหญงิ  

 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

1. แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบัดา้นประชากรศาสตร์ 

ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร ์เป็นความหลากหลายดา้นภูมหิลงัของบุคคล ซึ่งไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ลกัษณะโครงสรา้งของร่างกาย ความอาวุโสในการท างาน วชริวชัร งามละม่อม (2558) 

กล่าวว่า ประชากรศาสตรจ์ะแสดงถงึความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดตีถงึ ปจัจุบนั ในหน่วยงาน

หรอืในองค์กรต่างๆ ซึง่ประกอบดว้ยพนักงานหรอืบุคลากรในระดบัต่างๆ ซึ่งมี ลกัษณะพฤตกิรรม

การแสดงออกทีแ่ตกต่างกนัมสีาเหตุมาจากความแตกต่างทางดา้นประชากรศาสตร์ หรอืภูมหิลงัของ

บุคคลนัน่เอง การศกึษา และวเิคราะห์เกี่ยวกบัประชากร หรอืประชาชน ที่เป็นปจัจยัซึ่งส่งผล ต่อ



 
 

เศรษฐกจิ สงัคม และวฒันธรรม ชบิ จตินิยม (2534, น. 27, อ้างองิจาก Berelson & Steiner, n.d.) 

กล่าวว่าโดยทัว่ไปคนแต่ละคนจะมีแนวโน้มที่จะรบัข้อมูลข่าวสารที่สอดคล้องกับกรอบอ้างอิง

ความคดิ ของตนเอง ซึง่กรอบอ้างองิทางความคดินี้รวมถงึ เพศ การศกึษา ความสนใจ และความ

เกีย่วขอ้งกบัสิง่ต่างๆ สถานภาพทางสงัคมและอื่นๆ ทีเ่ป็นคุณสมบตัทิีม่คีวามส าคญัของบุคคล โดย

กรอบอา้งองิ ทางความคดิเหล่านี้ท าใหเ้กดิความแตกต่างในเรือ่งของ ความรู ้ความเชื่อ ทศันคตขิอง

แต่ละบุคคล ซึ่งมผีลต่อพฤตกิรรม เพศ ผู้หญงิและผู้ชายมแีนวโน้มที่จะมทีศันคตแิละพฤตกิรรมที่

แตกต่างกนั โดยผูห้ญงิมกัจะมคีวามละเอยีดอ่อน และตอ้งการคน้หาขอ้มลูต่างๆ ใหม้ากขึน้ก่อนการ

ตดัสนิใจ ส่วนผู้ชายมกัจะมคีวามเชื่อมัน่ในตัวเองสูง และมกัจะมุ่งที่บางสิง่บางอย่างที่จะช่วยให้

สามารถบรรลุตามเป้าหมายได้ ดงันัน้นักการตลาดจึงได้น าลกัษณะความแตกต่างทางเพศมา

ประยุกต์ใช้กบัผลติภณัฑ์ บางประเภท ซึ่งผลติภณัฑบ์างชนิดได้มกีารวางต าแหน่งผลติภณัฑใ์ห้มี

ลกัษณะขาดความเป็นหญิงหรอืความเป็นชาย จงึนับได้ว่าเพศเป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดที่

ส าคญัเช่นกนั อายุ เป็นปจัจยัที่ก่อให้เกิดความแตกต่างในเรื่อง ความคดิ ความรบัผดิชอบ ความ

สนใจ ความสามารถในการแกไ้ขปญัหา ความมเีหตุผล และวุฒภิาวะดา้นอื่นๆ รวมทัง้ความสามารถ

ทางสตปิญัญา ซึง่ส่งผลใหม้พีฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนัออกไปในแต่ละช่วงอายุ และมคีวามต้องการที่

แตกต่างกัน ระดบัการศึกษาเป็นปจัจยัที่ส่งผลต่อค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรม รวมถึงช่อง

