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บทคัดย่อ 
 

 สารนิพนธ์ฉบับน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ของคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดั
นครศรีธรรมราช กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือผูใ้ช้บริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่าย
วชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 400 คน ใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล น าขอ้มูลมาวิเคราะห์โดยใชส้ถิติวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ใช้สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics) ใช้สถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Person Product Moment Correlation 
Coefficient; r) ในการทดสอบสมมติฐาน ตามกรอบแนวความคิดการวจิยั 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 30-40 ปี ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ คุณภาพการ
บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทย์แผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จังหวดั
นครศรีธรรมราช โดยรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.60 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านเรียง
ตามล าดบั พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความเอาใจใส่  ดา้นการตอบสนอง และดา้น
ส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ตามล าดับ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ ระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยรวม อยู่ในระดบั
มากท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.63 โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดย
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.77 รองลงมาคือดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.66 และนอ้ยท่ีสุดคือ



ด้านความปลอดภัย อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.45 ตามล าดับ ส่วนผลการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ของคุณภาพบริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย และการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการ SERVQUAL Model 5 มิติ  มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการใช้
บริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช  โดยรวม อยู่ในระดบัสูงใน
ทิศทางเดียวกนัทางบวก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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ABSTRACT 
 

 The objectives of this research were 1) to study the quality service affecting the customer satisfaction 
of Thai traditional medical at Fort Wachirawut hospital Nakhon Si Thammarat 2) to study the relationship 
between the quality service and customer satisfaction of Thai traditional medical at Fort Wachirawut hospital 
Nakhon Si Thammarat. The sample is the 400 customers who use Thai traditional medical at Fort Wachirawut 
hospital Nakhon Si Thammarat by using questionnaire to collect the data. The statistical analysis method are 
Frequency, Percentage, Mean and Standard Deviation. The inferential statistic which is correlation of chi-
square. 
 The results from testing the hypothesis found that the overall of 400 respondents were female who have 
age between30-40 years, the education level is bachelor degree come up with income level 30,000 Baht per 
month. The results of testing the service quality affecting customer satisfaction of Thai traditional medical at 
Fort Wachirawut hospital Nakhon Si Thammarat is more satisfied with the mean 4.60 by variable factors which 
are reliability, Assuranse, Emphaty, Responsiveness and Tangible respectively. 
 The results of testing the hypothesis from customer satisfaction of Thai traditional medical at Fort 
Wachirawut hospital Nakhon Si Thammarat is satisfied with mean 4.66 by the variable factors are the service 
with the mean 4.63, next the people  and the lowest satisfied is the safety with the mean 4.45 respectively. 
The results of testing the hypothesis from the relationship between service quality and customer satisfaction of 
Thai traditional medical at Fort Wachirawut hospital Nakhon Si Thammarat found that the servqual model have 
relationship with customer satisfaction satisfaction of Thai traditional medical at Fort Wachirawut hospital 
Nakhon Si Thammarat with the significant level at 0.01. 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 จากบริบทของประเทศไทยในปัจจุบนัท่ีมีสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจและสังคมท่ี เปล่ียนแปลงไป 
เศรษฐกิจไดเ้ขา้สู่เศรษฐกิจแบบดิจิตอลและคนไทยมีพฤติกรรมทางสังคมและการบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปอยา่ง



