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ลขิสทิธิเป็นของมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ์  



    อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์  ประธานคณะกรรมการบริหารหลกัสตูรและคณะกรรมการ

สอบ  ได้พิจารณาสารนิพนธ์ เร่ือง ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการ ของร้านฉัตรฐยา

คลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ของ  พรปวีณ์  ศิริรักษ์ ฉบบันีแ้ล้ว เห็นสมควรรับเป็น

ส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาการศึกษามหาบณัฑิต สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ของ

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒได้ 

อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ 

 

 ........................................................................ 

 (รองศาสตราจารย์ ดร. สวุฒัน์   วฒันวงศ์) 

ประธานคณะกรรมการบริหารหลกัสตูร 

  

 ........................................................................ 

 (อาจารย์สฏิฐากร  ชทูรัพย์) 

คณะกรรมการสอบ 

 

........................................................................ ประธาน 

 (รองศาสตราจารย์ ดร. สวุฒัน์   วฒันวงศ์) 

 

........................................................................ กรรมการสอบสารนิพนธ์ 

 (รองศาสตราจารย์ ดร.บญุเชิด ภิญโญอนนัตพงษ์) 

 

........................................................................ กรรมการสอบสารนิพนธ์ 

 (รองศาสตราจารย์ ดร. สภุาพรรณ   สริิแพทย์พิสทุธ์ิ) 

อนมุตัใิห้รับสารนิพนธ์ฉบบันีเ้ป็นสว่นหนึง่ของการศกึษาตามหลกัสตูรปริญญาการศกึษา

มหาบณัฑิต สาขาวิชาธุรกิจศกึษา ของมหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 

........................................................................ คณบดีคณะสงัคมศาสตร์ 

      (ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร. กิตตมิา  สงัข์เกษม) 

       วนัท่ี         เดือน  ตลุาคม พ.ศ.  2551 



ประกาศคุณปการู  
 

 สารนิพนธ์ฉบบันีสํ้าเร็จลงได้  ด้วยการได้รับเมตตากรุณาและความช่วยเหลืออยา่งดียิ่งจาก

ท่านรองศาสตราจารย์ ดร.สวุฒัน์  วฒันวงศ์ อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ท่ีได้เสียสละเวลาอนัมีค่า

ในการให้คําปรึกษา แนะนํา จนทําให้งานวิจยันีเ้สร็จสมบรูณ์ทกุขัน้ตอน ผู้วิจยัขอขอบพระคณุเป็น

อยา่งสงูไว้ ณ โอกาสนี ้ 

 ขอกราบขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย์  ดร .  บุญเชิด  ภิญโญอนันตพงษ์  และ                         

รองศาสตราจารย์ ดร.สภุาพรรณ  สิริแพทย์พิสุทธิ  ท่ีได้กรุณาเป็นคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์์

ฉบบันีพ้ร้อมทัง้ให้ข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์อนัดียิ่ง   

 ขอกราบขอบพระคุณ ผู้ ช่วยศาสตราจารย์สุพีร์  ลิ่มไทย  ผู้ ช่วยศาสตราจารย์ผจงศักด ์ิ

หมวดสงค์  อาจารย์ภคัภร  สกลรักษ์  อาจารย์ปฏล  เปรมปรีดิ และอาจารย์ราตรี  กลิ่นปทมุ ท่ีเป็น์

ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั   

 ขอกราบขอบพระคณุ คณุแม่จรีรัตน์ อ่อนเรือง และคณุจีรศกัดิ  ศิริรักษ์  และลกู ๆ ท่ีคอย์

ให้กําลงัใจ ให้ความช่วยเหลือ ห่วงใย ตลอดจนให้กําลงัใจแก่ผู้ วิจยัด้วยดีตลอดมา จนทําให้สาร

นิพนธ์ฉบบันีเ้สร็จสมบรูณ์ 

 คณุคา่และประโยชน์จากวทิยานิพนธ์ฉบบันี ้ผู้วิจยัของมอบแด ่บดิา มารดา ตลอดจน

บรูพาจารย์ของผู้วิจยัทกุทา่น ท่ีได้อบรมสัง่สอนจนบรรลผุลสําเร็จทางการศกึษา 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

  

 การวิจยัในครัง้นี ้ผู้วิจยัได้ศกึษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง ดงันี ้

 1.   ความเป็นมาของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  

  2.   หลกัการ  แนวคดิ  เก่ียวกบักบัการนวด 

   2.1    ประวตัคิวามเป็นมาของการนวด 

   2.2    ประเภทการนวด 

   2.3    ประโยชน์ของการนวด 

   2.4    ความหมายของการบริการ 

 3.   หลกัการ แนวคดิ เก่ียวกบัการบริการ 

   3.1    คณุภาพของการบริการ 

   3.2   ประเภทและลกัษณะธุรกิจบริการ 

   3.3   แนวคดิการบริหารการตลาดในธุรกิจบริการ 

   4.   หลกัการ แนวคดิ ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความพงึพอใจ 

5. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

ความเป็นมาของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อาํเภอหวัหนิ  
 ร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ก่อตัง้โดยคณุจรีรัตน์  อ่อนเรือง  

เม่ือปี 2542  ซึง่เป็นคนชอบการนวดแบบแพทย์แผนไทยมาก  ซึง่ในขณะนัน้ในอําเภอหวัหินยงัไม่มี

การให้บริการนวดแบบแพทย์แผนไทยมากนัน้ ซึง่ร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอ

หวัหิน เปิดให้บริการเป็นร้านท่ีสาม ในเขตอําเภอหวัหิน ตัง้อยู่ด้านหน้าทางเข้าโรงแรมโซฟิเทล

เซ็นทรัลหวัหิน  ปัจจบุนัเปิดให้บริการอย่างถกูต้องตามกฎหมาย  โดยมีใบอนญุาตประกอบวิชาชีพ 

จากกระทรวงสาธารณสขุ โดยให้เป็น ฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน โดยเร่ิม

เปิดเม่ือวนัท่ี 5 ธนัวาคม 2542 เป็นต้นมา จนถึงปัจจบุนั  ซึง่ในปัจจบุนัการให้บริการนวดแบบแพทย์

แผนไทยมีเปิดให้บริการมาก  ปัจจุบนัร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหัวหิน  

ให้บริการนวดแบบแพทย์แผนไทยและสปา  มีพนกังานนวดประจําร้าน 35 คน เปิดบริการทุกวนั 

ตัง้แตเ่วลา 10.00 – 22.00 น. 
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 เน่ืองจากร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหัวหิน  เป็นร้านประเภท

บริการท่ีให้บริการแบบไม่สามารถจบัต้องได้ ดงันัน้จึงคํานึงถึงความแตกต่างจากคู่แข่งขนัเป็นท่ีตัง้  

ร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน สถานท่ีตัง้อยูใ่จกลางเมือง เน่ือง จากงาน

บริการเป็นงานท่ีไม่สามารถมองเห็นและจับต้องได้ ดงันัน้ความสะดวกท่ีลูกค้าจะได้รับจากการ

บริการจงึเป็นสิง่สําคญัท่ีผู้ให้บริการจะต้องใสใ่จ 

 ร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน เป็นธุรกิจท่ีเปิดให้บริการ“นวด

แบบแพทย์แผนไทยและนวดสปา”   เป็นธุรกิจบริการท่ีสามารถทําให้ลกูค้าเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 

ปัจจุบนัการแพทย์แผนไทยมีความจําเป็นในการดําเนินชีวิตของมนุษย์ เน่ืองจากร่างกายคนเรา 

ย่อมเสื่อมสภาพไปตามธรรมชาติ หรือด้วยเหตุต่างๆ เพ่ือต่อสู้กับภาวะดงักล่าว การค้นหาวิธี

ป้องกนัการเจ็บป่วย การบําบดัรักษา การบรรเทาอาการเจ็บป่วย และการบริบาล จึงก่อเกิดขึน้มา 

และพฒันาต่อๆ มา จนมาเป็นระบบท่ีมีแบบแผน กลายเป็น "การแพทย์" ท่ีมีแบบแผนชดัเจน

การแพทย์จงึเป็นภมูิปัญญาของสงัคม ท่ีมาจากความเช่ือ ความรู้ ความคิด การลองผิดลองถกู และ

กลายเป็นการยอมรับในสงัคม แตล่ะชนชาติ ตา่งมีวิวฒันาการทางการแพทย์ของตนเอง กลายเป็น

ภมูิปัญญาของชนชาตนิัน้ๆ หรือท้องถ่ินนัน้ๆ 

 การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  เน้นท่ีความ

พึงพอใจของผู้มาใช้บริการเป็นสําคญั และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้มาใช้บริการให้

มากท่ีสดุ  เพราะการจดัการบริการ หมายถึง อรรถประโยชน์ท่ีลกูค้าได้รับโดยการบริโภคหรือการใช้

บริการตามท่ีองค์กรธุรกิจจัดเสนอขาย อรรถประโยชน์ท่ีลูกค้าได้รับจึงรวมถึงการบริการท่ี

ประกอบด้วยผลติภณัฑ์  สนิค้าหรือบริการอยา่งเดียว  

 การบริการ  หมายถึง กิจกรรมท่ีให้ประโยชน์หรือความพอใจซึง่ได้จดัขึน้ร่วมกบักิจกรรม

ของบุคคลหรือองค์การ  และตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนตามท่ีคาดหวงัและทําให้เกิด

ความพึงพอใจ  การท่ีธุรกิจเสนอการบริการต่าง ๆ ให้กบัลกูค้า ไม่ว่าจะเป็นการให้การต้อนรับ  

อธัยาศยัของเจ้าหน้าท่ี  การอํานวยความสะดวก   การปฏิบตัิรับใช้   การช่วยเหลือปัญหา การให้

ข้อมลูข่าวสาร การให้คําแนะนําปรึกษา การประสานงานบริการ  ค่าใช้จ่ายในการบริการ หรือการ

ปฏิบตัิตนเพ่ือผู้ อ่ืนในเร่ืองต่าง ๆ ล้วนแสดงถึงพฤติกรรมของผู้ปฏิบตัิงานบริการในอาชีพบริการ

อย่างใดอย่างหนึ่ง ปัจจุบนั อาชีพบริการนบัวนัจะมีความหมายความสําคญัมากยิ่งขึน้เร่ือย ๆ ใน

สงัคมไทย เน่ืองจากการประกอบธุรกิจจําเป็นต้องอาศยัการบริการเป็นกลยุทธ์การแข่งขันทาง

การตลาดเพ่ือจงูใจลกูค้าสมยัใหม่ ท่ีให้ความสําคญักบัการบริการ และต้องการการบริการมากขึน้ 

เม่ือธุรกิจสามารถเข้าใจจิตใจของลกูค้าและสนองการบริการท่ีถกูใจลกูค้า ทําให้เกิดการซือ้ซํา้ในหมู

ลกูค้าเก่าและขยายตลาดไปสูล่กูค้าใหม่ ๆ อนั ส่งผลให้ธุรกิจประสบความสําเร็จเจริญเติบโตขึน้ไป
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เร่ือย ๆ ผู้ปฏิบตังิานบริการหรือผู้ให้บริการจดัได้วา่เป็นกญุแจสําคญัของการดําเนินธุรกิจบริการก็ว่า

ได้ เพราะเป็นผู้ ท่ีมีบทบาทสําคญัในการนําเสนอผลิตภณัฑ์บริการท่ีจะทําให้เกิดภาพพจน์ของการ

บริการของธุรกิจบริการนัน้ทีเดียว 

 ร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหัวหิน  คํานึงถึงคุณภาพของการ

บริการ  โดยเร่ิมท่ีความต้องการของลกูค้า งานบริการนัน้จะต้องคํานึงถึงความพงึพอใจของลกูค้าท่ี

มีตอ่คณุภาพของการบริการและจะต้องเป็นท่ียอมรับของลกูค้า  เพราะถ้าลกูค้ามีความไว้วางใจ ตอ่

การบริการท่ีมีให้  ก็จะทําให้ธุรกิจของร้านดําเนินไปได้ด้วยดี   ดงันัน้เพ่ือให้ผู้ รับบริการได้รับความ

พงึพอใจจากการบริการท่ีมีคณุภาพ  จึงเป็นข้อกําหนดท่ีทางร้านจะต้องคอยดแูลให้เป็นอย่างดี ใน

ปัจจบุนัถือได้ว่า   ร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  เป็นร้านท่ีได้รับความ

ยอมรับจากลกูค้าเป็นอยา่งมาก และมีการปรับปรุงการบริการอยูต่ลอดเวลา 
 การดาํเนินการแบ่งได้ดงันี ้
 1.  ขัน้ตอนการให้บริการลกูค้า 

 2.  การจดัห้องนวด 

 3.  อปุกรณ์ท่ีใช้ 

 4.  การจดัจ้างพนกังาน 

 5.  สถานท่ีรองรับการอบรมเพิ่มเตมิ 

 
 ขัน้ตอนการให้บริการลกค้าู  

1. การต้อนรับลกค้าู  
 ผู้ ท่ีทําหน้าท่ีต้อนรับลกูค้า คือ ผู้จดัการร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา 

เอง เพราะสิง่นีจ้ะเป็นการสร้างความประทบัใจให้แก่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  จากนัน้จงึจดัลําดบัความ

ต้องการของลกูค้า วา่ลกูค้าต้องการนวดแบบใด  และมีพนกังานบริการประจําหรือเปลา่ หรือหาก

เตียงนวดไมว่า่ง ทางร้านจะมีบริการเสร์ิฟชา  กาแฟ  โอวลัตลิ หรือนํา้สมนุไพรและนิตยสารตา่ง 

ให้ลกูค้าได้ใช้บริการระหวา่งรอ  

 กรณีพนกังานนวด ทางร้านอาจจดัลําดบัการให้บริการสลบัหมนุเวียนกนั เพ่ือให้

โอกาสแก่พนกังานเท่าเทียมกนั  
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2. การเตรียมตวัก่อนการให้บริการ 
กรณีนวดตวั  โดยปกต ิลกูค้าจะต้องปฏิบตัดิงันี ้

- เปล่ียนชดุท่ีทางร้านจดัเตรียมให้ เป็นเสือ้  กางเกงท่ีหลวม ๆ สบาย ๆ 

- ล้างมือ ล้างเท้าให้สะอาด 

- สว่นพนกังานนวดก็ต้องรักษาความสะอาดของร่างกาย  

            โดยเฉพาะมือและเท้า 

 กรณีนวดฝ่าเท้า โดยปกต ิ ลกูค้าจะต้องปฏิบตัดิงันี ้

- เปล่ียนเป็นกางเกงท่ีร้านจดัเตรียมไว้ให้ 

- ล้างเท้าให้สะอาด (โดยปกต ิพนกังานนวดจะเป็นผู้ ทําความสะอาดให้) 