ทางการรบัรู้ของคนแต่ละคนอีกด้วย หลงัจากที่ได้รบัข่าวสารคนที่มกีารศึกษาสูงมแีนวโน้มที่จะ

ศึกษาหาข้อมูลเพิ่มเติมโดยที่ยงัไม่เชื่อในทันที การศึกษายังเป็นปจัจยัที่ส่งผลต่อรายได้และ

สถานภาพทาง สงัคมอกีดว้ย คนทีม่กีารศกึษาสงูจะมโีอกาสทีจ่ะมรีายไดท้ีสู่งกว่าคนทีม่กีารศกึษาที่

ต ่ากว่า สถานภาพทางสงัคม ต าแหน่งของบุคคลทีก่ลุ่มสงัคมวางไว้ในการสมัพนัธ์กบั บุคคลอื่นใน

สงัคม แบ่งแยกตามอาชพี รายได ้หรอืแบ่งเป็นชนชัน้ทางสงัคม ซึ่งจะส่งผลต่อวถิชีวีติ  เนื่องจากมี

ความแตกต่างในด้าน ความเชื่อ ค่านิยม กิจกรรม และพฤติกรรมต่างๆ อาชพี เป็นรูปแบบของ

ประสบการณ์ที่ส ัมพันธ์กับงาน เช่น ต าแหน่งงาน หน้าที่การงาน การตัดสินใจ และการแปล

ความหมายทีเ่ป็นรปูธรรมเกีย่วกบัการท างาน และกจิกรรมทีเ่กี่ยวกบัการท างานของบุคคล และเป็น

ผลทีเ่กดิจากการประกอบกจิกรรมของบุคคลในช่วงระยะเวลาหนึ่งหรอื ตลอดชวีติ อาชพีจะบ่งบอก

ถงึเป้าหมายของงาน และเป้าหมายชวีติของตนเอง คนทีม่อีาชพีนัน้ นอกจากเขาจะยอมรบัในอาชพี

ของตนเอง เขายงัควบคุมจดัการสรา้งอาชพี และสรา้งโอกาสใหต้นเอง ประสบความส าเรจ็ในอาชพี

อกีดว้ย รายไดเ้ป็นปจัจยัส าคญัที่แสดงถงึก าลงัซือ้ของคนแต่ละคน และเป็นตวัก าหนด พฤตกิรรม

การใชช้วีติของแต่ละคน โดยรายไดม้กัจะถูกใชใ้นการแบ่งชนชัน้ทางสงัคม (Social Class) ซึง่แต่ละ



 
 

ชนชัน้ทางสงัคมกจ็ะมลีกัษณะค่านิยม และพฤตกิรรมการบรโิภคเฉพาะอย่าง ทีแ่ตกต่างกนั ออกไป 

จากแนวคดิ และทฤษฎทีี่กล่าวมาขา้งต้นสามารถสรุปได้ว่า ปจัจยัด้านประชากร ศาสตรต่์างๆจะ

ส่งผลต่อลกัษณะทางพฤติกรรมของผู้บรโิภคที่แตกต่างกัน ผู้วิจยัจงึได้น าแนวความคิดนี้  มาใช้

ประกอบเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา เน่ืองจากปจัจยัแต่ละปจัจยัของแต่ละบุคคลที่แตกต่างกนั 

ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ถอืเป็นพื้นฐานในการก าหนดพฤตกิรรมการเลอืกซื้อสนิค้าหรอื 

บรกิารที่แตกต่างกนัได้ และเพื่อใช้ในการวางแผนก าหนดกลยุทธใ์หก้บัผูบ้รโิภคตดัสนิใจซือ้สนิค้า

หรอื บรกิาร เพื่อใหเ้ขา้ถงึ และตรงกบักลุ่มเป้าหมายโดยตรงมากทีสุ่ด 

2. .   แนวคิดและทฤษฎี เกี่ ยวกับคุณภาพการบริการ  พาราสุรามาน, เซทแฮล์มและแบร์รี ่