รวดเร็ว รวมถึงโครงสร้างของประชากรภายในประเทศไทยท่ีเปล่ียนแปลงก้าวเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุ (Aging 
Society) รวมไปถึงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยท่ีีมีความกา้วหนา้ไปอยา่งรวดเร็วและรุนแรง ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีท า
ให้ประเทศไทยตอ้งมีการปรับตวัคร้ังใหญ่ อยา่งไรก็ตามแมป้ระเทศไทยจะเจริญทางดา้นวตัถุ แต่ภูมิปัญญาของ
คนไทยก็ยงัคงมีคุณค่ายิ่ง โดยเฉพาะการแพทยแ์ผนไทยซ่ึงเป็นภูมิปัญญาดา้นการดูแลรักษาสุขภาพของคนไทย 
ท่ีมีการใช้สืบทอดกนัมาอย่างยาวนาน จนกระทัง่การแพทยแ์ผนปัจจุบนัเขา้มามีบทบาทมากข้ึน ท าให้ความ
เช่ือถือและการเลือกใช้การแพทยแ์ผนไทยลดน้อยลง  อย่างไรก็ตาม การจดับริการแพทยแ์ผนปัจจุบนัซ่ึงเป็น
การแพทยก์ระแสหลกัยงัคงมีขอ้จ ากดัในการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนดา้นการดูแลสุขภาพของ
ประชาชนท่ีครอบคลุมและทัว่ถึง ซ่ึงเป็นประเด็นท่ีองคก์ารอนามยัโลก (World Health Organization: WHO) ให้
ความส าคญั โดยระบุวา่การมีสุขภาพดีเป็นสิทธิขั้นพื้นฐานของมนุษยทุ์กคนท่ีพึงไดรั้บ ส่งผลให้ประเทศไทยมี
นโยบายการสาธารณสุขมูลฐานในแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติ ประกอบกบัสถานการณ์ค่าใชจ่้ายดา้นการแพทย์
และสาธารณสุขแผนปัจจุบนัมีอตัราทีเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง จึงท าให้มีการผลกัดนัภูมิปัญญาดา้นการแพทยแ์ผน
ไทยเขา้สู่นโยบายสุขภาพระดบัชาติมากข้ึนเป็นล าดบั การแพทยแ์ผนไทยจึงกลบัมามีบทบาทอีกคร้ังโดยการ
กระตุ้นให้โรงพยาบาลชุมชนและสถานีอนามยัมีการต่ืนตวัในการพฒันางานด้านการแพทย์แผนไทยและ
สมุนไพร และสนบัสนุนใหข้ยายบริการในโรงพยาบาลของรัฐอยา่งต่อเน่ือง (กรมพฒันาการแพทยแ์ผนไทยและ
การแพทยท์างเลือก กระทรวงสาธารณสุข, 2556) การแพทยแ์ผนไทย ตามพระราชบญัญติัคุม้ครองและส่งเสริม
ภูมิปัญญาการแพทยแ์ผนไทย พ.ศ. 2542 หมายความว่า กระบวนการทางการแพทยเ์ก่ียวกบัการตรวจ วินิจฉัย 
บ าบดั รักษา หรือป้องกนัโรค หรือการส่งเสริมและฟ้ืนฟูสุขภาพของมนุษย ์หรือสัตว ์การผดุงครรภ์ การนวด
ไทย และให้หมายความรวมถึงการเตรียมการผลิตยาแผนไทย และการประดิษฐ์อุปกรณ์ และเคร่ืองมือทางการ
แพทยท์ั้งน้ีโดยอาศยัความรู้หรือต าราท่ีไดถ่้ายทอดและพฒันาสืบต่อกนัมา 
 คลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช เป็นโรงพยาบาลของรัฐท่ี
ให้บริการแพทยแ์ผนไทย เพื่อสอดคลอ้งกบัแผนและนโยบายระดบัประเทศ โดยยึดหลกัการท่ีวา่การมีส่วนร่วม
ของทุกภาคส่วนตามกรอบแนวคิดและหลกัการของแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 12 (พ.ศ.
2560 - 2564) ท่ีใหค้วามส าคญักบัการยดึคนเป็นศูนยก์ลางในการพฒันา โดยความรับผิดชอบของกรมสนบัสนุน
บริการสุขภาพ สังกดักระทรวงสาธารณสุข จึงไดจ้ดัท ายทุธศาสตร์ของการพฒันาประเทศไทย ใหเ้ป็นศูนยก์ลาง
สุขภาพนานาชาติ (Medical Hub) (พ.ศ.2560 - 2569) ประกอบดว้ย 4 ผลผลิตหลกั ไดแ้ก่ ศูนยก์ลางบริการเพื่อ
ส่งเสริมสุขภาพ (Wellness Hub) ศูนยก์ลางบริการสุขภาพ (Medical Service Hub) ศูนยก์ลางบริการวิชาการและ
งานวิจยั (Academic Hub) และศูนยก์ลางยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพ (Product Hub) ซ่ึงคณะรัฐมนตรีไดเ้ห็นชอบ
ในหลกัการแล้ว เม่ือวนัท่ี 13 กนัยายน พ.ศ. 2559 ด้วยเหตุน้ีจึงต้องมีการเตรียมความพร้อมสู่การพฒันาให้
ประเทศไทยไดมุ้่งสู่การเป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ ท่ีสามารถแข่งขนักบัต่างประเทศได ้(กรมสนบัสนุน