- สว่นพนกังานนวดก็ต้องรักษาความสะอาดของร่างกายโดยเฉพาะมือ 
3. หลังการให้บริการ 

 ทางร้านจดัเตรียมให้ลกูค้าเปลี่ยนชดุ ระหว่างนัน้ ทางร้านอาจมีนํา้อุน่หรือนํา้ชาบริกา

จากนัน้ลกูค้าชําระคา่บริการ สว่นเสือ้หรือกางเกงท่ีลกูค้าใสร่ะหวา่งนวดตวัหรือนวดฝ่าเท้า ทางร้าน

จะต้องนําไปซกัให้สะอาดก่อนนํามาใช้ใหมท่กุครัง้ 
 4.   การจัดห้องนวด 

 นวดตวั เน่ืองจากการนวดตวัเป็นบริการท่ีต้องการความเป็นสว่นตวั ไฟในห้องจงึ

ปรับความสวา่งได้ ตามความต้องการของลกูค้า และบริการห้องละ 1 คน และห้องละ 2 – 3 คน 

ตามกลุม่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  

  กรณีนวดฝ่าเท้า   การนวดฝ่าเท้า จะมีเก้าอีแ้ละห้องนวดโดยเฉพาะ ลกูค้าสามารถ

นัง่เหยียดขาตามสบายได้ โดยจะมีเก้าอีว้างเรียงกนั   แตถ้่าลกูค้าต้องการความเป็นสว่นตวัก็จะมี

ห้องสําหรับบริการ 
 5.  การจ้างพนักงาน 

   5.1   การสรรหาพนกังานนวด 

          ร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  ใช้วิธีการคดัเลือก โดย

การรับสมคัร โดยผู้สมคัรจะต้องมีประสบการณ์การทํางานขัน้ต่ํา 1 ปี และมีใบประกาศนียบตัร จาก

สาธารณสขุออกให้ด้วย โดยจะต้องมีคณุสมบตัดิงันี ้

   5.1.1    พนกังานนวดต้องมีความรู้ ความสามารถในการนวด  โดยต้องผา่นการ 

อบรมมาก่อน 

5.1.2    มีมนษุย์สมัพนัธ์ดี สภุาพ พดูจาไพเราะ 

 5.1.3    รักการให้บริการ 
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5.2    จํานวนพนกังาน 

      ร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน มีพนกังานทัง้หมด 

จํานวน 35 คน  ซึง่เพียงพอตอ่การให้บริการลกูค้าในแตล่ะครัง้ 

5.3    การทํางานของพนกังาน 

      ร้านให้บริการ ตัง้แตเ่วลา 10.00 – 22.00 น.   

5.4    การให้คา่จ้างแก่พนกังานนวด 

         จ้างเป็นรายหวั  โดยแบง่คา่จ้างให้ร้าน 60 % และ ให้คา่จ้างพนกังาน 40 % โดย

ทางร้านไมมี่เงินเดือนประจําให้ 

5.5    การบริหารงาน 

      การบริหารงานของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  

แบง่เป็น 3  ด้าน ดงันี ้

     5.5.1     การบริหารภาพพจน์ภายนอก 

- ตกแตง่ร้านให้ดสูะอาด  สบายตา  สีสนัภายในร้านดอูบอุน่ 

- พนกังานทกุคนต้องมีใบประกาศนียบตัรรับรองการฝึกอบรมทกุคน 

พร้อมแสดงให้ด ู

- พนกังานทกุคนแตง่กายเรียบร้อย พดูจาไพเราะ  

- ตดิป้ายบอกอตัราคา่บริการชดัเจน มีระบบรักษาความสะอาดของ 

ร้านและอปุกรณ์ตา่ง ๆ เช่น ผ้าปท่ีูนอน ผ้าขนหน ูฯลฯ 

   5.5.2     การบริหารภาพพจน์ภายใน 

- ผู้จดัการร้าน มาช่วยงานบริการ จดันโยบายการตลาด   

งานบริหารบคุคล 

- สมห์ุบญัชี  รับผิดชอบการควบคมุบญัชีทรัพย์สนิ  รายรับ – รายจ่าย  

บริหารเงินทนุหมนุเวียน 

- พนกังานต้อนรับ ทําหน้าท่ีให้ข้อมลูด้านบริการและต้อนรับลกูค้า  

เก็บประวตัลิกูค้า 

- สําหรับพนกังานนวด   กําหนดวนัหยดุให้  มีการอบรมเพ่ือพฒันา 

เทคนิคการนวด  อบรมภาษาองักฤษ ภาษาญ่ีปุ่ น  ผกูใจพนกังานนวดให้อยูก่บัเรานาน เพราะความ

พอใจของพนกังานเป็นเร่ืองสําคญั ถ้าพนกังานมีความสขุกบัการทํางาน ก็จะรักท่ีจะให้บริการตอ่ไป 
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   5.5.3    การบริการลกูค้า 

ร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหัวหิน  เน้นการ

บริการเพ่ือให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจมากท่ีสดุ  โดยถือคติท่ีว่า “ลกูค้าคือพระราชา”   เพราะลกูค้า

เป็นส่วนสําคัญของการทําธุรกิจ  และขณะนี  ้ทางร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา  

อําเภอหวัหิน ได้มีการจดัทําแบบสอบถามเพ่ือสอบถามความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ เพ่ือ

นํามาปรับปรุงแก้ไขตอ่ไป 

  6.  ปัจจยัท่ีทําให้ร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ประสบ

ความสําเร็จ 

 6.1    ต้องซื่อสตัย์กบัลกูค้า ตอ่ตวัเอง และตอ่พนกังาน 

 6.2    สร้างจิตสํานกึท่ีดีด้านการบริการลกูค้าให้กบัพนกังาน เช่น การสวสัดีเม่ือลกูค้า

เข้าร้าน การทกัทายอยา่งเป็นมิตร 

    6.3    รักการบริการได้มาตรฐานคงท่ี โดยให้บริการนวดครบทกุขัน้ตอนและตามเวลา

ท่ีกําหนด 

    6.4    ทําเลท่ีตัง้เหมาะสม  ใกล้กลุม่ลกูค้าเป้าหมาย  

             6.5    มีการรักษาความสะอาดของสถานท่ี และความสะอาดของพนกังานให้ดดีู

ตลอดเวลา 

 
หลักการแนวคดิเก่ียวกับการนวด 

 1.   ประวัตคิวามเป็นมาของการนวด 
 อมัพร ถ่ินประเทศ (2547 : 9 – 12) การนวดไทยมีประวตัิเร่ืองราวสืบทอดกนัมาช้า

นาน การนวดมีบทบาทสําคญัในการรักษาโรคตัง้แต่อดีตจนถึงปัจจุบนั โดยเช่ือว่าการนวดเร่ิมต้น

มาจากการช่วยเหลือกนัเองภายในครอบครัว เช่น สามีนวดให้ภรรยา  ภรรยานวดให้สามี ลกูหลาน

นวดให้ปู่ ยา่ตายาย มีการใช้อวยัวะตา่ง ๆ เช่น มือ ศอก เข่า และเท้า นวดให้กนัหรือนวดด้วยตนเอง 

มีการพฒันาการใช้อุปกรณ์ในการนวด เพ่ือช่วยให้ใช้นํา้หนกัได้มากยิ่งขึน้ เช่น นมสาว ไม้กดท้อง

จากการนวดช่วยเหลือ ตนเองภายในครอบครัวจนเกิดความชํานาญและมั่นใจจึงได้มีการนวด

ช่วยเหลือความเจ็บปวดของเพ่ือนบ้าน จนได้รับความนิยมและเช่ือถือจากผู้มารับบริการจนเกิด

อาชีพหมอนวด โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการนวดไทย จนปรากฏในทําเนียบศกัดนิา ข้าราชการฝ่ายทหาร

และพลเรือนท่ีตราขึน้ในปี พ.ศ.1998 มีการแบง่กรมหมอนวดเป็นฝ่ายขวา – ซ้ายเป็นกรมท่ีคอ่นข้าง

ใหญ่ มีหน้าท่ีรับผิดชอบมากและต้องให้หมอมากกว่ากรมอ่ืน ๆ หลกัฐานจาก จดหมายเหตุของ

ราชทตู ลา ล ูแบร์ ประเทศฝร่ังเศส ได้บนัทกึเร่ืองหมอนวดในแผ่นดินสยามมีความว่า “ในกรุงสยาม
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นัน้ถ้าใครป่วยไข้ลง ก็จะเร่ิมทําเส้นสายยืดโดยใช้ผู้ ชํานาญในทางนีข้ึน้ไปบนร่างกายของคนไข้แล้ว

ใช้เท้าเหยียบ กล่าวกนัว่าหญิงมีครรภ์มกัใช้เด็กเหยียบ เพ่ือให้คลอดบตุรง่าย ไม่พกัเจ็บปวดมาก” 

ต่อมาในสมยัพระบรมไตรโลกนาถ ในกฎหมายตราสามดวง  “นาพลเรือน” กล่าวถึงการแบ่งส่วน

ราชการให้ กรมหมอนวด จําแนกตําแหน่งเป็น หลวง ขุน หม่ืนพัน และมีศักดินาเช่นเดียวกับ

ข้าราชการสมยันัน้ 

 ต่อมาในสมยัรัตนโกสินทร์   การแพทย์แผนไทยได้สืบทอดรูปแบบต่อจากสมยัอยุธยา  

แตเ่อกสารและวิชาความรู้บางส่วนได้สาบสญูไป   เน่ืองจากภาวะสงครามทัง้ถกูจบัไปเป็นเชลยอีก

ส่วนหนึ่งด้วย  แต่ยงัมีหมอกลางบ้านและหมอพระท่ีอยู่ตวัหวัเมืองอีกเป็นจํานวนมาก ในชัน้หลงั

พระบาทสมเด็จพระพทุธยอดฟ้าจฬุาโลก  เพิ่มเติมจนครบ 80 ท่า และจารึกสรรพวิชาการนวดไทย

บนแผ่นหินอ่อน 60 ภาพ  แสดงถึงจุดนวดอย่างละเอียดประดบับนผนงัศาลาราย   บนเสาภายใน

วดัโพธิ ในรัชสมยัพระบาทสมเด็จพระจอมเกล้าเจ้าอยู่หวั ์  จากหลกัฐานการแบง่สว่นราชการ ยงัคง

มีกรมหมอนวดเช่นเดียวกับสมยัอยุธยา   และทรงโปรดให้หมอยาและหมอนวดถวายการรักษา

ความเจ็บป่วยยามทรงประชวร   แม้เสด็จประพาสแห่งใดจะต้องมีหมอถวายงานนวดทุกครัง้  ได้

ชําระตําราการนวดไทยและเรียกตําราแพทย์หลวงหรือแพทย์ในพระราชสํานกั เม่ือการแพทย์แผน

ตะวันตกเข้าใสสงัคมไทย   การนวดจึงหมดบทบาทจากราชสํานักในสมัยพระบาทสมเด็จ พระ

มงกฎุเกล้าเจ้าอยูห่วัสว่นหมอนวดแบบชาวบ้าน   ยงัคงใช้การนวดแบบดัง้เดิมท่ีได้รับการเรียนรู้สืบ

ทอดจากบรรพบรุุษ 

ปัจจุบันสถาบันการแพทย์แผนไทย   ได้รับงบประมาณกลางสนับสนุนโครงการนวด      

แผนไทย เพ่ือแก้ปัญหาทางสงัคม เน่ืองจากภาวะวิกฤตทิางเศรษฐกิจ   ซึง่กิจกรรมสว่นหนึง่จะมีการ

อบรมนวดแผนไทยหลกัสตูร 300 ชัว่โมง เพ่ือสร้างเสริมความเข้าใจและเป็นแนวทางการฝึกฝนให้

เช่ียวชาญมากขึน้ตอ่ไป 

 

 
 2.   ประเภทของการนวด  

         2.1  การนวดแบบแพทย์แผนไทย (อมัพร ถ่ินประเทศ.2547 : 13) การนวดแบ่ง

ออกเป็น 2 ประเภท คือ 

      2.1.1    การนวดแบบราชสํานัก  หมายถึง การนวดเพ่ือถวายกษัตริย์และ

เจ้านายชัน้สงูของราชสํานกั การนวดแบบราชสํานกัพิจารณาถึงคณุสมบตัิของผู้ เรียนการนวดอย่าง

ประณีตถ่ีถ้วน และการสอนมีขัน้ตอนจรรยามารยาทของการนวด การนวดต้องมีความสภุาพมาก 

ใช้อวยัวะได้น้อยและต้องตรงตามจดุ จงึสามารถกลา่วได้วา่เป็นการนวดท่ีมีเอกลกัษณะเฉพาะ 
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      หมอนวดแบบราชสํานัก ต้องมีกิริยามารยาทเรียบร้อย เดินเข่าเข้าหา

ผู้ ป่วย ไมห่ายใจรดผู้ ป่วย ขณะทําการนวดต้องหนัหน้าตรง ไม่ก้มหน้าจนหายใจรดผู้ ป่วยและไม่เงย

หน้าจนเป็นการไม่เคารพ  การนวดแบบราชสํานกั เป็นการนวดไทยท่ีใช้ในพระราชวงั ดงันัน้ท่าตา่ง 

ๆ ในการนวดจึงได้รับการพัฒนาให้สุภาพและมกันวดด้วยนิว้มือเท่านัน้ เพ่ือให้สามารถควบคุม

นํา้หนกัในการนวดไมใ่ห้มากเกินไป และไมใ่ห้เป็นที่ลว่งเกินตอ่พระมหากษัตริย์และพระราชวงศ์ จ

มีคํากลา่ววา่ “แม้เพียงลมหายใจก็ไมใ่ห้แตะต้องพระวรกาย” โดยมีองศามาตราสว่น ของการนวดท่ี

ไมป่ระชิดตดิตวัมากและจะหนัหน้าตรงไป ไมก้่มหน้าหายใจรดพระองค์  และไม่เงยหน้าจนเป็นการ

ไมเ่คารพ 

     การนวดไทยเป็นท่ีนิยมมากและยอมรับมากในสมยัโบราณ และเป็นผู้

ใกล้ชิดและเป็นท่ีไว้วางใจของพระมหากษัตริย์ ในสมยันัน้    จนได้รับแตง่ตัง้ให้มีกรมหมอนวดซ้าย 