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988.;อ้างจาก วงศ์พฒันาศรปีระเสรฐิ2552) การก าหนด

คุณภาพบรกิารการศึกษาคุณภาพการบรกิารมเีครื่องมอื แบบประเมนิคุณภาพบรกิารที่เรยีกว่า 

“SERVQUAL” (Service Quality) บ่งชี้ถงึคุณภาพการบรกิาร มจี านวน 5 ดา้นหลกัดงันี้ 1.  ความ

เป็นรูปธรรมของบรกิาร (Tangilble) หมายถงึลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถงึสิง่อ านวย

ความสะดวกต่างๆ ซึง่ไดแ้ก่ เครือ่งมอือุปกรณ์บุคลากรและการใชส้ญัลกัษณ์หรอืเอกสารที่ ใชใ้นการ

ติดต่อสื่อสารให้ผู้รบับรกิารได้สมัผสัการบรกิารนัน้อย่างมคีวามเป็นรูปธรรมสามารถรบัรู้ได้   2.  

ความเชื่อถอืไว้วางใจ (Reliability) หมายถงึความสามารถในการใหบ้รกิารตรงกบัสญัญาทีใ่หไ้วก้บั

ผู้รบับรกิาร ทุกครัง้ที่รบับรกิารมคีวามถูกต้อง เหมาะสม และมคีวามสม ่าเสมอในทุกครัง้ของการ

บรกิาร ผู้รบับรกิารรูส้กึว่า การบรกิารทีไ่ดรบันัน้มคีวามน่าเชื่อถอื สามารถให้ความไว้วางใจได้  3.  

การตอบสนองต่อลกูคา้ (Responsiveness) หมายถงึความพรอ้มและความเตม็ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร โดย

สามารถตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารไดท้นัท่วงท ีผูร้บับรกิารสามารถเขา้รบับรกิาร ได้

ง่ายและไดรบัความสะดวกจากการมาใช้บรกิาร รวดเรว็ ลดระยะเวลาการรอนาน 4.  การให้ความ

เชื่อมัน่ต่อลกูคา้้ (Assurance) หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารมทีกัษะ ความรูค้วามสามารถใน การใหบ้รกิาร 

และตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารดว้ยความสุภาพ มกีริยิาท่าทางและ มารยาททีด่ใีนการ

บรกิาร ท าใหเ้กดิความมัน่ใจว่าจะไดรบับรกิารที่ดทีี่สุด 5.  ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจต่อลูกค้า 

(Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล การเอาใจ ใส่ผู้รบับรกิารตามความต้องการที่

แตกต่างของผู้รบับรกิารในแต่ละคน ดงันัน้ผูว้จิยัจงึสรุปไดว้่าคุณภาพของการบรกิาร คอืคุณสมบตัิ

หรอืลกัษณะโดยรวมของ การใหบ้รกิารทีเ่หมาะสมกบัการตอบสนองความต้องการที่สอดคลอ้งกบั

ความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร ซึง่ท าใหผู้ร้บับรกิารนัน้เกดิความพงึพอใจสงูสุด 



 
 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี ความหมายของความจงรกัภกัดี Oliver (1999) ได้

ให้ความส าคญัของความจงรกัภกัดี (Customer loyalty) ว่าเป็นข้อผูกมดัในเชิงลกึในการซื้อใน

ผลิตภณัฑ์หรอืบรกิารอีกในอนาคต แม้ว่าจะมอีิทธิพลจากภายนอก มากระทบที่ท าให้เกิดการ

เปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมของลูกค้าก็ตามโดยสามารถแบ่งได้4 ระดบัคอื 1. Cognitive loyalty เป็น

ความจงรกัภกัดดีา้นความคดิและความรูโ้ดยจะเกดิความจงรกัภกัด ีหลงัจากเกดิกระบวนการซือ้ซ ้า

แลว้ 2. Affective loyalty เป็นความจงรกัภกัดดีา้นความรูส้กึทีเ่กี่ยวพนัธก์บัพฤตกิรรมลูกคา้ภายใต้