บริการสุขภาพ, 2559) คลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช ให้บริการ ดว้ย
การนวดบ าบดัรักษาอาการ นวดเพื่อสุขภาพ และการประคบสมุนไพร ซ่ึงใหบ้ริการแก่ประชาชนทัว่ไป  มีอาคาร
แยกจากตึกตรวจโรคทัว่ไปของโรงพยาบาลเป็นสัดส่วน ประชาชนผูม้าใชบ้ริการตอ้งไดรั้บการตรวจวนิิจฉยัโรค
เบ้ืองตน้จากแพทยแ์ผนไทยก่อนท าหัตถการบ าบดั เช่น การนวดเพื่อลดการปวดเม่ือยกลา้มเน้ือจากการอกัเสบ
ของกลา้มเน้ือ เป็นตน้ และมีการลงเวชระเบียนผูป่้วยก่อนการให้บริการเพื่อติดตามผลการรักษา ส่งผลท าใหมี้ผู ้
มาใชบ้ริการเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ ถึง 3,000 รายต่อเดือน อนัเป็นการเพิ่มรายไดใ้ห้โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุอีกทางหน่ึง 
ดงันั้นการให้บริการท่ีมีคุณภาพจึงมีความส าคญั และจะส่งผลถึงความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นการช้ี
ถึงคุณภาพการบริการ การวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ จึงเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีใชเ้ป็นตวัวดัคุณภาพของงาน
บริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 ดว้ยเหตุผลน้ีจึงเป็นประเด็นให้ผูว้ิจยัมีความสนใจและตอ้งการท าวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช เพื่อน า
ผลการวิจยัท่ีไดเ้ป็นขอ้มูลในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสมและมีประสิทธิภาพต่อไป 
 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทย์แผนไทย 
โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทยแ์ผน
ไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 
สมมติฐานของการวจัิย 
 สมมติฐานท่ี 1  คุณภาพการบริการ (SERVQUAL) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทย์
แผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช ในทางบวก 
 สมมติฐานท่ี 1.1  คุณภาพบริการด้านส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได้ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
คลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช ในทางบวก 
 สมมติฐานท่ี 1.2 คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทย์
แผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช ในทางบวก 
 สมมติฐานท่ี 1.3 คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทย์
แผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช ในทางบวก 



 สมมติฐานท่ี 1.4 คุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิก
แพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช ในทางบวก 
 สมมติฐานท่ี 1.5 คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทย์
แผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช ในทางบวก 
 
ขอบเขตของการวจัิย  
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา ผูว้ิจยัไดศึ้กษาจากแนวคิดทฤษฎี และจากตวัอย่างงานวิจยัพบตวัแปรส าคญัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการวจิยั โดยกรอบของแนวความคิดมีตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 
 1.1 ศึกษาคุณภาพบริการ (SERVQUAL Model) ท่ีส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 1.2 ศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นบริการ ดา้นความปลอดภยั และดา้นบุคลากร 
 1.3 ศึกษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 2. ขอบเขตด้านพื้นท่ี กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการคลินิกแพทย์แผนไทย
โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช ค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากจ านวนประชากร โดยใช้
สูตรของ Taro Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 400 คน 
 3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา การศึกษาคร้ังน้ีท าการเก็บขอ้มูลในช่วงเดือน ธนัวาคม พ.ศ. 2563 – มกราคม 
พ.ศ. 2564  
 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัการวดัคุณภาพบริการ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ศึกษาถึงการประเมินคุณภาพของการบริการตามการได้รับ
ของผูบ้ริโภค โดยพยายามนิยามคุณภาพของการบริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพของการบริการ โดยการ
ส ารวจกลุ่มผูบ้ริหารจากองคก์ารท่ีให้บริการและกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการจากองคก์รเหล่านั้น ผลการศึกษาได้
บ่งช้ีว่าคุณภาพของการบริการ คือการให้บริการท่ีเป็นไปตามหรือมากกว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และได้
สร้างตวัแบบท่ีใชอ้ธิบายคุณภาพของการบริการ (Service Quality Model) ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงองคป์ระกอบหลกั
ในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ  
 Parasuraman et al. (1988) สร้างแบบวัดคุณภาพของการบริการ ท่ี มี ช่ือว่า  SERVQUAL (Service 
Quality) โดยน าเอาปัจจยัก าหนดคุณภาพของการบริการทั้ง 10 ประการจากการวิจยัในกลุ่มผูบ้ริโภคจากบริการ
ประเภทต่างๆ ปี ค.ศ. 1988 มายุบรวมกนัเหลือเพียง 5 ดา้น ประกอบโดยวิธีการวิเคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ และได้