และกรมหมอนวดขวา ทําให้หมอนวดสามารถรับราชการอยูใ่นตําแหน่งระดบัสงูได้ 

     ปัจจุบนัมีผู้ สืบทอดการนวดแบบนีน้้อยมาก  เน่ืองจากส่วนใหญ่จะเป็น

การถ่ายทอดกันในครอบครัว และผู้ รู้มักหวงวิชา ทําให้การนวดสายนีไ้ด้รับการถ่ายทอด

กระท่อนกระแท่นเตม็ที 

     การนวดไทยนี ้มีคณุคา่ตอ่การพึง่ตนเองเป็นอยา่งมาก   สามารถบรรเทา

โรคและอาการปวดตา่ง ๆ  ได้อยา่งมีประสทิธิภาพในความรู้สกึของผู้ใช้บริการ เช่นอาการปวดเม่ือย

ตามกล้ามเนือ้ลดการติดขดัของข้อต่อ ช่วยกระตุ้นกล้ามเนือ้ท่ีอ่อนแรงเป็นต้น  แต่อย่างไรก็ตาม 

การนวดท่ีไมถ่กูต้อง อาจเป็นการซํา้เตมิหรือเพิ่มการบาดเจ็บได้ ฉะนัน้ผู้ ท่ีจะนําการนวดไปใช้ จงึคว

มีความรู้ในการใช้อยา่งถกูต้อง เพ่ือให้เป็นประโยชน์ตอ่สขุภาพอยา่งแท้จริง 

   2.1.2    การนวดแบบเชลยศักดิ์ หมายถึง การนวดแบบสามญัชน มีการสืบ

ทอดฝึกฝนแบบแผนการนวดตามวฒันธรรมท้องถ่ิน ซึง่เหมาะสําหรับชาวบ้านจะนวดกนัเอง ใช้สอง

มือและอวยัวะสว่นอ่ืนโดยไมต้่องใช้ยา ในปัจจบุนัจงึเป็นท่ีรู้จกัแพร่หลายในสงัคมไทย 

 
2.2    การนวดแบบสปา 

    การไถเป็นแนว เป็นการนวดแบบไถเป็นทางยาวอย่างเบาๆ ช้าๆ โดยทัว่ไปใช้ 2 

มือมาชิดกนั ให้หวัแม่มือห่างกนัประมาณ 1 นิว้ แล้วนวดเป็นจงัหวะ ใช้ปลายนิว้มือหรือฝ่ามือเม่ือ

ต้องการนวดเบาๆ ใช้หวัแมมื่อหรือข้อนิว้เม่ือต้องการการนวดท่ีลกึและหนกัแน่นขึน้ 

   การทุบ เป็นการเคล่ือนไหวท่ีสัน้และเร็วขึน้คล้ายการตีกลอง ให้ใช้สว่นท่ีเป็นสนัมือ

และนวดบริเวณหลงัและสว่นอ่ืนของร่างกายท่ีมีเนือ้หรือมีลกัษณะแผ่กว้าง เช่น ต้นขา เอว ก้น และ

ไหล ่หรือจะสบัเร็วๆ เบาๆ แบบคาราเต้ก็ได้ แตต้่องไมทํ่าให้เจ็บ 
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   การบีบขยํา การขยุ้มขยํากล้ามเนือ้ เช่น ท่ีเอวหรือหน้าท้อง มีลกัษณะคล้ายการ

นวดแป้ง เม่ือจบัเนือ้ขึน้มาได้ให้บีส้กัเล็กน้อยแล้วปลอ่ย เวลานวดให้เคล่ือนมืออย่างตอ่เน่ืองไปจน

ทัว่บริเวณนัน้ วิธีนีจ้ะช่วยกระตุ้นการไหลเวียนของเลือด ช่วยยดึกล้ามเนือ้ท่ีหดเกร็งได้ดี ทัง้ยงัช่วย

ระบายเอากรดแล็กติกท่ีคัง่อยู่ในกล้ามเนือ้ท่ีเกิดจากการใช้งานหนกัออกไป กรดแล็กติกท่ีคัง่ค้างใน

กล้ามเนือ้น่ีเองท่ีเป็นสาเหตขุองตะคริว 

  การกด เป็นการนวดทีละจุดและเคล่ือนมือเป็นวงกลม จะใช้นิว้เดียวหรือหลายนิว้

นวดก็ได้ บางครัง้กดด้วยสนัมือหรือหวัแม่มือ แรงกดจะช่วยกระตุ้นการไหลเวียนของเลือด และทํา

ให้ข้อเคล่ือนไหวได้มากขึน้ วิธีนีย้งัช่วยนกักีฬาหรือนกัเต้นรําท่ีเส้นเอ็นตึงเครียดหรือบาดเจ็บได้

อย่างมากด้วย อย่ากดลงบนตําแหน่งท่ีชํา้หรือบาดเจ็บ หรือตําแหน่งท่ีปวดโดยไม่ได้รับการยินยอม

จากแพทย์ก่อน 

 การนวดทั่วเรือนร่าง เลือกห้องนวดท่ีเงียบสงบ สบาย ผ่อนคลาย และมีแสงนวลตา 

เช่น แสงเทียน ปผู้าห่มหนาๆ สําหรับรองนอนบนพืน้ ใช้หมอนนุ่มๆ รองศีรษะไว้ และใช้ผ้าขนหนผืูน

ใหญ่คลมุกาย ใช้นํา้มนันวดที่มีกลิน่หอม หากมีเวลาน้อย ให้นวดเฉพาะหน้าและแผน่หลงัเร่ิมด้ว

การนวดหน้าและศีรษะ เพ่ือความรู้สกึผ่อนคลายและสบาย ให้เร่ิมต้นด้วยการนวดหน้าก่อนท่ีจะ

นวดทัว่ทัง้ตวั เลือกนํา้มนันวดท่ีใช้เฉพาะกบัใบหน้าเท่านัน้ หรือไมก็่ใช้ครีมนวดหน้าเพียง 2–3 หยด

ก็พอ   

วิธีการนวดสปาสามารถดําเนินการได้ดงันี ้

1.  วางนิว้หวัแมมื่อของคณุลงบนหน้าผาก กดลากไปทางขมบัอยา่งนุม่นวล ทําอยา่ง

เดียวกนัท่ีแก้ม 

2. ใช้นิว้ชีก้ดและบีบเนือ้ไลไ่ปตามแนวขากรรไกรโดยใช้นิว้ท่ีเหลือประคองไว้ พร้อมกบั

ใช้หวัแมมื่อนวดวนเป็นวงกลมเลก็ๆ ไปด้วย 

3. นวดกดลกึโดยใช้นิว้มือทัง้หมดนวดวนเป็นวงกลมเลก็ๆ 

4. จบัศีรษะเอียงไปด้านหนึง่ ขณะเดียวกนัใช้มือลงนํา้หนกักดลบูต้นคอลงไปหาไหล ่บี

กล้ามเนือ้ต้นคอเบาๆ  

5.  โน้มตวัลง ใช้สนัมือกดลากจากกระดกูอกออกไปทางด้านข้าง เป็นการนวดหน้าอก

สว่นบน หรือนวดกล้ามเนือ้หน้าอก 

6. นวดหน้าท้อง ใช้ 2 มือนวดขึน้แล้ววนออกทางด้านหลงั 

7. ทําเช่นนีจ้นมือเล่ือนไปอยูใ่ต้เอว ยกตวัคูข่องคณุขึน้ชาๆ ด้วยมือเป็นการยกตวัและ

ดงึกล้ามเนือ้ 
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8. นวดหน้าท้องโดยใช้วธีิ “ดงึและดนั” ลากมือหนึง่เบาๆ ออกไปทางด้านข้าง พร้อมกบั

นวดเบาๆ ไปด้วย ในขณะเดียวกนักบัท่ีอีกมือหนึง่นวดลากไปในทิศตรงข้าม 

9. จบัข้อมือยกแขนขึน้ ใช้หวัแมมื่อและนิว้ของมืออีกข้างหนึง่กดรีดกล้ามเนือ้แขนขึน้ 

และลง 

10. นวดนิว้มือ โดยการบีบแล้วดงึทกุนิว้ 

11. วางมือทาบต้นขา นวดด้วยวิธีไถเป็นแนว มือด้านในลากขึน้ไปจนถึงต้นขาแล้ว

หยดุ ในขณะท่ีอีกมือลากขึน้ไปได้จนถึงตะโพก 

12. นวดเท้าด้วยหวัแมมื่อ กดวนเป็นวงกลมลงนํา้หนกัให้หนกัแน่น 

13. คราวนีใ้ห้คูน่อนคว่ํา แล้วใช้หมอนรองหน้าอกเอาไว้ วาง 2 มือทาบขาแล้วนวดขา

ด้านหลงัด้วยวิธีไถเป็นแนว (ขวา) ลงนํา้หนกัอยา่งนุ่มนวล 

14. นวดไถขึน้ไปจนถึงต้นขา แล้วไถกลบัลงมาข้างลา่งอีกครัง้ (บน) เวลานวดลงนํา้หนั

ให้หนกัแน่นด้วยความนุ่มนวล ยกเว้นบริเวณข้อพบั นวดขาอีกข้างหนึง่ด้วยวิธีเดียวกนั 

15. จบัเนือ้บริเวณสะโพก บีบกล้ามเนือ้บิดไปทางหนึ่ง สว่นอีกมือให้ทําเช่นเดียวกนัใน

ทิศทางตรงข้ามสําหรับหลงัโดยเฉพาะ การนวดหลงัเป็นวิธีท่ีจะช่วยคลายความเม่ือยล้า และตึง

เครียดหลงัจากเหน็ดเหน่ือยและวุน่วายมาแล้วทัง้วนั การนวดหลงัใช้ในกรณีท่ีไม่มีเวลาพอท่ีจะนวด

ทัง้ตวั ให้คูน่อนคว่ํา และใช้หมอนรองหน้าอก 

16. วางมือลงบนหลงั ให้นิว้ชิดกนัดงัภาพ กดแล้วไถเป็นแนวยาวขึน้ไปตามแผ่นหลงั 

เร่ิมจากกระดกูก้นกบไปหาไหล ่

17. วาดมือลากออกไปทางหวัไหล่ โดยลากเป็นแนวต่อกนัออกไป ลงนํา้หนกัให้หนั

แน่น 

18. นวดลงไปตามสีข้าง แตผ่่อนนํา้หนกัลงเบาๆ เพ่ือให้รู้สกึว่ามีการนวดไปในทิศทาง

เดียว คือ นวดขึน้เท่านัน้ ทําซํา้แบบเดียวกนัจนนวดทัว่ทัง้แผน่หลงั 

19. ใช้หวัแมมื่อกดวนเป็นวงกลมตรงบริเวณกล้ามเนือ้หลงัท่ีอยูชิ่ดกบัสนัหลงั ลงนํา้หนั

หนกับ้างเบาบ้างเพ่ือความสบายของคูข่องคณุ อยา่กดลงบนกระดกูสนัหลงัโดยเดด็ขาด 

20. ใช้ฝ่ามือ “ดงึและดนั” นวดและไถไปข้างหน้า สลบักบัไถมาข้างหลงัท่ีไหลส่ว่นบน 

ให้คูห่นัหน้าไปทางด้านตรงข้ามท่ีจะนวด     

จากข้อมลูดงักล่าวพอสรุปได้ว่าการนวดสปากับนวดแผนไทย มีกรรมวิธีการนวดต่างกัน       

นวด สปาจะดูอ่อนโยนและนุ่มนวลกว่า เพราะต้องการให้ผู้ นวดรู้สึกผ่อนคลาย และอยู่ในห้วง

อารมณ์สนุทรียะการบีบนวดร่างกายนัน้ ถือว่าช่วยกระตุ้นการไหลเวียนของโลหิต ช่วยเปิดช่องทาง

ของเส้นเลือดท่ีตีบตนัให้ขยายตวั กล้ามเนือ้มีความยืดหยุ่น ทําให้รู้สกึผ่อนคลายสบายตวั การนวด
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ยงัถือว่าเป็นการรักษา หรือบําบดัแบบโบราณท่ีอาจเรียกว่า เก่าแก่ท่ีสดุในโลกอยู่ท่ีความต้องการ

ของแตล่ะคน 

 
2.3  ประโยชน์ของการนวด 

         อมัพร  ถ่ินประเทศ (2547 : 14 – 16 ) ได้กลา่ววา่  การนวดจะได้รับประโยชน์

ดงัตอ่ไปนี ้

         2.3.1    เกิดความรู้สกึผอ่นคลาย สบายอยา่งมากทัว่ตวั อารมณ์ปลอดโปร่ง คล้ายกบั

ว่าความทุกข์โศก และวิตกกงัวล คล่ีคลายหายไปหมดสิน้ ขณะท่ีได้รับการนวดนัน้กล้ามเนือ้ส่วน

ต่าง ๆ ท่ีตึงเขม็งจนทําให้ปวดเม่ือยอ่อนล้าจะคลายตวัออก ตกอยู่ในภาวะคร่ึงหลบัคร่ึงต่ืน คล้าย

ลอ่งลอยอยู่ในภวงัค์  บางคนอาจเผลอหลบัไปเลย และเม่ือต่ืนขึน้ก็จะสดช่ืนกระปรีก้ระเปร่า ผิดไป

จากทกุครัง้ท่ีมกัต่ืนขึน้มาด้วยความรู้สกึเม่ือยขบ ออ่นเพลียไมอ่ยากลกุจากท่ีนอน 

        2.3.2    เกิดความกระฉบักระเฉงต่ืนตวั มีพลงักายและใจท่ีจะออกไปตอ่สู้กบัอปุสรรค

ในชีวิตได้ดีขึน้ มีประสทิธิภาพในการทํางานสงู  มีโอกาสท่ีจะประสบความสําเร็จสงูกวา่ปกต ิ

นกักีฬาอาชีพสว่นใหญ่เข้าใจถึงความสําคญัของการผอ่นคลายและสดช่ืนแจ่มใสก่อนการแขง่ขนั

เป็นอยา่งดี จงึต้องมีการนวดก่อนแขง่ขนัเสมอ ไมเ่ชน่นัน้แล้ว ผู้ ท่ีลงแขง่ขนัอยา่งต่ืนเต้น ตงึเครียดมี

โอกาสผิดพลาดและพา่ยแพ้ได้ 

       2.3.3     เกิดความรู้ท่ีดีต่อตนเองมากขึน้ เพราะมีความรู้สกึสบายและเต็มไปด้วยพลงั 

ร่ายกายและจิตใจได้รับการกระตุ้นโดยไม่มีฤทธิข้างเคียงจากคาเฟอีนหรือสารมีพิษอ่ืน ๆ ซึง่มกัเกิด์