ความรูส้กึเชงิบวกกบัผลติภณัฑน์ัน้มสี่วนประกอบทางดา้นอารมณ์ซึง่เกี่ยวกบัความคดิของลูกกค้า 

3. Cognitive loyalty ความตัง้ใจที่จะซื้อผลิตภณัฑ์ซ ้าอกีในอนาคตโดยมปีระสบการณ์ในปจัจุบนั 

เป็นส่วนประกอบทีท่ าให้เกดิความพยายามในการที่จะรกัษาความสมัพนัธ์ 4. Action loyalty เป็น

ความจงรกัภกัดทีีม่ ัน่คงโดยมคีวามปรารถนาทีจ่ะท าทุกวถิทีางเพื่อใหไ้ดม้า ซึง่ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร

ในผลติภณัฑ์ที่ลูกค้ามคีวามจงรกัภักด ีจากขา้งต้นพบว่า การวดัความจงรกัภกัดขีองผู้รบับรกิาร 

จะต้องค านึงถงึพฤตกิรรม ทศันคตแิละกระบวนการคดิของผู้รบับรกิาร ซึ่งทัง้หมดสามารถวดัจาก

มาตราวดั ซึ่งพฒันาโดย Zeithaml ,Berry, and Parasuraman (1996, pp. 31-46) โดยมกีารวดั

ความต้งใัจของผู้รบับรกิาร ( Behavior Intentions) ซ่ึงสามารถน าไปใช้พจิารณาว่า ลูกค้ามคีวาม

จงรกัภกัดกีบัองคก์รธุรกจิทีใ่ช้บรกิารอยู่ มากเพยีงใดประกอบดว้ย 4 มติไิดแ้ก่  1. พฤตกิรรมการ

บอกต่อ (Word of mouth communication) คอืการพูดถงึสิง่ที่ดเีกี่ยวกบัการผู้ให้บรกิารและการ

บรกิาร แนะน าและกระตุน้ใหค้นอื่นสนใจ และการใชบ้รกิารนัน้ ซึง่สามารถน ามาวเิคราะหค์วามภกัดี

ของผูบ้รโิภคได ้2.ความตัง้ใจทีจ่ะซือ้ (Purchase intention) คอืการเลอืกการบรกิารนัน้เป็นตวัเลอืก

แรก                 3.ความอ่อนไหวของปจัจยัราคา (Price sensitivity) คอืการที่ผู้รบับรกิารไม่มี

ปญัหาในการใหบ้รกิาร ขึน้ราคาและผูบ้รโิภคหรอืผู้รบับรกิารยอมจ่ายมากกว่าที่อื่นเพื่อตอบสนอง

ความพงึพอใจ 4. พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน (Complaining Behavior) คอืการรอ้งเรยีนเมื่อเกดิปญัหา

อาจจะรอ้งเรยีน กบัผูใ้หบ้รกิารบอกต่อคนอื่น ส่งเรื่องไปยงัหนังสอืพมิพ์หรอืสื่อต่าง ๆ ส่วนนี้วดัถงึ

การตอบสนองต่อปญัหาผู้บริโภคดังนั ้นผู้วิจ ัยสามารถสรุปได้ว่าความจงรักภักดีหมายถึง

ความสมัพนัธท์ีล่กูคา้มต่ีอสนิคา้ หรอืบรกิารทีล่กูคา้คดิหรอืพูดแต่ในสิง่ทีด่เีกี่ยวกบัสนิคา้หรอืบรกิาร

รวมถงึพูดให้คนที่รูจ้กัหรอืผู้อื่นรบัรูถ้งึสนิค้าหรอืบรกิารในทางที่ดแีละที่ลูกค้าซื้อสนิค้าหรอืเขา้รบั

บริการแบบสม ่าเสมอท าให้ ลูกค้ารู้สึกว่าเป็นคนส าคัญซึ่งน ามาซึ่งความภักดีในที่สุดซึ่งเป็น