ทดสอบคุณภาพของแบบวดัน้ีแลว้พบวา่มีความเช่ือมัน่ (Reliability) และความตรง (Validity) มากพอจึงน ามาใช้
เพื่อการศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของการบริการประเภทต่างๆ ได ้
องค์ประกอบหลัก 5 ประการของคุณภาพการบริการ ซ่ึงใช้ในการสร้างแบบวดัคุณภาพของการบริการ 
SERVQUAL (Service Quality) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles), ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability), 
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness),  ความไวว้างใจ (Assurance) และการเขา้ถึงจิตใจ 
(Empathy)  
 
แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบับริการทีค่วามคาดหวงั (Expected Service) 
 Parasuraman et al. (1988) พบปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมี 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความ
ต้องการเฉพาะบุคคล (Personal Need), การติดต่อส่ือสารด้วยการบอกเล่าด้วยค าพูด (Word of Mouth 
Communication), เกิดจากประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) และการติดต่อส่ือสารจากภายนอก (External 
Communication) โดยระดับความคาดหวงัต่อบริการแบ่งออกเป็น 2 ระดับ ได้แก่ ระดับบริการท่ีปรารถนา 
(Desired Service) คือ ผูบ้ริโภคมีระดบัของความคาดหวงัท่ีตอ้งการในจิตใจวา่ตอ้งการหรืออยากจะไดรั้บบริการ
ต่างๆ จากผูใ้ห้บริการสูงสุดมากน้อยอยา่งไร และระดบัท่ีเพียงพอหรือยอมรับได ้(Adequate Service) คือการท่ี
ผูบ้ริโภคใชดุ้ลพินิจต่อระดบัของความตอ้งการท่ีคาดหวงับริการต่างๆ จากผูใ้หบ้ริการในลกัษณะท่ีการใหบ้ริการ
นั้นว่าตอ้งมีเป็นอย่างน้อยหรือขั้นต ่าสุด และความแตกต่างกันระหว่างระดับบริการท่ีปรารถนากับระดับท่ี
เพียงพอ คือช่วงท่ียอมรับได ้(Zone of Tolerance) 
 
แนวคิดของความพงึพอใจ 
 ค าว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกบัภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทัว่ๆ ไปว่า ระดบั
ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง นอกจากน้ียงัมีผูใ้หค้วามหมายไวต่้างกนั ดงัน้ี 
 มอร์ส (Morse, 1958 อา้งถึงในสุทธิ ป้ันมา, 2535 หน้า 19) อธิบายว่าความพึงพอใจหมายถึง สภาวะ
จิตใจท่ีปราศจากความเครียดทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยมี์ความตอ้งการ ถ้าความตอ้งการนั้นได้รับการ
ตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน ความเครียดก็จะน้อยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน และในทางกลบักนั หาก
ความตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความเครียดและความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
 ฟิลิปคอตเลอร์ (1997, หน้า 40) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า “ความพึงพอใจคือระดับ
ความรู้สึกของบุคคลท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบ ระหว่างการรับรู้คุณค่าท่ีไดรั้บจากสินคา้ หรือบริการกบัความ
คาดหวงัก่อนท่ีจะใชห้รือไดรั้บสินคา้หรือบริการนั้นๆ” 