ขึน้กบัคนท่ีชอบกระตุ้นตนเองด้วยยาหรือกาแฟ 

       2.3.4    เม่ือกล้ามเนือ้ผ่อนคลาย การไหลเวียนของเลือดและนํา้เหลืองซึง่เป็นตวัสําคั

ในการ    นําอาหาร ไปเลีย้งส่วนต่าง ๆ ของร่ายกายและต่อสู้ กับเชือ้โรคต่าง ๆ ดีขึน้ ร่างกาย

สมบรูณ์แข็งแรงขึน้กว่าเดิม ความเหน่ือยล้าทัง้หลายจะหายไปกลบักลายเป็นความสดช่ืน แจ่มใส

เข้ามาแทนท่ี 

       2.3.5    การนวดหลงัจากการออกกําลงั เช่น เลน่กีฬามวย ฟตุบอล ยกนํา้หนกั การนว

จะช่วยขจัดของเสียท่ีคัง่ค้างอยู่ตามกล้ามเนือ้ต่าง ๆ ช่วยป้องกันเส้นตึง ปวดเม่ือยซึ่งมกัเกิดขึน้

ภายหลงัการออกกําลงัอยา่งหนกัได้ 

       2.3.6    การนวดจะช่วยให้กล้ามเนือ้คงรูปได้สดัส่วน ไม่ห่อเห่ียว โดยเฉพาะผู้ ป่วยท่ี

ต้องนอนอยูก่บัเตียงตลอดเวลาเป็นเวลานาน ๆ ทําให้กล้ามเนือ้ไม่ได้ใช้งาน เห่ียวลีบลงเร่ือย ๆ การ

นวดจะช่วยทดแทนการออกกําลงัได้บางสว่น และช่วยให้กล้ามเนือ้ไมลี่บเร็วเท่าท่ีควร 
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      2.3.7    การทํางานของอวัยวะภายในทุกอย่างจะได้รับการกระตุ้นจากการนวด ให้

ทํางานได้ดีขึน้ การยอ่ยอาหาร การดดูซมึอาหารและการขบัถ่ายของเสียออกจากร่างกายจะทําได้ดี

ขึน้ 

      2.3.8    ช่วยขจดัรอยเห่ียวย่นตามใบหน้าและส่วนต่าง ๆ ของร่ายกาย เพราะการนวด

ช่วยทําให้การไหลเวียนของเลือดดีขึน้ ทําให้ผิวกายเตง่ตงึ ไมเ่ห่ียวยน่ 

      2.3.9     การนวดจะช่วยกระตุ้นให้ระบบภูมิต้านทานโรคในร่ายกายทํางานได้ดีขึน้ 

โอกาสท่ีจะเจ็บป่วยด้วยโรคตา่ง ๆ ลดน้อยลง ร่ายกายตอ่สู้กบัโรคภยัไข้เจ็บทําให้สขุภาพดีขึน้ 

      2.3.10   ในด้านจิตใจ หากผู้ ให้บริการผู้นวด และผู้ รับบริการนวดเป็นเพ่ือน เป็นญาติ

หรือเป็นสมาชิกในครอบครัวเดียวกนั  ผู้ รับบริการย่อมรู้สกึผกูพนั  อบอุ่นรู้สกึว่าได้ความรัก  ความ 

เอาใจใส่  ห่วงใย  ทําให้เป็นสขุและซาบซึง้ใจ ถ้าเป็นเด็ก ก็จะเติบโตขึน้เป็นคนจิตใจมัน่คง ผ่อน

คลาย และเช่ือมัน่ในตนเอง 

ความหมายของการบริการ 
  การบริการ   หมายถึง  ปฏิบัติ รับใช้ให้ความสะดวกต่าง  ๆ  (พจนานุกรมฉบับ

ราชบณัฑิตยสถาน. 2525)  กลยุทธ์สําคญัของการบริการท่ีมีประสิทธิภาพและสามารถกําหนด

อํานาจต่อรองในการแข่งขันทางธุรกิจปัจจุบัน ขึน้อยู่กับคุณภาพของการบริการ หากธุรกิจใด

สามารถสร้างความแตกตา่งของกิจการบริการ โดยเข้าถึงความต้องการของลกูค้าและเสนอบริการท่ี

ตรงกบัความคาดหวงัในแตล่ะฉากเหตกุารณ์ของวงจรแห่งการให้บริการท่ีลกูค้าเห็นวา่สําคญั ลกูค้า

ย่อมเกิดความรู้สึกพึงพอใจและประทับใจในการบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจให้กลับมาใช้

บริการนัน้อีกในโอกาสต่อ ๆ ไป ธุรกิจก็ย่อมประสบความสําเร็จและเจริญก้าวหน้า เพราะมีลกูค้า

ประจําหมนุเวียนมาใช้บริการอย่างสม่ําเสมอ การท่ีธุรกิจจะดําเนินการบริการได้อย่างราบร่ืนและ

ให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ องค์การบริการจําเป็นต้องตระหนกัถึงการเสริมสร้างคณุภาพของ

การบริการอย่างจริงจงัและสร้างสรรค์ โดยทําความเข้าใจเก่ียวกบัแนวคิดเบือ้งต้นเก่ียวกบัคณุภาพ

ของการบริการ เกณฑ์การเลือกใช้บริการของผู้ รับบริการ เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพของการ

บริการ และแนวทางการเสริมสร้างคณุภาพของการบริการ ( มสธ. 2539 : 55 ) 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์  ( 2541: 344)  กล่าวว่า การบริการ (service) เป็นกิจกรรม

ผลประโยชน์ หรือความพงึพอใจท่ีสนองความต้องการแก่ลกูค้า 

 ดนยั เทียนพฒุ  ( 2543 : 11)  กลา่วว่า การบริการ หมายถึง การให้ทัง้รูปธรรมและ

นามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถกูต้อง และด้วยอธัยาศยัเป็นพืน้ฐาน ซึง่จะสามารถพิจารณา

การให้ได้ใน 3 ลกัษณะด้วยกนั คือ 1) ให้ด้วยความเต็มใจ 2) ให้ด้วยความโกรธ 3) ให้ด้วยเหตผุล 
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ซึ่งสิ่งท่ีลูกค้าต้องการก็คือการให้ด้วยเหตุด้วยผลและการให้บริการท่ีดีจะต้องมีความเข้าใจใน

พฤติกรรมมนษุย์ โดยยึดถือความพอใจความต้องการของผู้ รับบริการ (ลกูค้า) เป็นหลกั โดยผู้

ให้บริการจะต้องมีความพร้อมทัง้ด้านร่างกาย จิตใจ ไหวพริบและปฏิภาณอยูต่ลอดเวลา 

  คอตเลอร์  ฟิลลิป (Kotler Philip, 2546 : 575)  กลา่วว่า การบริการ (service) หมายถึง 

การกระทําหรือการปฏิบตัซิึง่ฝ่ายหนึง่นําเสนอตอ่อีกผา่นหนึง่เป็นสิง่ท่ีไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตนจึงไม่

มีการโอนกรรมสิทธิการเป็นเจ้าของในสิ่งใดๆ์  การผลิตบริการอาจผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัตวัสินค้าก็

ได้ 

 วิชยั  ปีติเจริญธรรม (2548 : 19) ท่ีกล่าวว่า หวัใจของการบริการท่ีเป็นเลิศ มิใช่สกัแต่

เพียงบริการให้เสร็จๆ ทนัเวลาเท่านัน้  แตห่วัใจของการบริการอยู่คง “คณุคา่” ท่ีคณุสง่มอบตอ่ผู้ อ่ืน 

ผู้ รับบริการจะรู้สกึว่าคณุมีหวัใจของการบริการก็ต่อเม่ือ เขารู้สึกว่าคณุตอบสนองเขาอย่างถกูต้อง 

เข้าใจในมมุมองของเขา ปฏิบตัติอ่เขาอยา่งเป็นคนพิเศษ  
 

  3.1   ความหมายของคุณภาพบริการ 
           ศิริวรรณ เสรีรัตน์  ( 2538 :145-146) กลา่วว่า คณุภาพในการให้บริการ (service 

quality) เป็นสิง่สําคญัสิง่หนึง่ในการสร้างความแตกตา่งของธุรกิจให้บริการ คือ การรักษาระดบัการ

ให้บริการท่ีเหนือกว่าคูแ่ข่งขนั โดยเสนอคณุภาพการให้บริการตามลกูค้าคาดหวงัไว้ ข้อมลูต่างๆ 

เก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการท่ีลกูค้าต้องการ จะได้จากประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากตอ่

ปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการลกูค้าจะพอใจถ้าเขาได้รับในสิ่งท่ีต้องการ (what) เม่ือเขา

มีความต้องการ (when) ณ สถานท่ีท่ีเขาต้องการ (where) ในรูปแบบท่ีต้องการ (how) นกัการตลาด

ต้องทําการวิจยัเพ่ือให้ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซือ้บริการของลกูค้า โดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจแบบใด

ก็ตามลกูค้าจะใช้เกณฑ์ตอ่ไปนีพ้ิจารณาถึงคณุภาพของการให้บริการ 

3.1.1    การเข้าถึงลกูค้า (access) บริการท่ีให้กบัลกูค้าต้องอํานวยความสะดวก ใน

ด้านเวลา สถานท่ีแก่ลกูค้า คือ ไม่ให้ลกูค้าต้องคอยนาน ทําเลท่ีตัง้เหมาะสมอนัแสดงถึง 

ความสามารถการเข้าถึงลกูค้า   

3.1.2    การตดิตอ่สัง่การ (communication) มีการอธิบายอย่างถกูต้อง โดยใช้ภาษาท่ี

ลกูค้าเข้าใจง่าย 

3.1.3    ความสามารถ (competence) บคุลากรท่ีให้บริการต้องมีความชํานาญ และมี

ความรู้ความสามารถในงาน 

3.1.4    ความมีนํา้ใจ (courtesy) บคุลากรต้องมีมนษุย์สมัพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มี

ความเป็นกนัเอง มีวิจารณญาณ 
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3.1.5    ความน่าเช่ือถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความ

เช่ือมัน่และความไว้วางใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสดุแก่ลกูค้า 

3.1.6    ความไว้วางใจ (reliability) บริการท่ีให้แก่ลกูค้าต้องมีความสม่ําเสมอแล

ถกูต้อง 

3.1.7    การตอบสนองลกูค้า (responsiveness) พนกังานจะต้องให้บริการและ

แก้ปัญหาแก่ลกูค้าอยา่งรวดเร็วตามท่ีลกูค้าต้องการ 

3.1.8    ความปลอดภยั (security) บริการท่ีให้ต้องปราศจากอนัตราย ความเส่ียง 

3.1.9    การสร้างบริการท่ีเป็นท่ีรู้จกั (tangible) บริการท่ีลกูค้าได้รับจะทําให้เขา

สามารถคาดคะเนถึงคณุภาพของบริการดงักลา่วได้ 

3.1.10   การเข้าใจและรู้จกัลกูค้า (understanding/knowing customer) พนกังาน

ต้องพยายามเข้าใจถึงความต้องการของลกูค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดงักลา่ว 

 ดนยั เทียนพฒุ  ( 2544 : 26 )  กลา่วว่า คณุภาพบริการ หมายถึง กระบวนการให้ได้มา

ซึง่สินค้า ผลิตภณัฑ์หรือ บริการ ท่ีไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่องเกิดขึน้เลยอีกทัง้ยงัเป็นสว่นสร้าง

ความพงึพอใจให้เกิดขึน้กบัลกูค้า 

 มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช  (2543: 234) คณุภาพบริการ หมายถึง คณุสมบตั ิ

คณุลกัษณะทัง้ท่ีจบัต้องได้และจบัต้องไม่ได้ของการท่ีผู้ รับบริการ (ลกูค้า) รับรู้ว่ามีความโดดเด่น

ตรงหรือเกินกว่าความคาดหวงัเป็นท่ีน่าประทบัใจ จากการท่ีผู้ รับบริการได้จ่ายเงินแลกเปล่ียน 

สมัผสั มีประสบการณ์ ทดลองใช้ เป็นต้น 

 เสรี วงษ์มณฑา (2542 : 1) ท่ีกล่าวว่า การมีสินค้าท่ีตอบสนองความต้องการของ 

นกัท่องเท่ียวกลุ่มเป้าหมาย ได้ขายในราคาท่ีผู้บริโภคยอมรับได้ และผู้บริโภคยินดีจ่ายเพราะ

มองเห็นวา่คุ้มคา่ 
 3.2   ประเภทและลักษณะธุรกิจบริการ 
           ศริิวรรณ เสรีรัตน์  ( 2541 : 334 ) กลา่ววา่ ธุรกิจบริการสามารถจดัประเภทได้ 4 

ประเภท 

    1.   ผู้ซือ้เป็นเจ้าของสนิค้า และนําสนิค้าไปขอรับบริการจากผู้ขาย เช่น             

บริการซอ่มรถ 

    2.   ผู้ขายเป็นเจ้าของสนิค้าและขายบริการให้กบัผู้ซือ้ เช่น บริการเคร่ืองถ่ายเอกสาร 

บริการใช้เคร่ืองคอมพวิเตอร์ 

          3.   เป็นการซือ้บริการและสนิค้าควบมาด้าย เช่น ร้านอาหาร 
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    4.   เป็นการซือ้บริการโดยไมมี่ตวัสนิค้าเข้ามาเก่ียวข้อง เช่น สถาบนัลดนํา้หนกั 

สถาบนันวดแผนไทย 

   สมุนา อยูโ่พธ์ิ  (2536 : 7 ) ธุรกิจบริการมีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกตา่งไปจากผลติภณัฑ์

ทัว่ไปดงันี ้ 

  1.  จบัต้องไม่ได้ (intangibility) การบริการเป็นสิ่งจบัต้องหรือสมัผสัไม่ได้ด้วยประสาท

สมัผสัทัง้ห้า ไม่ว่าจะก่อนหรือหลงัซือ้ ดงันัน้ปัญหาขายอยู่ท่ีโปรแกรมการส่งเสริมกิจการ เช่น 

พนกังานขาย การจดัโฆษณาชีใ้ห้เห็นถึงประโยชน์ท่ีจะได้รับจากบริการมากกว่าตวัสินค้า (การ

บริการ) 

  2.  แยกออกจากกนัไมไ่ด้ (inseparability) ในด้านการตลาด หมายถงึ การขายมีทางเดียว 

คือ การขายตรง (direct sale) ผู้ขายบริการคนเดียว ไมส่ามารถขายในตลาดหลายแห่งได้ อนัเป็น

การจํากดัขอบเขตดําเนินการของกิจการ การบริการนีมี้ลกัษณะเป็นผู้ เช่ียวชาญเฉพาะงานจงึเพิ่ม