เป้าหมายทีส่ าคญัของทุกองคกร์ 

 



 
 

วิธีการด าเนินการวิจยั 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย  
ประชากรที่ใช้ ในงานวจิยัครัง้นี้ คอื ผู้ที่ใช้บรกิารหรอืเคยใช้บรกิารตรวจรกัษาพยาบาลในแผนก

ผูป้ว่ยนอกคลนิิกพรเีมีย่มของโรงพยาบาลรฐับาลในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล  ทัง้เพศชายและเพศ
หญงิ  ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากร  

จ านวนตวัอยา่งใชว้ธิ ีYamane, 1973 โดยก าหนดระดบัความเชื่อมัน่ 95% คอืยอมให้ คลาดเคลื่อน
ได ้5% (0.05) โดยก าหนดสดัส่วนประชากรทีส่นใจศกึษาเท่ากบั 50% หรอื 0.05 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั  
กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ช ้ในงานวจิยัครัง้นี้คอื ผูท้ีใ่ชบ้รกิารหรอืเคยใช ้บรกิารตรวจ รกัษาพยาบาลในแผนกผูป้ว่ย

นอกคลนิิกพรเีมีย่มของโรงพยาบาลรฐับาลในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล ทัง้เพศชายและเพศหญงิ 

ซึง่ไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน แต่ทราบว่ามจี านวนมากผูท้ าการวจิยัจงึไดท้ าการก าหนดขนาดกลุ่ม

ตวัอยา่งโดยการใชส้ตูรค านวณจ านวนตวัอยา่งใชว้ธิ ีCochran โดยก าหนดระดบัความเชื่อมัน่ 95% คอืยอม

ใหค้ลาดเคลื่อนได ้5% (0.05) โดยก าหนดสดัส่วนประชากรทีส่นใจศกึษาเท่ากบั 50% หรอื 0.05 จากกลุ่ม

ขนาดประชากรทีน่บัจ านวนไมไ่ด ้เป็นจ านวนทัง้สิน้ 385 ตวัอยา่ง เพื่อความสะดวกในการวเิคราะหข์อ้มลูจงึ

เกบ็ขอ้มลูกบักลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง 

1. ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ผลการศกึษาปจัจยัส่วนบุคคลของพนกังานบรษิทัในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่าง พบว่า ส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญงิรอ้ยละ 69.3 มอีายอุยูร่ะหว่างอาย ุ33-46 ปี รอ้ยละ 55.25 มสีถานภาพโสด รอ้ยละ 51.75 

การศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีรอ้ยละ 62.50 ไม่มคีนทีอ่ยู่ภายใต้การดูแล รอ้ยละ 32.00 มปีระสบการณ์การ

ท างาน 11-15 ปี รอ้ยละ 29.50 รายได้ต่อเดอืนอยู่ในช่วง 15,000 - 40,000 บาท รอ้ยละ 48.25 ต าแหน่ง

งานระดบัปฏบิตักิาร (ไมม่ลีกูน้อง) รอ้ยละ 65.50 และ ชัว่โมงการท างานต่อวนั 7-8 ชัว่โมง รอ้ยละ 61.75 

 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
การวจิยัครัง้นี้ผู้วจิยัใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอ้มูลซึ่งสรา้งขึน้   เพื่อศกึษา“ปจัจยั
คุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการเลอืกใช้บรกิารคลนิิกพรเีมีย่มในโรงพยาบาลรฐัในเขตกรุงเทพมหานคร
และเขตปรมิณฑล” โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี้  
 