 นรินทร์ กมลทิพย ์( 2548, หน้า 54 ) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจว่า หมายถึง สภาพคุณภาพหรือระดบั
ความพึงพอใจซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจต่างๆ และทศันคติท่ีบุคคลมีส่ิงท่ีท าอยู ่
 สุชิน หมอนทอง ( 2545, หนา้ 9-10 ) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกตอบสนองของมนุษย ์คือ 
ความสุขในเชิงบวกและเชิงลบ ความรู้สึกเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะทา้ให้เกิดความสุขน้ีเป็นความสุขซ่ึงแตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ 
 จากท่ีกล่าวขา้งตน้พอสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง อนัเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้และประสบการณ์ ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลนั้นได ้ซ่ึงระดบัความพึงพอใจของแต่ละบุคคลยอ่มมีความแตกต่างกนั 
 การศึกษาและการวดัความพึงพอใจถือว่าเป็นเร่ืองท่ียากพอสมควร เพราะเป็นเร่ืองของจิตใจของ ซ่ึง
แตกต่างกนัไปตามแต่ละบุคคล จึงเป็นส่ิงท่ียากท่ีจะวดัทศันคติโดยตรง แต่เราสามารถวดัไดจ้ากทางออ้ม โดย
การวดัความคิดเห็นของแต่ละบุคคล ซ่ึงวธีิวดัความพึงพอใจสามารถท าได ้3 วธีิคือ (คณิต ดวงหสัดี, 2537)  
 1. การใชแ้บบสอบถาม เป็นวิธีท่ีเป็นท่ีนิยมมากท่ีสุด โดยผูส้อบถามจะออกแบบสอบถามเพื่อตอ้งการ
ทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถทาไดใ้นลกัษณะท่ีก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบคาถามอิสระ คาถามดงักล่าว 
อาจถามความพึงพอใจในดา้นต่างๆ เช่น การบริหาร และการควบคุมงาน และเง่ือนไขต่างๆ เป็นตน้ 
  2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวดัความพึงพอใจทางตรงทางหน่ึง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและวิธีการท่ีดีจึงจะให้
ขอ้มูลท่ีเป็นจริงได ้
  3. การสังเกต เป็นวิธีท่ีไม่ค่อยเป็นท่ีนิยม โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่วา่จะแสดงออก
จากการพดูกิริยาท่าทาง วธีิน้ีจะตอ้งอาศยัการกระทาอยา่งจริงจงั และการสังเกตอยา่งมีระเบียบ 
 

วธีิด าเนินการวจัิย 
 

 ในบทน้ีจะเป็นส่วนของการด าเนินงานวิจยั ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช การวิจยั
คร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ผา่นการ
เก็บขอ้มูลทางแบบสอบถาม  (Questionnaire) และท าการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อ
สรุปผลการวจิยั โดยท่ีผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ผูม้าใชบ้ริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 400 คน  



เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจยัในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช ในการ
เก็บขอ้มูลซ่ึงเป็นขอ้มูลในการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยรายละเอียดในแบบสอบถามสามารถ
แบ่งเป็น 3 ตอน ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อใชส้รุปผลการวจิยัเชิงพรรณา ซ่ึงเป็นแบบสอบถาม
เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นแบบสอบถามแบบ
เลือกตอบ (Check list)  
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทย์
แผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช  เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ใช้ระดบัการวดั
ขอ้มูลเป็นมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดบัตามหลกัของ Liker เป็นการวดัระดบัคุณภาพบริการ โดยมีเกณฑ์ใน
การก าหนดค่าน ้าหนกัของการประเมินเป็น 5 ระดบั 
 ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ 
จงัหวดันครศรีธรรมราช ในดา้นต่าง ๆ ลกัษณะเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลเป็นมาตรา
ส่วนประเมินค่า 5 ระดบัตามหลกัของ Liker เป็นการวดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทยแ์ผน
ไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านความปลอดภยั และด้าน
บุคลากร การวดัความพึงพอใจมี 5 ระดบั 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผู ้วิจ ัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล 2 ลักษณะ ได้แก่  ข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) โดยแจก
แบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมาใช้บริการคลินิกแพทย์แผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จังหวดั
นครศรีธรรมราช โดยการแจกแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 ชุด และขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็น
ส่วนของขอ้มูลท่ีใช้ประกอบงานวิจยั ผูว้ิจยัไดร้วบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพบริการ ความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการ สถิติท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยั รวมถึงแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมาจากบทความวิจยั เอกสาร 
แหล่งขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ต วิทยานิพนธ์ และสารนิพนธ์ของมหาวิทยาลยัต่าง ๆ น ามาเป็นแนวทางในการ
ศึกษาวจิยัคร้ังน้ี 
 
 
 



การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการคลินิกแพทย์แผนไทย 
โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช มีวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทย์แผนไทย 
โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทยแ์ผน
ไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษางานวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูม้าใช้บริการคลินิกแพทย์แผนไทย โรงพยาบาล 
ค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช จ านวน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 
 จากนั้นผูว้ิจยัน าขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีได้รับคืนมา ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
ของเพียร์สัน (Person Product Moment Correlation Coefficient; r)  
 