บริการได้น้อย 

  3.  ลกัษณะแตกต่าง (heterogeneity) การบริการจากคนเดียวกนัแต่ต่างวาระกนัไม่

เหมือนกนั จึงเกิดปัญหาการพิจารณาคณุภาพของการบริการก่อนการซือ้ ดงันัน้การวางแผน

ผลิตภณัฑ์ (product planning) ของโปรแกรมทางการตลาดเพ่ือสร้างความเช่ือมัน่และช่ือเสียงให้

เป็นท่ีรู้จกัของลกูค้าวา่สามารถบริการได้ดีตามโฆษณาจะสามารถช่วยแก้ปัญหานีไ้ด้ 

  4.  เป็นความต้องการท่ีสญูเสียได้ง่ายและขึน้-ลงมาก (perishability and fluctuating 

Demand) การบริการมีการสญูเสียสงู สต๊อกไมไ่ด้ โดยเฉพาะตลาดของการบริการขึน้ลงตาม

ฤดกูาล ปัญหาร่วมกนัระหวา่งการสญูเสียและการขึน้-ลงของความต้องการ ทําให้ผู้บริหารกิจการ

บริการต้องพยายามเอาชนะในการวางแผน การตัง้ราคา การสง่เสริมการบริการ พยายามหาทางใช้

สว่นท่ีวา่งท่ีไมต่รงตามช่วงการใช้นัน้ให้เกิดประโยชน์โดยเฉพาะบริการท่ีขึน้อยูก่บัฤดกูาล 

 3.3    แนวคดิการบริหารการตลาดในธุรกิจบริการ 
เน่ืองจากรายได้ของประชากรสงูและมาตรฐานการครองชีพก็สงูตาม ทําให้บริการ

มีความจําเป็นและเกิดขึน้มากมาย เพ่ือช่วยอํานวยความสะดวกสบายตา่งๆ ให้กบัผู้บริโภค ปัจจบุนั

มีการขายสนิค้าเพ่ือการอปุโภค บริโภค มกัจะต้องมีบริการควบคูไ่ปด้วยเสมอ (สมุนา อยูโ่พธ์ิ. 2536 

: 8) การบริหารการตลาดในรูปแบบใหม่จึงเป็นวิถีทางใหม่ท่ีมีผลตอ่ความสําเร็จสําหรับธุรกิจ การ

พยายามมุ่งบริหารธุรกิจให้ประสบผลสําเร็จโดยมีเป้าหมายท่ีมุ่งเน้นในรูปของการเพิ่มกําไร ให้แก่

ธุรกิจ นกับริหารต้องบริหารกิจการหรืองานด้านการตลาดของตนให้มีประสิทธิภาพสามารถขาย

สนิค้าหรือบริการให้เป็นท่ีถกูใจแก่ลกูค้าและตอบสนองความต้องการของลกูค้า 
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 มหาวิทยาลยัสโุขทยัธรรมาธิราช. (2543: 135-137) ธุรกิจจําเป็นต้องมีการบริหาร

การตลาดรูปแบบใหม่ ธุรกิจสมยัใหม่จึงมีแนวความคิดทางการตลาด (marketing concept) 

หมายถึง ความคิดใหม่ซึง่เปลี่ยนจากความคิดเดิมท่ีว่า ธุรกิจมุ่งผลิตสินค้าโดยใช้แรงงานให้เกิด

ประโยชน์สงูสดุและผลิตสินค้าออกมาขายหรือบริการแก่ลกูค้า แต่ไม่ได้คํานึงถึงความพอใจของ

ผู้บริโภค หรือผู้ใช้บริการท่ีเปล่ียนแปลงไป มีผลทําให้ธุรกิจขายสนิค้าหรือบริการไม่ได้ตามเป้าหมาย 

ความผิดพลาดนีอ้าจเกิดจากผู้บริหารไม่สนใจข้อมลูเก่ียวกับการเปล่ียนแปลงความต้องการของ

ผู้บริโภคหรือผู้ ใช้บริการ ในท่ีสดุธุรกิจประสบปัญหาการขาดทนุ ดงันัน้ จึงมีความจําเป็นอย่างยิ่งท่ี

จะต้องแก้ไขโดยเปล่ียนแปลงวิธีการบริหารการตลาด เพ่ือให้สอดคล้องกบัสถานการณ์ปัจจบุนั โดย

ได้เสนอแนวคดิใหมท่างการตลาดไว้ ดงันี ้

 แนวคิดใหม่ทางการตลาด หมายถึง การยอมรับว่าลกูค้าเป็นผู้ มีความสําคญัมากเป็น

อนัดบัแรก ซึ่งเป็นแนวคิดในการบริหารธุรกิจภายใต้การดําเนินงานและการบริหารการตลาดว่า 

“ลกูค้าจะเป็นศนูย์กลาง” ทัง้นีแ้นวความคิดใหม่ทางการตลาด ดงักลา่ว จึงตัง้อยู่บนพืน้ฐานความ

เช่ือมัน่ของนกับริหารธุรกิจ 3 ประการ คือ 

 1.    แนวความคดิมุง่เน้นลกูค้า (a customer orientation) หมายถึง การยอมรับว่าลกูค้า 

คือ ผู้ ท่ีมีความสําคญัต่อธุรกิจเป็นอนัดบัแรก และแนวทางในการดําเนินธุรกิจนัน้ลกูค้าจะเป็น

ศนูย์กลางของธุรกิจผู้ ท่ีเก่ียวข้องทุกฝ่ายจะได้รับประโยชน์ในสดัส่วนท่ีเหมาะสมหรือในลกัษณะ

สมดุลกัน การให้ความสําคญัแก่ลูกค้าดงักล่าวผู้ผลิตหรือผู้ ให้บริการต้องตระหนักอยู่เสมอว่า

ผู้บริโภคหรือผู้ ใช้บริการคือพระราชา (customer is a king) โดยการให้ความสําคญัแก่ลกูค้าเช่นนี ้

ผู้ผลิตหรือผู้บริหารการตลาดจะต้องมีการวางแผนตลอดจนปฏิบตัิการทกุอย่างเท่าท่ีสามารถทําได้ 

เพ่ือให้ทราบและตอบสนองในสิง่ท่ีผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการต้องการ กลา่วคือ การทราบว่าสินค้าหรือ

บริการชนิดใดรูปแบบและลกัษณะเช่นใดท่ีผู้บริโภคต้องการ โดยทราบจากผลการวิจยัตลาดและ

อาศยัข้อมลูทางการตลาดประกอบการพิจารณา รวมทัง้ผู้ผลิตสินค้าหรือผู้ ให้บริการอาจจะต้องใช้

ประสบการณ์ท่ีมีอยู่เข้ามาช่วยในการตดัสินใจในเร่ืองการวางแผนผลิตสินค้าหรือบริการด้วย โดยมี

เป้าหมายหลกัของธุรกิจ คือ การเพิ่มผลกําไรให้แก่ธุรกิจบริการนัน้ ผู้ ให้บริการควรมุ่งเน้นการ

ให้บริการท่ีประทบัใจเกินความคาดหวงัของลกูค้า รวมไปถึงความต้องการท่ีลกูค้าหรือผู้ ใช้บริการ

ต้องการให้สนิค้าหรือบริการถกูจดัสง่ไปถึงมือลกูค้าในสถานท่ี เวลา และราคาท่ีเหมาะสมด้วย   

 2.   แนวความคิดมุ่งเน้นด้านกําไรเป็นสําคญั (a profit center orientation) หมายถึง 

การขาย สนิค้าและการให้บริการของธุรกิจท่ีมุง่ให้ได้ผลกําไรพอสมควร เป็นจดุหมายปลายทางของ

ธุรกิจ หรือ ท่ีเรียกว่า การมุ่งกําไรเป็นสําคญัผลกําไรเป็นสิ่งท่ีผู้บริหารธุรกิจปรารถนาเพราะผลกําไร

เป็นสิ่งท่ีทําให้ธุรกิจอยู่รอดและสามารถขยายกินการตลาดท่ีสร้างความพอใจให้กับลูกค้า ใน
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ภาพรวมทําให้เศรษฐกิจของประเทศขยายตวัมากยิ่งขึน้อีกด้วย แตธุ่รกิจบางประเภทไม่มีเป้าหมาย

ท่ีมุ่งกําไรเป็นหลกั อาจกําหนดเป้าหมายในการขายหรือส่วนแบ่งตลาดไว้สงู กรณีเช่นนี ้ ธุรกิจมี

คา่ใช้จ่ายในการเพิ่มยอดขายสงู ผลกําไรท่ีได้รับอาจจะน้อยลงก็ได้ แทนท่ีจะเพิ่มผลกําไรให้สงูขึน้

ตามยอดขาย แนวคิดทางการตลาดเช่นนี ้ อาจถือเป็นเป้าหมายท่ีสําคญัของธุรกิจก็คือผลกําไร

เช่นเดียวกนัด้วย แตไ่ม่สงูมากเกินไป เพราะถ้าหากธุรกิจไม่มีผลกําไรจากการประกอบธุรกิจแล้ว 

ยอ่มทําให้ธุรกิจประสบความล้มเหลวได้ในท่ีสดุ ดงันัน้จงึมีธุรกิจบางประเภทท่ีมิได้มุ่งเน้นเป้าหมาย

เฉพาะท่ีผลกําไรเป็นหลกัเท่านัน้แตอ่าจจะเน้นในเป้าหมายอ่ืนซึง่เป็นเป้าหมายทางสงัคมเป็นหลกัก็

ได้ เช่น เป้าหมายทางสงัคมของธุรกิจท่ีตัง้เป้าหมายไว้ว่าจะให้บริการและสร้างบรรยากาศทาง

สิ่งแวดล้อมหรือสภาพแวดล้อมในการทํางาน เพ่ือให้พนกังานมีส่วนสร้างสรรค์สงัคม จําหน่าย

สนิค้าหรือบริการท่ีมีความปลอดภยัให้แก่ผู้บริโภคหรือผู้ ใช้บริการ ซึง่เป้าหมายดงักลา่วจึงขึน้อยู่กบั

ความอยู่รอดของธุรกิจและความเจริญเติบโตของธุรกิจในระยะยาวด้วย นัน่ก็คือ ธุรกิจย่อมมีผล

กําไรบ้าง เพ่ือการอยูร่อดของธุรกิจ และมิได้มุง่เน้นผลกําไรสงูสดุเป็นหลกั 

 แนวความคิดทางการตลาดของธุรกิจท่ีมุ่งผลกําไรดังกล่าวย่อมจะมีผลกระทบต่อ

ภาพรวมทางเศรษฐกิจของประเทศ กลา่วคือถ้าหากธุรกิจหลายประเภทจํานวนมาก ช่วยเสริมสร้าง

เศรษฐกิจโดยทํากําไรจากการดําเนินธุรกิจหรือขยายกิจการ ย่อมทําให้ภาพรวมฐานะทางเศรษฐกิจ

ของประเทศขยายตวัในอตัราสงู ในท่ีสดุประเทศก็มีความมัน่คงทางเศรษฐกิจ มีความสามารถใน

การแขง่ขนักบัธุรกิจตา่งๆ ทัง้ในระดบัประเทศและตา่งประเทศได้ 

 3.  แนวความคิดเก่ียวกับการประสานกิจกรรมทางการตลาด (a coordinating 

marketing orientation) หมายถึง การดําเนินธุรกิจใดๆ ก็ตาม ผู้บริหารจะต้องประสานกิจกรรมทาง

การตลาดทัง้หลายเข้าด้วยกนั เพ่ือให้เกิดความสอดคล้องและสมัพนัธ์ซึง่กนัและกนั ธุรกิจต้องทํา

กิจกรรมหลายประการเพื่อมุ่งสนองตอบความต้องการและความพอใจของลกูค้าและผู้บริหารควร

ประสานงานโดยบรูณาการในสว่นท่ีเป็นองค์ประกอบของกิจกรรมทางการตลาดทัง้หมดเข้าด้วยกนั 

ถ้าหากไม่มีการประสานงานระหว่างกิจกรรมทางการตลาดเข้าด้วยกันแล้วย่อมทําให้เกิดผล

เสียหายแก่ธุรกิจท่ีประมาณคา่ออกมาเป็นตวัเลขมิได้  

 แนวคดิดงักลา่วมุง่เน้นการปฏิบตังิานโดยพยายามรวมและประสานงานกิจกรรมทางการ

ตลาดทัง้หมดให้เช่ือมโยงสมัพนัธ์และสอดคล้องกับงานด้านอ่ืนๆ ของบริษัท เพ่ือให้บรรลุ

วตัถปุระสงค์ คือ สร้างผลกําไรในระยะยาวได้ ทัง้นีผู้้บริหารจําเป็นต้องใช้ทกัษะในการประสานงาน

การตลาดเป็นสําคญั ต้องมีแนวความคิดและความรู้ทางการบริหารและการตลาดท่ีกว้างไกล เพ่ือ

ประโยชน์ในด้านการประสานกิจกรรมตา่งๆ รวมถึงการใช้และจดับคุลากรท่ีมีทกัษะในการบริหาร

และมีความรู้ทางด้านการตลาดมาช่วยในการบริหารได้อาจเป็นเพราะการจดัโครงสร้างองค์กรท่ีไม่
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เหมาะสมหรือไมรั่ดกมุเพียงพอ ทําให้มีการประสารการปฏิบตัริะหวา่งกิจกรรมตา่งๆ ท่ีไม่สอดคล้อง

สมบูรณ์ซึ่งกันและกัน หรืออาจจะเกิดขึน้เพราะความขดัแย้งระหว่างผู้บริหารภายในองค์การ

เดียวกนั รวมถึงการขาดแนวความคิดในการสร้างทีมงานท่ีแข็งแกร่งและขาดการบริหารเป็นทีมโดย

มุง่แตป่ฏิบตัเิฉพาะกิจกรรมท่ีเห็นวา่เป็นประโยชน์ตอ่ตนเองเท่านัน้ 

 สรุปได้ว่า  ความมุ่งหมายของแนวคิดทางตลาดก็คือเพ่ือให้ผู้บริหารด้านการตลาดสนใจ

และเอาใจใส่ในการท่ีจะสนองตอบความต้องการของลูกค้าอย่างกว้างขวางมากกว่าท่ีจะยึดถือ

สินค้าหรือบริการเป็นหลกัสําคญั หรือมากกว่าท่ีจะคิดหาวิธีดึงดดูลกูค้าให้สนใจผลิตภณัฑ์หรือ

บริการ โดยผู้บริหารการตลาดใช้วิธีประยกุต์แนวความคิดทางการตลาดมาปรับใช้กบัสถานการณ์ 