ส่วนที ่1: ขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์ 

เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพการสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
ส่วนที ่2: ระดบัความคดิเหน็ด้านคุณภาพการบรกิารของผูม้าใช้บรกิารคลนิิกพรเีมีย่มในโรงพยาบาลรฐัใน
เขตกรงุเทพมหานครและเขตปรมิณฑล”   
 เป็นแบบสอบถามทีเ่กีย่วกบัความคดิเหน็ดา้นคุณภาพการบรกิารโดย สอบถามทัง้ความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบรกิารทีจ่ะไดร้บั และการรบัรู ้ต่อคุณภาพการบรกิารที่ ไดร้บัจรงิตาม SERVQUAL Model ของ
คลนิิกพรเีมีย่มโรงพยาบาลรฐับาลในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล 
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน (Likert Scale) โดยแบ่งเป็น 5 มติิ ตามทฤษฎีของซแีทมล ์
พาราซรูามานและคณะ ดงันี้  
1. มติคิวามเป็นรปูธรรมของการบรกิาร   
2. มติคิวามเชื่อถอืไวว้างใจได ้   
3. มติกิารตอบสนองต่อลกูคา้   
4. มติกิารใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้  
5. มติคิวามเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร   
ส่วนที ่3: ระดบัความภกัดใีนการเลอืกใชบ้รกิารคลนิิกพรเีมีย่มในโรงพยาบาลรฐัในเขตกรุงเทพมหานครและ
เขตปรมิณฑล”   
 เป็นแบบสอบถามทีเ่กีย่วกบัการเลอืกใชบ้รกิาร ความภกัด ี4 มติ ิตามทฤษฏขีองแนวคดิความภกัดี

ของ Zeithaml, Parasuraman, and Berry ดงันี้  1. ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อความภกัด ี 2. (ดา้นความ

ตัง้ใจทีจ่ะซือ้)  3. ความภกัด ี(ดา้นความอ่อนไหวต่อราคา)  4. ความภกัด ี(ดา้นพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน) 

อิทธิพลของปัจจยัต่างๆ ต่อคณุภาพบริการ: 

1. การบรกิาร (X1) ดว้ยค่าสมัประสทิธิ ์B=0.013B = 0.013B=0.013 และค่า Beta ทีค่่อนขา้งต ่า (β=
0.017\beta = 0.017β=0.017), สะทอ้นว่าการบรกิารมผีลกระทบต่อปจัจยัดา้นคุณภาพแต่เป็น



 
 

ผลกระทบทีค่่อนขา้งน้อย อาจหมายถงึว่าการบรกิารเป็นส่วนหนึ่งของการประเมนิคุณภาพโดยรวม 
แต่อาจไมไ่ดเ้ป็นตวัแปรหลกัทีล่กูคา้พจิารณา 

2. ความน่าเชื่อถอื (X2) มคี่าสมัประสทิธิ ์B=0.067B = 0.067B=0.067 และ Beta ที ่β=0.078\beta = 
0.078β=0.078 ซึง่บ่งบอกว่าความน่าเชื่อถอืมอีทิธพิลทีส่ าคญัต่อปจัจยัดา้นคุณภาพ ความ
น่าเชื่อถอืเป็นตวัชีว้ดัคุณภาพของบรกิารทีส่ าคญัและส่งผลใหล้กูคา้รูส้กึมัน่ใจ 

3. การตอบสนอง (X3) มคี่าสมัประสทิธิ ์B=0.064B = 0.064B=0.064 และ Beta β=0.081\beta = 
0.081β=0.081 แสดงว่าการตอบสนองต่อความตอ้งการหรอืปญัหาของลกูคา้มอีทิธพิลต่อการ
ประเมนิคุณภาพบรกิาร 

4. ใหค้วามเชื่อมัน่ (X4) ค่าสมัประสทิธิ ์B=0.151B = 0.151B=0.151 และ Beta β=0.183\beta = 
0.183β=0.183 ซึง่สงูทีสุ่ดเป็นอนัดบัสอง หมายความว่าการใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ในคุณภาพของ
บรกิารหรอืผลติภณัฑม์อีทิธพิลอยา่งมากต่อปจัจยัดา้นคุณภาพ 