ผลการวจัิย 
 

 1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล 
 เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 57.5 รองลงมาเพศชาย 
จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 42.5 
 อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 30-40 ปี จ  านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 รองลงมามีอายุ 
51-60 ปีจ  านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 มีอายุ 41-50 ปี จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 มีอายุต  ่ากวา่ 30 ปี 
จ  านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 และมีอาย ุ60 ปีข้ึนไป จ านวน  49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.2  
 ระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 201 คน คิดเป็นร้อย
ละ 50.3 รองลงมาระดบัปริญญาโท จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน  81 คน 
คิดเป็นร้อยละ 20.3 และระดบัสูงกวา่ปริญญาโท จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได ้30,000 บาทข้ึนไป จ านวน 154 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38.5 รองลงมารายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ  25.0 รายได้ 
15,001-20,000 บาท จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ  21.5 และรายไดต้ ่ากว่า 15,000 บาท จ านวน 60 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.0  



 2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิก 
แพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้คะแนนโดยรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.60  
(S.D. 0.322) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 
4.63  (S.D. 0.348) รองลงมาดา้นการใหค้วามมัน่ใจ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.62 (S.D. 0.394) 
ดา้นความเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.60 (S.D. 0.409) ดา้นการตอบสนอง อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.59 (S.D. 0.541) และดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบั
คะแนนเฉล่ีย 4.57 (S.D. 0.400) 
 ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้คะแนนโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ี
ระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.57 (S.D. 0.400) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นเจา้หน้าท่ีให้บริการด้วยความ
สุภาพ มีความรู้และความช านาญเป็นอย่างดีอยู่ในระดับมากท่ีสุด ท่ีระดับคะแนนเฉล่ีย  4.69 (S.D. 0.500) 
รองลงมา ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ใชบ้ริการคลินิกแพทยแ์ผนไทยไดอ้ยา่งสะดวก มีเคร่ืองหมายบอกชดัเจน อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.58 (S.D. 0.543) และอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีให้บริการมีความสะอาด อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.45  (S.D. 0.590)  
 ดา้นความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้คะแนนโดยรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบั
คะแนนเฉล่ีย 4.63 (S.D. 0.348) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า ด้านเจ้าหน้าท่ีบนัทึกข้อมูลต่าง ๆ เช่น
ประวติัผูม้าใชบ้ริการ ใบนดัหมาย ใบรับรองแพทย ์ใบเสร็จรับเงิน ไดอ้ยา่งถูกตอ้งอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบั
คะแนนเฉล่ีย 4.67 (S.D. 0.470) รองลงมา ให้บริการไดต้รงตามเวลาท่ีนดัหมายไว  ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบั
คะแนนเฉล่ีย 4.65 (S.D. 0.527)และด้านเก็บรักษาขอ้มูลของผูใ้ช้บริการเป็นอย่างดี และน าขอ้มูลมาใช้อย่าง
ถูกตอ้งอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.59 (S.D. 0.546)  
 ดา้นการตอบสนอง ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้คะแนนโดยรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบั
คะแนนเฉล่ีย 4.59 (S.D. 0.410) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นเจา้หน้าท่ีสามารถให้บริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.64 (S.D. 0.526) รองลงมา เจา้หนา้ท่ีมี
ความกระตือรือร้นและใส่ใจในการให้บริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.62 (S.D. 0.491) และ
มีการแจง้รายละเอียดเก่ียวกบัการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทราบทุกคร้ัง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ระดบัคะแนนเฉล่ีย 
4.52 (S.D. 0.570) 
 ดา้นการให้ความมัน่ใจ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้คะแนนโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบั
คะแนนเฉล่ีย 4.62 (S.D. 0.394) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานดว้ยความสุภาพ
และให้เกียรติผูใ้ช้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.72 (S.D. 0.484) รองลงมา รู้สึกปลอดภยั