และการบริหารการตลาดในภาวะปัจจบุนัท่ีเป็นอยู่ของธุรกิจ รวมถึงความสามารถท่ีจะทราบความ

ต้องการของลกูค้าท่ีเปล่ียนแปลงไปในอนาคตได้อีกด้วยและในท่ีสดุธุรกิจก็สามารถบริหารกิจการ

ตามวตัถปุระสงค์ท่ีกําหนดไว้ได้ คือ มีกําไรเพิ่มมากขึน้ 

หลักการ แนวคดิ ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพงึพอใจ 
  มาสโลว์ (สวุฒัน์  วฒันวงศ์. 2547:172 – 173 ; อ้างอิงจาก Abraham H. Maslow 

,1943) เป็นนกัจิตวิทยาท่ีได้นําเสนอทฤษฎีเก่ียวกบัแรงจงูใจของมนษุย์  โดยเสนอแนวความคดิท่ีวา่ 

การจูงใจของมนุษย์จะเป็นไปตามลําดับขัน้ตอนอย่างเป็นระบบ ลําดบัขัน้ตอนความต้องการนี ้

เรียกว่า (Hierarchy  of  Needs) ซึง่สามารถจดัแบง่ความต้องการของมนษุย์ออกได้ 5 ขัน้ตอน 

ดงันี ้

 ขัน้ท่ี  1  ความต้องการทางด้านร่างกายและสรีรวิทยา  ( Bodily Needs or 

Physiological Needs) เป็นความต้องการท่ีมาสโลว์ และนกัจิตวิทยา เห็นว่าเป็นความต้องการ

ระดบัแรกสดุ ได้แก่ อาหาร นํา้ เพื่อบรรเทาความหิว ความต้องการทางเพศ การพกัผอ่นนอนหลบั

การได้หยอ่นใจ 

 ขัน้ท่ี  2  ความต้องการด้านความปลอดภยั (Safety Needs) จะเกิดขึน้เม่ือความต้องการ

ขัน้ท่ี 1 ได้รับการตอบสนองแล้ว มนษุย์ก็จะแสวงหาความมัน่คง การป้องกนัภยัอนัตรายตา่ง ๆ ถ้า

หากไมไ่ด้รับการสนองตอบ คนเราอาจหาทางหลบหนีไปจากสภาพนัน้ ๆ ก็ได้ 

 ขัน้ท่ี  3  ความต้องการความรู้และการเข้าเป็นสมาชิกในกลุม่ ( Love and  Belonging 

Needs) เพราะวา่ต้องการได้รับความอบอุน่ การยอมรับจากสมาชิกหรือเพ่ือน ในกลุม่ ต้องการ

ทราบวา่ตนเองมีฐานะอยา่งไรในกลุม่นัน้ 
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 ขัน้ท่ี   4  ความต้องการได้รับการยกย่องในด้านความมีช่ือเสียงและเกียรติยศ (Self –  

Esteem   Needs)  ซึง่หมายถึงลกัษณะท่ีเก่ียวข้องกบัการได้รับความเคารพ ความเช่ือมัน่อ่ืน ๆ ทํา

ให้เกิดความรู้สกึอิสระมีเสรีภาพ และความมีช่ือเสียงในด้านตา่ง ๆ  

 ขัน้ท่ี   5   ต้องการได้กระทําตามความสามารถท่ีเป็นจริง (Self –actualization) เป็นขัน้

สุดท้ายของความต้องการและเป็นความต้องการสูงสุดของบุคคล เพ่ือแสดงถึงสิ่ง ท่ีเขามี

ความสามารถและศกัยภาพท่ีจะกระทําได้ 

 วอลเลอร์สไตล์ ( ประภาส  เกตแุก้ว 2546 :11 ;  อ้างอิงจาก Wallerstein. 1995 : 27) ให้

ความหมายของความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกท่ีเกิดขึน้เม่ือได้รับผลสําเร็จตามความมุ่งหมาย 

และอธิบายวา่ความพงึพอใจเป็นกระบวนการทางจิตวิทยาไมส่ามารถมองเห็นได้ชดัเจนแตส่ามารถ

คาดคะเนได้ว่ามีหรือไม่มีจากการสงัเกตพฤติกรรมของคนเท่านัน้ การท่ีจะทําให้เกิดความพงึพอใจ 

จะต้องศกึษาปัจจยัและองค์ประกอบท่ีเป็นสาเหตแุห่งความพอใจขึน้ 

 เกษมศกัดิ   วิชิตะกลุ ์ ( 2545 : 13 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สกึชอบ  

ความรู้สึกพอใจ หรือมีทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งแล้ว  ได้รับผลตอบสนองท่ี

ต้องการจงึทําให้เกิดความพงึพอใจขึน้นัน่เอง 

 เชลล่ี (วงเดือน  ผ่องแผ้ว 2545 : 12 ; อ้างอิงจาก  Shelly. 1975)  ได้ศกึษาแนวคิด

เก่ียวกบัความพึงพอใจ  สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สกึสองแบบของมนษุย์ คือ ความรู้สกึ

ในทางบวกและความรู้สึกทางลบ  ความรู้สกึทางบวก เป็นความรู้สกึท่ีเม่ือเกิดขึน้แล้วจะทําให้เกิด

ความสขุ  ความสขุนัน้เป็นความรู้สกึท่ีแตกตา่งจากความรู้ทางบวกอ่ืน ๆ  กลา่วคือ เป็นความรู้สกึท่ี

มีระบบย้อนกลบั และความสขุนี ้สามารถทําให้เกิดความสขุหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึน้ได้อีก 

ดงันัน้  จะเห็นได้ว่า ความสขุเป็นความรู้สกึท่ีสลบัซบัซ้อน และความสขุนีจ้ะมีผลตอ่บคุคลมากกว่า

ความรู้สกึทางบวกอ่ืน ๆ  

 ความรู้สกึทางลบ  ความรู้สกึทางบวก  และความสขุมีความสมัพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อน 

และระบบความสมัพนัธ์ของความรู้สึกทัง้สามนีเ้รียกว่า ระบบความพึงพอใจ  โดยความพึงใจจะ

เกิดขึน้เม่ือระบบความพงึพอใจมีความรู้สกึทางบวกมากกวา่ทางลบ 

 สิ่งท่ีทําให้เกิดความรู้สกึพึงพอใจของมนษุย์มกัได้แก่ ทรัพยากร หรือสิ่งเร้า การวิเคราะห์

ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใดเป็นสิ่งท่ีต้องการท่ีจะทําให้เกิด

ความพึงพอใจและความสขุแก่มนุษย์  ความพอใจจะเกิดขึน้ได้มากท่ีสดุเม่ือมีทรัพยากรทุกอย่าง

จําเป็นท่ีการครบถ้วน 

 วอลแมน ( วิภา นาคนิมิตรุ่ง. 2544 ; อ้างอิงจาก   Wolman. 1973 : 283 ) กลา่วว่า 

ความพึงพอใจ ตามคําจํากดัความของพจนานกุรมทางด้านพฤติกรรมศาสตร์ หมายถึง เป็นสภาพ
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ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีความสขุ ความอ่ิมเอมใจเม่ือความต้องการหรือแรงจูงใจของตนได้รับการ

ตอบสนอง 

 กู๊ด ( วิภา นาคนิมิตรุ่ง. 2544 ;  อ้างอิงจาก  Good. 1973 : 320) ได้ให้ความหมายของ

ความพงึพอใจวา่ สภาพหรือระดบัความพอใจท่ีเป็นผลมาจากความสนใจและทศันคตขิองบคุคล 

 มอร์ส (ประภาส  เกตแุก้ว 2546 ; อ้างอิงจาก Mouse . 1953 : 27 ) กลา่วว่า ความพงึ

พอใจ หมายถึงสภาวะจิต ท่ีปราศจากความเครียดทัง้นีเ้พราะธรรมชาติของมนษุย์มีความต้องการ 

ถ้าความต้องการนัน้ได้รับการตอบสนองทัง้หมดหรือบางส่วน ความเครียดก็จะน้อยลง  ความพึง

พอใจก็จะเกิดขึน้ และในทางกลบักนัถ้าความต้องการนัน้ไม่ได้รับการตอบสนอง ความเครียดและ

ความไมพ่อใจก็จะเกิดขึน้ 

 สวุฒันา  ใบเจริญ ( 2540 : 27) ได้ให้ความหมายของความพงึพอใจไว้ว่า ความรู้สกึ ท่ีดี

หรือเจตคติท่ีดีของบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งนัน้ ๆ เม่ือบคุคลอทิุศแรงกายแรงใจและสติปัญญาเพ่ือกระทําใน

สิง่นัน้ ๆ  

 จิตตินนัท์  เดชะคปุต์  (2543 : 19) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภค 

หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซือ้และการใช้สินค้าและ

บริการซึ่งอาจขยายความ ให้ชดัเจนได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึงการแสดงออกถึงความรู้สึกใน

ทางบวกจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการท่ีตรงกับสิ่งท่ีลกูค้าคาดหวงั

หรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลกูค้า  

 จากนิยามดงักล่าวความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีตอบสนองความต้องการของ

มนษุย์ ตามท่ีคาดหวงัไว้ และประสบความสําเร็จตามความคาดหวงันัน้  ก็จะกลายเป็นความรู้สึก

พงึพอใจ 

 
งานวจิัยที่เก่ียวข้อง 
  สมโภช  รติโอฬาร  (2548 : 49)  การแพทย์แผนไทย   เป็นมรดกทางปัญญาของ

บรรพบุรุษไทยท่ีทรงคณุค่ามหาศาล  ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องสมัพนัธ์กบัวฒันธรรม  ประเพณีและความ

เช่ือของคนไทยอยู่มาก  คนไทยชนบทจํานวนไม่น้อย  ยังคงสืบทอดความรู้และการปฏิบัติทาง

การแพทย์แผนไทยมาโดยตลอด   รัฐบาลมีนโยบายท่ีจะฟืน้ฟูและอนุรักษ์การแพทย์แผนไทยและ

สมุนไพรไว้ให้เป็นประโยชน์ต่อลกูหลานไทย  นโยบายนีจ้ะประสบผลสําเร็จขึน้กับทัศนะคติและ

ค่านิยมของคนในชาติ  ซึง่จะต้องรณรงค์ต่อเน่ืองกนัอีกยาวนาน  เป้าหมายของนโยบายก็คือ  ทํา

อย่างไรให้การแพทย์แผนไทยและสมนุไพรเป็นท่ียอมรับของประชาชน  โดยให้ประชาชน  มีความรู้
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และสามารถท่ีจะใช้สมนุไพรในการรักษาอาการเจ็บป่วยเล็ก ๆ น้อย ๆ มีการบริโภคสมนุไพรเพ่ือ

สง่เสริมสขุภาพมากขึน้    

 สมโภช  รตโิอฬาร ( 2548 : 51- 53 )ได้ทําการศกึษาเก่ียวกบัการพฒันาสถานบริการทาง

การแพทย์แผนไทย พอจะสรุปเป็นข้อควรคํานงึในการบริหารจดัการองค์การทางการแพทย์แผนไทย

ไว้ได้ ดงันี ้

 1.    การสนบัสนุนทางด้านนโยบาย ควรมีการกําหนดนโยบายและแผนในการพฒันา

องค์การทางการแพทย์แผนไทยท่ีชัดเจน มีการจัดทํามาตรฐานสถานบริการและมาตรฐานการ

ให้บริการ ซึง่ควรจะรวมเร่ืองมาตรฐานอตัราคา่บริการ มาตรฐานราคายาด้วย 

 2.    การจดัระบบองค์กร ทางเลือกท่ีอาจจะเกิดขึน้ได้อาจมี 2 แนวคิดคือในระบบบริการ

ปกติท่ีมุ่งเน้นผู้ รับบริการเป็นสําคญัการจัดบริการควรจัดเป็นแบบผสมผสานหรือแบบคู่ขนานท่ี

ผู้ รับบริการสามารถเลือกท่ีจะรับบริการได้ ในขณะท่ีองค์การท่ีมีลกัษณะเพ่ือการศึกษาวิจัย การ

พฒันาฟืน้ฟูองค์ความรู้ควรมีการจดัการบริการในลกัษณะเฉพาะแบบครบวงจรตามศกัยภาพ เช่น 

มหาวิทยาลยัท่ีมีการเปิดสอนหลกัสตูรแพทย์แผนไทย องค์การท่ีเป็นเครือข่ายในการพฒันาต้นแบบ

การจดับริการการแพทย์แผนไทยของสถาบนัแพทย์แผนไทย ในรูปแบบนีอ้งค์การมีบทบาทมากกว่า

การให้บริการคือมีการวิจยั การพฒันาทกัษะการดแูลรักษาให้เกิดความชํานาญ และเป็นผู้ ถ่ายทอด

เทคนิคตา่งๆ สูร่ะบบบริการปกต ิ 

 ดงันัน้จึงต้องศึกษาอย่างละเอียดถึงลกัษณะเด่นของระบบการแพทย์แผนไทยโดยรวม  

ทัง้ชนิดของระบบ กําลังคนท่ีมี  โครงการฝึกอบรมท่ีมีอยู่แล้ว  ความเช่ือมโยงกับระบบบริการ

สขุภาพของรัฐ  ความต้องการงบประมาณสนบัสนนุ  การกําหนดขอบเขตการบริการสขุภาพท่ีระบบ

การแพทย์แผนไทยจะเข้าไปสนับสนุนได้อย่างมีประสิทธิภาพ  และปัญหาเก่ียวข้องกับการท่ีจะ

พัฒนาระบบการแพทย์แผนไทยต่อไปในอนาคต  ซึ่งจําเป็นต้องพิจารณาอย่างถ่ีถ้วนด้วย  

การศกึษาในลกัษณะดงักลา่วจะทําให้เกิดการประสานความร่วมมือกนัอยา่งเป็นระบบในระดบัชาต ิ 

และควรคํานงึถึงสถานการณ์ทางเศรษฐกิจ  สงัคม  วฒันธรรมและการพฒันาในประเทศท่ีเก่ียวข้อง

ด้วย   

 3.    การวางแผนด้านกําลงัคน  จากข้อเท็จจริงพบวา่มีแพทย์แผนไทยจํานวนมากมายท่ี

ทํางานอยู่ในพืน้ท่ีต่าง ๆ และสว่นใหญ่จะทํางานนอกระบบบริการสาธารณสขุของรัฐ  กําลงัคนท่ีมี

จะมีในหลายรูปแบบ เช่น ผู้ ท่ีมีใบประกอบโรคศิลปะเวชกรรมไทย เภสชักรรมไทย นวดไทย และผู้ ท่ี