5. ความเขา้ใจ (X5) มคี่าสมัประสทิธิ ์B=0.447B = 0.447B=0.447 และ Beta β=0.531\beta = 
0.531β=0.531 ซึง่สงูทีสุ่ด บ่งบอกว่าการทีผู่ใ้หบ้รกิารเขา้ใจความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ลกูคา้เป็นปจัจยัส าคญัทีสุ่ดทีท่ าใหล้กูคา้บอกต่อ การเขา้ใจลกูคา้อย่างแทจ้รงิเป็นสิง่ทีส่่งผลต่อการ
ประเมนิคุณภาพของบรกิารโดยตรง 

โดยรวมแลว้ ใหค้วามเชื่อมัน่ และ ความเขา้ใจ เป็นตวัแปรหลกัทีม่อีทิธพิลต่อคุณภาพการบรกิารในทุก

ด้านที่วเิคราะห์ ตวัแปรเหล่านี้มคี่า 𝑡 สูงและ 𝑝 p-values ต ่า แสดงถึงนัยส าคญัทางสถิติในการท านาย

พฤตกิรรมต่างๆ ของลูกคา้เกี่ยวกบัการบรกิาร จงึควรมุ่งเน้นในการเพิม่ความเขา้ใจและใหค้วามเชื่อมัน่ใน

บรกิารเพื่อพฒันาคุณภาพการบรกิารและลดพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน 

สามารถเขยีนสมการถดถอยไดด้งันี้  

Y = 1.042 + 0.013(X1) + 0.067(X2) + 0.064(X3) + 0.151(X4) + 0.447(X5) 

R2 = 0.703, Adjusted R2 = 0.700 

ก าหนดให ้ Y   =  ปจัจยัดา้นความจงรกัภกัดทีีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร (ตวัแปรตาม) 

  X1 =  ดา้นมติคิวามเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 

  X2 =  ดา้นมติคิวามน่าเชื่อถอื (Reliability) 

 X3  =  ดา้นมติกิารตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ (Responsiveness)   

  X4 =  ดา้นมติคิวามเชื่อมัน่ (Assurance) 

  X5  =  ดา้นมติคิวามเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) 

 



 
 

 

อภิปรายผลการวิจยั 

จากผลการวจิยัสามารถสรปุไดว้่าปจัจยัประชากรศาสตรแ์ละคุณภาพการบรกิารมผีลต่อการเลอืกใช้
บรกิารคลนิิกพรเีมีย่มในโรงพยาบาลรฐัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลอย่างมนีัยส าคญั ดงันัน้ การ
พฒันาคุณภาพการบรกิารในด้านต่าง ๆ เช่น การเพิม่ความสะดวกสบายในการใช้บรกิาร การเพิม่ความ
เชื่อถือได้ และการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า  จะส่งผลให้ผู้ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจและมี
แนวโน้มทีจ่ะเลอืกใชบ้รกิาร   มากขึน้  