ในการเขา้รับริการ ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.68 (S.D. 0.467) และเจา้หน้าท่ีสามารถให้ขอ้มูล ตอบค าถามหรือ
แนะน าบริการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.56 (S.D. 0.512)  
 ด้านความเอาใจใส่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้คะแนนโดยรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบั
คะแนนเฉล่ีย 4.60 (S.D. 0.409) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นเจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.70 (S.D. 0.463) รองลงมา เจา้หนา้ท่ีมีความเขา้ใจในความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแต่ละราย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.63 (S.D. 0.500) และเจา้หนา้ท่ีมี
การแนะน ารายละเอียดเก่ียวกบัวิธีการรักษาสุขภาพ วิธีการปฏิบติัตวัหลงัการเขา้รับบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.50 (S.D. 0.571)  
 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการคลินิกแพทย์แผนไทย  โรงพยาบาล 
ค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช   
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้คะแนนโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ท่ีระดบั
คะแนนเฉล่ีย 4.63 (S.D. 0.345) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้คะแนนระดบัความ
พึงพอใจดา้นการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.77 (S.D. 0.353) รองลงมาคือดา้นบุคลากร 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.66  (S.D. 0.432) และดา้นความปลอดภยั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ี
ระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.45 (S.D. 0.454) 
 ดา้นการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้ะแนนโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนน
เฉล่ีย 4.77 (S.D. 0.353) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ มีบริการนดัหมายล่วงหน้า อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ี
ระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.80 (S.D. 0.419) รองลงมา สามารถโทรนดัหมายไดโ้ดยไม่ตอ้งมาติดต่อท่ีคลินิกดว้ยตนเอง 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.76 (S.D. 0.459) และเปิดบริการทุกวนัไม่เวน้วนัหยุดราชการ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.75 (S.D. 0.471)  
 ดา้นความปลอดภยั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้คะแนนโดยรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบั
คะแนนเฉล่ีย 4.45 (S.D. 0.454) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีการตรวจคดักรองตามมาตรฐานวิชาชีพ
ก่อนเขา้รับบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.66 (S.D. 0.505) รองลงมา มีแพทยแ์ผนไทย
สามารถดูแลคุณภาพและความปลอดภัยของการรักษา อยู่ในระดับมากท่ีสุด ท่ีระดับคะแนนเฉล่ีย  4.60  
(S.D. 0.515) คลินิกมีมาตรฐาน สะอาด ปลอดภยั ปราศจากเช้ือโรคอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 
4.48 (S.D. 0.604) และมีการติดตั้งปุ่ม Nurse Call เรียกห้องฉุกเฉินทนัทีเม่ือเกิดเหตุฉุกเฉินขณะรับบริการ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.16 (S.D. 0.759) 
 ดา้นบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้คะแนนโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนน
เฉล่ีย 4.63 (S.D. 0.345) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ เจา้หนา้ท่ีแต่งกายดี ดูสะอาดเรียบร้อย อยูใ่นระดบั



มากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.69 (S.D. 0.494) รองลงมา เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเต็มใจ ยิม้แยม้ แจ่มใส 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด  ท่ีระดับคะแนนเฉล่ีย  4.66 (S.D. 0.489) และเจ้าหน้าท่ีให้บริการมีทักษะความรู้
ความสามารถเฉพาะด้านและถูกตอ้งตามมาตรฐานวิชาชีพ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.64  
(S.D. 0.497) 
 4. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของคุณภาพบริการกับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการคลินิก 
แพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช และการทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ความพนัธ์เชิงสาเหตุเป็นจริงทุกสมมติฐาน คือ คุณภาพการบริการ 
SERVQUYAL Model 5 มิติ   มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการใช้บริการคลินิกแพทย์แผนไทย 
โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยรวม ในระดบัสูงในทิศทางเดียวกนัทางบวก อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 คุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทย์
แผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช ในทางบวก มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.734 มีความสัมพนัธ์ระดบัสูงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทย์
แผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช ในทางบวก มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.682  มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทย์
แผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช ในทางบวก มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.621  มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทย์
แผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช ในทางบวก มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 
0.612  มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 คุณภาพการบริการดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิก
แพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช ในทางบวก มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) 
เท่ากบั 0.531 มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

 
 
 