มีใบประกอบโรคศิลปะแพทย์แผนไทยประยุกต์ ซึ่งศึกษามาจากการแพทย์แผนไทยทัง้ในระบบ

การศึกษาและนอกระบบการศึกษา พืน้ฐานของผู้ มีใบประกอบโรคศิลปะมีความแตกต่างกัน 
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ภาครัฐจึงควรมีการจดัการวางแผนกําลงัคนในการท่ีจะนําศกัยภาพไปใช้ให้เกิดประโยชน์ สิ่งท่ี

จําเป็นต้องมีในการวางแผนด้านกําลงัคนในพืน้ท่ี ก็คือ 

         3.1    การจดัทําบญัชีรายช่ือกําลงัคนท่ีมีอยูอ่ยา่งถกูต้องเท่ียงตรง พร้อมกบัการจดั

ระดบัในการฝึกอบรม  ความชํานาญเฉพาะทาง  และระบสุถานท่ีอยู ่

         3.2    ประเมินความต้องการกําลงัคนในระดบัตา่ง ๆ ของระบบบริการสขุภาพโดยรวม

และในระดบัชมุชนด้วย เช่น ในศนูย์สขุภาพชมุชนท่ีเน้นการดแูลแบบแผนไทยเป็นหลกั 

         3.3    แจกแจงกําลงัคนท่ีมีอยู่เพ่ือกําหนดหน้าท่ีเฉพาะอย่างในระบบบริการสขุภาพ

ร่วมกบัการกําหนดบทบาทท่ีพวกเขาต้องทําในทีมทํางาน 

         3.4   การผลิตกําลงัคนตามความต้องการ  โดยการจดัการฝึกอบรมท่ีเหมาะสมโดย

คํานึงถึงการพฒันากําลงัคนทัง้ในด้านปริมาณและคณุภาพ เช่น การฝึกอบรมเพิ่มทกัษะให้กบัผู้ ท่ี

ได้รับใบประกอบโรคศลิปะให้เกิดความชํานาญเฉพาะด้านตามความถนดั 

         3.5   วางแผนการผลิตกําลังคน  และใช้ประโยชน์อย่างมีประสิทธิภาพต่อเน่ือง  

พร้อม ๆ กบัการพฒันาเทคโนโลยีทางการศกึษาและอบรมท่ีเหมาะสม เช่น องค์การท่ีจดัหลกัสตูร

การเรียนการสอนกับองค์การท่ีดูแลระบบบริการสุขภาพควรมีการวางแผนการพัฒนากําลังคน

ร่วมกนั 

        3.6    จดัตัง้สภาวิชาชีพเพ่ือดแูล ควบคมุ ดแูลผู้ประกอบวิชาชีพโดยตรง แตอ่ย่างไรก็

ตามเน่ืองจากแพทย์แผนไทยมีการผลติบคุลากรออกมาใน 2 ลกัษณะคือแพทย์แผนไทย และแพทย์

แผนไทยประยกุต์ แตอ่งค์ความรู้ทางด้านการแพทย์แผนไทยมาจากรากเหง้าเดียวกนั ดงันัน้การรวม

พลงัของผู้ประกอบวิชาชีพเดียวกนัน่าจะเป็นพลงัท่ีเข้มแข็งมากกว่าท่ีจะแบ่งซอยย่อยของวิชาชีพ

ออกไป 

         3.7    รัฐควรสนบัสนนุงบประมาณเพ่ือให้เกิดการพฒันาการแพทย์แผนไทยทัง้ระบบ

เพ่ือสร้างการยอมรับทัง้จากบุคลากรในสายวิชาชีพสขุภาพอ่ืนรวมทัง้ประชาชนผู้ รับบริการ และมี

การส่งเสริมให้นําการแพทย์แผนไทยเข้าสูร่ะบบประกนัสขุภาพ เช่น การเบิกคา่รักษาพยาบาลจาก

การนวดได้และไม่ควรจํากดัว่าให้เบิกได้เฉพาะเพ่ือการรักษาเพราะการดแูลสขุภาพควรครอบคลมุ

ทัง้การป้องกนั สง่เสริม รักษาและฟืน้ฟสูขุภาพด้วย การรณรงค์ให้มีการใช้ยาสมนุไพรท่ีเข้าบญัชียา

หลกัแห่งชาต ิเป็นต้น 

       3.8    การกําหนดอตัรากําลงั ค่าตอบแทน สําหรับบุคลากรทางด้านการแพทย์แผน

ไทย การวางแผนทางด้านสาธารณสุขให้คนเหล่านี  ้ ทําให้เกิดคําถามว่าแพทย์แผนไทยได้รับ

คา่ตอบแทนหรือสนินํา้ใจท่ีเหมาะสมแล้วหรือยงั  ความชดัเจนเหลา่นีค้งยงัจะต้องค้นหาคําตอบตอ่ไป

เพราะอัตรากําลังใจ ระบบสุขภาพภาครัฐในปัจจุบนัยังไม่ชัดเจน ช่ือตําแหน่งจะเป็น        เจ้า
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พนกังานสาธารณสขุชมุชน ซึง่ไมต่รงตอ่บทบาทในการทํางาน นอกจากนีพ้บว่ายงัมีข้อจํากดัในการ

บรรจุบุคลากร บางแห่งยงัต้องใช้ระบบลูกจ้างซึ่งใช้เงินสนับสนุนจากโครงการหรือเงินบํารุงของ

โรงพยาบาลเอง  

         3.9   การวิจยั ควรมีการวิจยัเพ่ือพฒันารูปแบบการจดัองค์การ รูปแบบการจดับริการ

ท่ีเหมาะสมกบัสงัคมวฒันธรรมไทย และควรมุง่เน้นท่ีจะให้บริการสูร่ะดบัสากลด้วย 

 ธารา   อ่อนชมจนัทร์ (2542 : บทคดัย่อ )  การพฒันาระบบงานบริการสาธารณสขุบน

พืน้ฐานแนวคิดแบบองค์รวม โรงพยาบาลเม็งราย จงัหวดัเชียงรายการศึกษานีเ้ป็นงานวิจยัและ

พฒันาระบบบริการสาธารณสขุบนแนวคิดองค์รวมของโรงพยาบาลเม็งราย เพ่ือพฒันาบคุลากร

โรงพยาบาลให้เข้าใจถึงแนวคดินีแ้ละการนําไปปฏิบตัแิละเป็นการพฒันาระบบบริการสาธารณสขุท่ี

โรงพยาบาลรับผิดชอบอยู่ด้วยการศึกษานีเ้ลือกพฒันางานบริการเบาหวานและอาการปวดเม่ือย

กล้ามเนือ้ตลอดจนพฒันาเครือข่ายด้านสขุภาพกบัชมุชนจดุเดน่สําคญัของการพฒันาคือการสร้าง

ให้ชมุชนมีพฤติกรรมดแูลสขุภาพด้วยตนเองการเพิ่มโอกาสทางเลือกงานบริการ เช่น การนวดแผน

โบราณ และการใช้ยาสมนุไพรเป็นต้นการศกึษาแบ่งออกเป็นสองส่วน ได้แก่การพฒันาบคุลากร

โรงพยาบาลให้เข้าใจแนวคิดแบบองค์รวมและการนําไปใช้ ส่วนท่ีสองคือ การวิจยัและพฒันาใน

ระดบัชมุชนภายใต้โปรแกรมการป้องกนัโรคและสง่เสริมสขุภาพจากการพฒันาในการศกึษานีพ้บวา่

สมาชิกในชุมชนส่วนใหญ่มีความพอใจเพิ่มขึน้ต่อความสะดวกสบายในการเข้าถึงบริการท่ี

หลากหลายสมาชิกครัวเรือนสามารถให้การดแูลผู้ ป่วยในครัวเรือนและมีพฤติกรรมดแูลสขุภาพด้วย

ตนเองเพิ่มขึน้   

 ปวีณา   รัตนงามแสง  (2549 : บทคดัย่อ )  ผลการวิจยัพบว่า (1) ผู้ใช้บริการนวดแผน

ไทย โดยคนตาบอด  ณ ศาลาสขุสมัผสั อําเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม สว่นใหญ่ใช้บริการนวด

ลําตวั โดยใช้บริการเพ่ือผ่อนคลาย และผู้บริโภคสว่นใหญ่มาใช้บริการนวดแผนไทย   จากสถาน

บริการนวดแผนไทยโดยคนตาบอด ณ ศาลาสขุสมัผสั อําเภอสามพราน จงัหวดันครปฐมจํานวน 5 

ครัง้ – 10 ครัง้ตอ่ปี (2) ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในการบริการของสถานบริการนวดแผนไทย 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแตล่ะด้านพบว่า ผู้บริโภคมีความพงึพอใจสงูท่ีสดุในด้าน

อธัยาศยัของเจ้าหน้าท่ี รองลงมาได้แก่ด้านคณุภาพบริการ และมีความพงึพอใจต่ําท่ีสดุคือ ด้านการ

ให้ข้อมลูขา่วสาร(3) จากการศกึษาทําให้ทราบถึงความต้องการของผู้บริโภคท่ีมารับบริการนวดแผน

ไทย อนัจะก่อให้เกิดประโยชน์ในการส่งเสริมพฒันาการให้บริการ คือ ควรจดัให้มีการอบรม

เจ้าหน้าท่ีเร่ืองมนษุย์สมัพนัธ์การให้บริการแก่ลกูค้า โดยจดัอบรมเป็นหลกัสตูรระยะสัน้ เข้าใจง่าย 

แก่พนกังานท่ีให้บริการ ควรมีการสร้างบรรยากาศท่ีดีในการทํางานเพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีและผู้มาใช้

บริการเกิดความรู้สกึท่ีดีตอ่กนั ควรเปิดโอกาสให้เจ้าหน้าท่ีมีสว่นร่วมในการตดัสินใจ ควรมีสถานท่ี
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จอดรถให้เพียงพอกบัจํานวนรถท่ีจอด ควรปรับปรุงการให้บริการในด้านข้อมลูข่าวสารควรเพิ่ม

จํานวนเตียงให้เพียงพอกบัจํานวนลกูค้า ควรปรับปรุงห้องนํา้ให้สะอาด ควรเพิ่มจํานวนหมอนวดให้

เพียงพอกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ   

 วนัดี   องค์ธนะสขุ ( 2545 : บทคดัย่อ ) ได้ทําการศกึษาปัจจยัท่ีมีผลตอ่พฤติกรรมและ

ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการนวด ประคบ และอบสมนุไพร โดยทําการศกึษาในสถานบริการ

โครงการศนูย์ส่งเสริมสขุภาพแผนไทย กระทรวงสาธารณสขุ พบว่า สภาพทัว่ไปทางสงัคมและ

เศรษฐกิจของกลุ่มตัวอย่างผู้ เลือกใช้และไม่เลือกใช้บริการมีสภาพทางเศรษฐกิจและสังคม

คล้ายคลงึกนั สว่นใหญ่เป็นเพศหญิงอาย ุ35 ปีขึน้ไป สถานภาพสมรส จบการศกึษาระดบัปริญญา

ตรี มีอาชีพข้าราชการหรือรัฐวิสาหกิจและเงินเดือนอยู่ในช่วง 10,001- 20,000 บาทตอ่เดือน จาก

การศกึษาพบว่า ตวัแปรเพศชายและประสบการณ์ในการใช้บริการ มีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการ 

ณ ระดบันยัสําคญัทางสถิตร้ิอยละ 95 และ 99 ตามลําดบั กลา่วคือ เพศชายและผู้ มีประสบการณ์ท่ี

ดีกบัสถานท่ีให้บริการจะมีความน่าจะเป็นท่ีจะเลือกใช้บริการมากขึน้ ส่วนค่าใช้จ่ายบริการทาง

การแพทย์แผนปัจจบุนัเทียบกบัแผนโบราณมีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการประคบ และอบสมนุไพร 

ณ ระดบันยัสําคญัทางสถิติร้อยละ 99 โดยกลุม่ผู้ ใช้บริการพอใจกบัราคาคา่บริการ ความชํานาญ

ของหมอรวมทัง้เจ้าหน้าท่ีมีมนษุย์สมัพนัธ์ดี และมีบรรยากาศท่ีดี นอกจากนีก้ลุม่ผู้ใช้บริการต้องการ

ให้สถานบริการแห่งนีป้รับปรุงในเร่ืองเก่ียวกบัข้อแนะนําการใช้บริการอย่างถกูวิธีและโทษของการ

ใช้บริการท่ีไมถ่กูวิธี รวมทัง้การเพิ่มจํานวนหมอผู้ให้บริการให้เพียงพอกบัความต้องการ 

  นาถฤดี   มณีเนตร ( 2549 : บทคดัย่อ) ได้ศึกษาวิจยัการพฒันาธุรกิจท่องเท่ียวเชิง

สขุภาพ : กรณีศึกษาการนวดแผนไทย พบว่า ปัจจบุนัธุรกิจบริการสขุภาพในจงัหวดัขอนแก่นและ

จงัหวดัใกล้เคียงกําลงัเจริญเตบิโต ผู้วิจยัจงึศกึษาวิธีการท่ีจะทําให้ธุรกิจการนวดแผนไทยดําเนินไป

ได้อยา่งยัง่ยืนโดยทําการสํารวจธุรกิจบริการสขุภาพจํานวน 40 แห่ง โดยใช้ แบบสอบถาม  การ

สมัภาษณ์  และการสงัเกต ตวัอย่าง ประชากรของการวิจยั จํานวน 940 คน  ได้แก่  ผู้ใช้บริการการ

นวดแผนไทย   ชาวไทย 427 คน  ชาวต่างประเทศ  373  คน ผู้จดัการหรือเจ้าของกิจการ 40 คน 

และพนกังานนวด 100 คน  โดยได้ศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการนวดแผนไทยตาม

องค์ประกอบในการให้บริการส่งเสริมสุขภาพ    พบว่าพนักงานประสบปัญหาเร่ือง การใช้

ภาษาต่างประเทศเพ่ือการส่ือสารและบริการลูกค้าเกินคร่ึงของจํานวนพนักงานมีความต้องการ

เปล่ียนงานสว่นผู้จดัการเป็นคนรุ่นใหม่ท่ีมีกลยทุธ์ในการจดัการทางธุรกิจท่ีดีโดยการใช้แนวคิดของ

การตลาดสมยัใหม่ซึ่งเน้นความสําคญัของพนกังานและการฝึกอบรมภายในเพ่ือสร้างเอกลกัษณ์

ของการบริการมีการรวมตวักันจัดตัง้ชมรมผู้ประกอบธุรกิจ  เพ่ือสร้างความเข้มแข็งของกิจการ 