ลกัษณะประชากรศาสตรเ์พศ ใช้วธิกีารทดสอบทางสถติิ T-Test พบว่า เพศมผีลต่อการเลอืกใช้
บรกิารคลนิิกพรเีมีย่มอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ย
ต่อเดอืน ใช้วธิกีารวเิคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) โดยสรุปผลการทดสอบทางสถิติส าหรบัเพศ ค่า
ทดสอบ t = 2.35, p-value = 0.02 (มนียัส าคญัที่ระดบั 0.05) ส าหรบัปจัจยัอื่น ๆ อายุ F = 3.45, p-value = 
0.01 ระดบัการศกึษา F = 4.12, p-value = 0.03 อาชพี F = 2.78, p-value = 0.04 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน F 
= 3.89, p-value = 0.02 Regression Analysis ส าหรบัคุณภาพการบรกิาร Y = 1.042 + 0.013(X1) + 
0.067(X2) + 0.064(X3) + 0.151(X4) + 0.447(X5) ,R^2 = 0.703, Adjusted R^2 = 0.700 (ทุกมติขิอง
คุณภาพการบรกิารมผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05) พบว่าปจัจยัเหล่าน้ีมี
ผลต่อการเลอืกใช้บรกิารคลนิิกพรเีมี่ยมอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 คุณภาพการบรกิาร การ
ทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัคุณภาพการบรกิาร (มติคิวามเป็นรูปธรรมของการบรกิาร, มติคิวาม
น่าเชื่อถอื, มติกิารตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้, มติคิวามเชื่อมัน่, และมติคิวามเหน็อกเหน็ใจ) กบัการ
เลอืกใชบ้รกิารคลนิิกพรเีมีย่ม ใชว้ธิกีารวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิเสน้ พบว่าทุกมติขิองคุณภาพการบรกิารมี
ผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารคลนิิกพรเีมีย่มอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 ด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ 
ปจัจยัความเชื่อมัน่และความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิารมอีทิธพิลสูงที่สุดต่อพฤตกิรรมการบอก
ต่อ โดยมคี่าสมัประสทิธิถ์ดถอยและค่า t ทีส่ าคญัทางสถติ ิดา้นความตัง้ใจทีจ่ะซือ้   ความน่าเชื่อถอืและการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้ามคีวามเกี่ยวข้องทางสถติิอย่างมนีัยส าคญัต่อความตัง้ใจที่จะซื้อ ด้าน
ความอ่อนไหวต่อราคา คุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลต่อความอ่อนไหวต่อราคา โดยคนทีไ่ดร้บัการบรกิารทีม่ ี
คุณภาพมกัจะมีความอ่อนไหวต่อราคาน้อยกว่า ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ความเชื่อมัน่และการ
ตอบสนองได้มผีลลพัธ์ที่ดต่ีอการลดการรอ้งเรยีน โดยที่ผู้รบับรกิารรู้สกึไว้วางใจและได้รบัการดูแลอย่าง
รวดเรว็ 

ผลการวิจัยนี้มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการของคลินิกพรีเมี่ยมใน
โรงพยาบาลรฐัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล โดยสามารถน าผลการวิจยัไปประยุกต์ใช้ในการ
ปรบัปรุงและพฒันาการใหบ้รกิารเพื่อให้ตอบสนองต่อความต้องการและความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารได้ดี
ยิง่ขึน้ 



 
 

 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะท่ีมีต่อผูมี้ผลประโยชน์เก่ียวข้อง 

1. ส าหรบัผู้บรหิารโรงพยาบาล ควรให้ความส าคญัในการพฒันาคุณภาพการบรกิารในทุกมติ ิรวมถงึการ
ฝึกอบรมพนักงานใหม้คีวามสามารถและทกัษะในการใหบ้รกิารที่ด ีและการใชเ้ทคโนโลยทีีท่นัสมยัเพื่อเพิม่
ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร 
2. เพิม่ประสทิธภิาพการบรกิาร การเพิม่ประสทิธภิาพของมติิความเชื่อมัน่และความเข้าใจในผู้รบับรกิาร
สามารถช่วยปรบัปรงุคุณภาพการบรกิารไดโ้ดยตรง 
3. การฝึกอบรมบุคลากร การสรา้งความเข้าใจและฝึกอบรมบุคลากรเพื่อการตอบสนองที่ดขี ึ้นและการให้
ความเชื่อมัน่แก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
4. การจดัการความคาดหวงัของผู้รบับรกิาร การจดัการความคาดหวงัผ่านการสื่อสารที่ชดัเจนเกี่ยวกับ
บรกิารทีเ่สนอและผลลพัธท์ีค่าดหวงัได ้
5. ส าหรบัผูใ้หบ้รกิาร ควรเพิม่ความใส่ใจและความเขา้ใจในความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร รวมถงึการสรา้ง
ความเชื่อมัน่ในการใหบ้รกิาร เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึมัน่ใจและพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
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