อภิปรายผล 
 

 จากการศึกษา คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทย์แผนไทย 
โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราช สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
และรายได้เฉล่ียต่อเดือน โดยน าข้อมูลมาวิเคราะห์สถิติพื้นฐานหาค่าร้อยละ (Percentage) พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถาม จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 30-40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  มีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการคลินิกแพทยแ์ผน
ไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช แบ่งเป็น 5 มิติ ตาม SERVQUAL Model คือ ดา้นส่ิงท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้นความเอาใจใส่ โดย
ใชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ตวัเลือก พบวา่ มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการตรงตามสมมติฐานการวิจยัทุกประการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั แนวความคิดของ สุ
ชิน หมอนทอง (2545, หนา้ 9-10) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกตอบสนองของมนุษย ์คือ ความสุขใน
เชิงบวกและเชิงลบ ความรู้สึกเม่ือเกิดข้ึนแล้วจะท าให้เกิดความสุขน้ีเป็นความสุขซ่ึงแตกต่างจากความรู้สึก
ทางบวกอ่ืนๆ  
 เม่ือพิจารณาถึงความพึงพอใจของของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทย์แผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ 
จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 
4.63 โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการให้คะแนนระดบัความพึงพอใจ ดา้นการบริการอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.77 โดยการมีบริการนดัหมายล่วงหน้า อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนน
เฉล่ีย 4.80 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุวรรณ ตั้งจิตรเจริญ (2558) ศึกษาเร่ืองการจดับริการคลินิกแพทยแ์ผน
ไทยประยุกต์เพื่อพฒันาคุณภาพบริการ พบว่า ปัจจยัสนบัสนุนท่ีท าให้การจดับริการในคลินิกแพทยแ์ผนไทย
ประยุกต์มีคุณภาพได้แก่ ปัจจยัด้านระบบบริการ ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ การพฒันาคุณภาพการ
จดับริการในคลินิกแพทยแ์ผนไทยประยุกต์ สามารถพฒันาคุณภาพการจดับริการได้ดีข้ึน รองลงมาคือด้าน
บุคลากร อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.66 โดยเจา้หนา้ท่ีแต่งกายดี ดูสะอาดเรียบร้อย อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ท่ีระดับคะแนนเฉล่ีย 4.69 ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน์ พงศ์จาตุรนต์ศรี (2554) ได้
ท าการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการผูป่้วยนอกแผนกกุมารเวช ต่อคุณภาพบริการ โรงพยาบาลเชียงใหม่ 
ราม พบว่า ดา้นลกัษณะภายนอก ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด 2 ล าดบัแรกคือ การแต่งกายและ
บุคลิกภาพของแพทย์แผนกกุมารเวช รองลงมา การแต่งกายและบุคลิกภาพของพยาบาล แผนกกุมารเวช 



สอดคลอ้งกบับุคลากร เจา้หนา้ท่ีของคลินิกแพทยแ์ผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวุธ จงัหวดันครศรีธรรมราช ท่ี
แต่งกายดี ดูสะอาดเรียบร้อย สร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการมากท่ีสุด และนอ้ยท่ีสุดคือดา้นความปลอดภยั 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย 4.45 คือมีการตรวจคดักรองตามมาตรฐานวิชาชีพก่อนเขา้รับบริการ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ท่ีระดบัคะแนนเฉล่ีย  4.66 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธิดารัตน์ พงศจ์าตุรนตศ์รี (2554) 
ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการผูป่้วยนอกแผนกกุมารเวช ต่อคุณภาพบริการ โรงพยาบาล
เชียงใหม่ ราม พบวา่ ดา้นความปลอดภยั ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด 2 ล าดบัแรกคือ เคร่ืองมือ
และอุปกรณ์การแพทยท่ี์ใชใ้นการรักษา พยาบาลมีความครบถว้น รองลงมา เคร่ืองมือและอุปกรณ์การแพทยท่ี์
ใชใ้นการรักษาพยาบาล มีความสะอาดและความปลอดภยั ปราศจากเช้ือ สอดคลอ้งกบัความปลอดภยั ท่ีตอ้งมี
การคดักรองผูม้าใชบ้ริการก่อนเขา้รับบริการ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

 ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ซ่ึงคาดวา่จะเป็นประโยชน์ในการเพิ่มความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกแพทย์
แผนไทย โรงพยาบาลค่ายวชิราวธุ จงัหวดันครศรีธรรมราชดงัน้ี 
 1.  ควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณดว้ยการเก็บขอ้มูลแบบการสัมภาษณ์เชิงลึก เก่ียวกบัความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและผูใ้ห้บริการร่วมกนั เพื่อให้เกิดการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง 
 2. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจการดูแลสุขภาพ โดยใช้การนวดแบบแพทยแ์ผนไทยเปรียบเทียบกบั
การใชบ้ริการแพทยแ์ผนปัจจุบนั 
 3. ควรมีการศึกษาประสิทธิผลการด าเนินงานแพทยแ์ผนไทยในกลุ่มท่ีเป็นผูป้ระกอบการแพทยแ์ผน
ไทยโดยเฉพาะเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกในการด าเนินงาน การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน  
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