สําหรับในด้านความพงึพอใจของผู้ใช้บริการพบวา่ลกูค้าชาวไทยพงึพอใจในกริยามารยาทของหมอ
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นวด ส่วนลกูค้าชาวต่างประเทศมีความพึงพอใจในความยิม้แย้มแจ่มใสและการต้อนรับดแูล และ

เอาใจใส่ลกูค้า  ซึ่งโดยสรุปของการศึกษาครัง้นี ้พบว่า 1. กิจการนวดแผนไทยในจงัหวดัขอนแก่น  

อดุรธานี และหนองคาย    มีการดําเนินการทางธุรกิจท่ีคอ่นข้างมีแบบแผนและได้มีการพฒันาการ

บริหารจดัการให้เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานสถานบริการตามประกาศกระทรวงฉบบัใหมท่ัง้ในด้าน

อปุกรณ์และอาคารสถานท่ี  2.ในภาพรวมของกิจการบริการสขุภาพท่ีมีบริการนวดแผนไทย มี

สดัสว่นพนกังานท่ีผ่านการอบรมตามหลกัสตูรมาตรฐานร้อยละ  76   แตเ่พ่ือสร้างความมัน่ใจและ

ความปลอดภัยให้กับผู้ ใช้บริการสถานประกอบการจึงควรปรับปรุงให้พนักงานทุกคนผ่านการ

ฝึกอบรมตามหลกัสตูรมาตรฐาน 3.ผู้ใช้บริการมีความมัน่ใจในการใช้บริการเพ่ือสขุภาพในจงัหวดั

ขอนแก่น   อดุรธานี   และหนองคาย   โดยมีความพึงพอใจเป็นอย่างมากในด้านการต้อนรับ ดแูล 

เอาใจใสล่กูค้า 

 สาทิตย์   จีนาภกัดิ ์ ( 2550 : บทคดัย่อ) ได้ศกึษาวิจยัความพงึพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมี

ตอ่การลอ่งแพในเขตอําเภอเมือง จงัหวดักาญจนบรีุ พบว่า นกัท่องเท่ียวท่ีมีอายตุา่งกนั มีความพึง

พอใจตอ่การลอ่งแพในเขตอําเภอเมืองจงัหวดักาญจนบรีุไมต่า่งกนั 

 บรรจง   คณะวรรณ  ( 2531: 31 ) กลา่ววา่ นนัทนาการ หมายถึง การเข้าร่วมทํากิจกรรม

ใดกิจกรรมหนึ่งในช่วงท่ีมีเวลาว่างจากงานประจํา หรือการทํากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งท่ีตนเองมี

ความสนใจขณะมีเวลาว่าง เพ่ือเพิ่มทกัษะประสบการณ์ และการเข้าทํากิจกรรมนัน้ก็เป็นไปด้วย

ความสมคัรใจ เป็นการทํางานท่ีมีอยู่แล้วให้ดีขึน้ หรือสร้างสรรค์งานขึน้มาใหม่หรือเป็นการเข้าร่วม

ทํากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ง เพ่ือลดเวลาว่างท่ีตวัเองมีอยู่ให้น้อยลง เป็นการลดความเครียดทัง้ทาง

ร่างกายและทางอารมณ์ให้หมดหรือลดลงไป กลบัเป็นคนใหม่ท่ีมีพลงั มีความสดช่ืนท่ีเต็มไปด้วย

พลงัพร้อมจะทํางานหรือเผชิญโชคตอ่ไป  

 ประดิษฐ์    ศรีประสิทธิ ์ ( 2536 : 13 ) กลา่วว่า ความคิดเห็น คือความรู้สกึท่ีมีตอ่บคุคล 

สิ่งของหรือสถานการณ์ในช่วงใดช่วงหนึ่ง อาจเป็นการแสดงออกทางบวก หรือทางลบก็ได้ ทัง้นี ้

ขึน้อยู่กบัพืน้ฐานของความรู้ ประสบการณ์ และสิ่งแวดล้อมของแตล่ะบคุคล จากคํากลา่วข้างต้น

สามารถสรุปได้ว่า ความพงึพอใจนัน้เป็นความรู้สกึอย่างหนึ่ง ท่ีเกิดจากประสบการณ์ การเรียนรู้ 

และสภาพแวดล้อมของบคุคลนัน้ๆ ความคิดเห็นของบคุคลมีความสมัพนัธ์กบัทศันคติ ซึง่ทศันคติ

สามารถอ้างอิงถึงสิง่ท่ีอยูใ่นความนกึคดิของบคุคลนัน้ๆได้ 

  ไพลิน  สมสี ( 2549 : 130 ) ได้ศกึษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ ธุรกิจนวดสปาในเขตอําเภอเมือง จงัหวดัสระบรีุ พบวา่ รายได้ตอ่เดือน เป็น 5 กลุม่ คือต่ํากว่

 5,000 บาท 5,000 – 10,000 บาท 10,001 -20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และมากกว่า 

30,000 บาท พบว่า ปัจจัยทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกิจสปา ในเขต
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อําเภอเมือง จงัหวดัสระบุรี ในด้านผลิตภณัฑ์ (บริการ) มีความแตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 ด้านการส่งเสริมการตลาดและด้านกระบวนการให้บริการ มีความแตกต่างกัน

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 สว่นในด้านราคา มีความแตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิตท่ีิระดบั 0.001  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



บทที่ 3 
วธีิดาํเนินการศกึษาค้นคว้า 

 

  การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์

แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน ผู้วิจยัได้ดําเนินการศกึษาดงันี ้

1. ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู 

3. วิธีดําเนินการในการสร้างเคร่ืองมือ 

4. วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมลู 

5. การจดักระทําข้อมลูและการวิเคราะห์ข้อมลู 

6. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
  ประชากร 
  กลุม่ประชากรท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นี ้เป็นลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิก

แพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน   จากสถิตขิองลกูค้าระหวา่งเดือนมกราคม – ธนัวาคม  2550   

มีผู้ใช้บริการเฉล่ียประมาณเดือนละ 500 คน   
  กลุ่มตวัอย่าง 
  การศกึษาค้นคว้าครัง้นีกํ้าหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่างโดยใช้สตูร ตามตารางของ (ศิริชยั          

กาญจนวาสีและคณะ. 2537) โดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 99 % โดยใช้ ± 10 % และใช้วิธีการสุ่ม

กลุม่ตวัอย่างแบบมีระบบ ใน จํานวน 155 คนตอ่เดือน จากประชากรแตล่ะวนั โดยใช้วิธีการนบัไป

ครัง้ละห้าคนของผู้มาใช้บริการ ตอ่ช่วงระยะเวลาของวนั ซึง่แบง่เป็น 2 ช่วง (กลางวนั และ กลางคืน 

ตัง้แตเ่วลา 10.00 น -22.00 น. เป็นเวลา 15 วนั )  
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ตาราง   1   แสดงประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

 

ประเภทของการใช้บริการ 

นวดแบบแผนไทย นวดสปา 
รวม 

ระยะเวลาท่ีมาใช้บริการ 
ประชากร กลุม่

ตวัอยา่ง 

ประชากร กลุม่

ตวัอยา่ง 

ประชา

กร 

กลุม่

ตวัอยา่ง 

10.00 – 16.00 น. 200 62 50 15 250 77 

16.00 – 22.00 น. 200  62 50 16 250 78 

รวม 400 124 100 31 500 155 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลู  
 เคร่ืองมือ 
 เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถามเร่ืองความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้าน

ฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน   โดยผู้ ทําวิจยัศกึษาข้อมลูจากเอกสารและ

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องนํามาประมวลสร้างแบบสอบถามแบง่ออกเป็น 3 ตอน  ดงันี ้

 ตอนท่ี  1   เป็นข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบประเภทเลือกตอบ (Check  

list) 

 ตอนท่ี  2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้าน

ฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน    ในด้านการให้บริการเป็นแบบมาตราสว่น

ประมาณคา่ 5 ระดบั (Rating  Scale) ตามวิธีการของลเิคร์ิท (likert  scale)    

  ตอนท่ี  3  เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคดิเห็นและ

ข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิเก่ียวกบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิก

แพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  
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วธีิดาํเนินการสร้างเคร่ืองมือ 
 การสร้างแบบสอบถามความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยา

คลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  มีขัน้ตอนดงันี ้

 1.   ศกึษา  ค้าคว้าเอกสารจากตําราและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  

 2.   รวบรวมเนือ้หาสาระท่ีศกึษาจากเอกสารและงานวิจยั ประมวลเพ่ือกําหนดขอบเขต

ในการสร้างข้อคําถามให้ครอบคลมุวตัถปุระสงค์ในการศกึษาวจิยั 

 3.   ศกึษาหลกัเกณฑ์และวธีิสร้างแบบสอบถามจากเอกสารและงานวจิยั 

  4.   ดําเนินการสร้างแบบสอบถามความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้าน

ฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน    

 5.  ฉบบัร่างเสนออาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ เพ่ือพิจารณาและให้ข้อเสนอแนะแก้ไข 

ปรับปรุงให้ได้ข้อคําถามตรงกบัวตัถปุระสงค์ของการวิจยั ผู้วิจยัได้ปรับปรุงแบบสอบถามความพงึ

พอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน   

   6.   ทําตามท่ีอาจารย์ท่ีปรึกษาให้ข้อเสนอแนะแล้วนําแบบสอบถามไปให้ผู้ เช่ียวชาญ 5 

ท่าน ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หาและภาษา (Content  Validity)  

      6.1   ผู้ช่วยศาสตราจารย์สพีุร์ ลิม่ไทย ข้าราชการบํานาญ มหาวทิยาลยัศรีนครินทร 

วิโรฒ  

      6.2    ผู้ช่วยศาสตราจารย์ผจงศกัดิ  หมวดสงค์  อาจารย์ประจําคณะสงัคมศาสตร์ ์

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

      6.3   อาจารย์ภัคภร  สกลรักษ์ อาจารย์ประจําคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัย               

ศรีนครินทรวิโรฒ 

      6.4   นายปฎล   เปรมปรีดิ  ศึกษานิเทศ ์ 8 สํานักงานเขตพืน้ท่ีการศึกษาจังหวัด

เพชรบรีุ 

      6.5   นางราตรี  กลิน่ปทมุ คณะกรรมการตรวจ สมศ. จงัหวดัเพชรบรีุ 

  7.  นําแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบจากผู้ เช่ียวชาญมาหาคา่ดชันีความสอดคล้อง

แล้วคดัเลือกข้อสอบถามท่ีมีคา่ดชันีความสอดคล้อง IOC ท่ีมีคา่มากกวา่ 0.5 ขึน้ไป  

   8.  นําแบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กบั ลกูค้าของฉัตรฐยาคลินิก

แพทย์แผนไทยและสปา ท่ีไมใ่ช่กลุม่ตวัอยา่ง จํานวน 30 คน    

   9.  ตรวจสอบคณุภาพของเคร่ืองมือวิจยัโดยหาคา่สมัประสทิธิแอลฟ่า ์ (Alpha  

Coefficient) ตามวิธีของครอนบคั (Cronbach) โดยได้หาคา่ความเช่ือมัน่ทัง้ฉบบัเท่ากบั 0.93  
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 10.  นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขจนสมบรูณ์แล้ว เสนออาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์

เพ่ือขอความเห็นชอบนําไปใช้เก็บรวบรวมข้อมลูตอ่ไป 

วธีิดาํเนินการเกบ็รวบรวมข้อมลู  
  การวางแผนการจดัเก็บข้อมลู โดยการใช้การสุม่ตวัอยา่งจากลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้าน   

ฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน โดยวิธีการแจกแบบสอบถามจนกวา่จะครบ

ตามจํานวน 155 ชดุ โดยใช้ระยะเวลา 15 วนั ระหวา่งเดือนวนัท่ี 15 – 30 มิถนุายน  2551  

  เน่ืองจากกลุม่ลกูค้าเป็นผู้ ท่ีมาใช้บริการแล้วก็ไป ดงันัน้ผู้วิจยัจงึแจกแบบสอบถามด้วย

ตนเอง พร้อมทัง้ใช้ผู้ชว่ยแจกแบบสอบถาม ซึง่เป็นพนกังานนวดของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผน

ไทยและสปา อําเภอหวัหิน ช่วยแจกแบบสอบถาม พร้อมทัง้รับกลบัคืน   

การจัดกระทาํข้อมลและการวเิคราะห์ข้อมลู ู  
    1.  ตรวจสอบความสมบรูณ์ ถกูต้อง ของแบบสอบถามท่ีได้รับกลบัคืนมาให้ครบถ้วน 

สมบรูณ์ทกุฉบบั 

  2.  จําแนกข้อมลูแบบสอบถามตามตวัแปรอิสระ ได้แก่ 

 2.1   เพศ 

 2.2   อาย ุ

  2.3   รายได้ 

   2.4   จํานวนครัง้ท่ีมารับบริการตอ่เดือน 

     3.   ตรวจให้คะแนนของแบบสอบถามตอนท่ี 2 เก่ียวกบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อ

การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน   

    4.  นําคะแนนจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์

สําเร็จรูป  SPSS/PC+   Version 11.5  

    5.  วิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวของกลุ่มตัวอย่างตามตัวแปรท่ีศึกษา  โดยคํานวณหา

คา่ความถ่ีและคา่ร้อยละ 

    6.   วิเคราะห์ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์

แผนไทยและสปา  ในตอนท่ี 2 ของแบบสอบถามโดยหาคา่เฉลี่ย  คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  โดย

ใช้เกณฑ์ในการแปรผลโดยรวมและรายด้าน ดงันี ้

 

 



 38 

                ประเมินคา่ความพงึพอใจ ดงันี ้

     4.50 – 5.00  คะแนน หมายความวา่  มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการมากท่ีสดุ 

     3.50 – 4.49  คะแนน หมายความวา่  มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการมาก 

     2.50 – 3.49  คะแนน หมายความวา่  มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการปานกลาง 

     1.50 – 2.49  คะแนน  หมายความวา่  มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการน้อย 

            1.00 – 1.49  คะแนน หมายความวา่  มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการน้อยท่ีสดุ 

  7.   เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคา่เฉลี่ยความพงึพอใจของตวัแปรอิสระ 2 กลุม่ 

โดยคา่ทดสอบ คา่ ที (t-test) (ชศูรี  วงศ์รัตนะ 2549.) 

   

สถติทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู  
1. สถติพิืน้ฐาน 
 1.1   หาคา่ร้อยละ 

   1.2   หาคา่เฉล่ีย (Mean)  (ชศูรี  วงศ์รัตนะ 2549.) 

   Χ    =   
n

x∑  

เม่ือ   Χ     แทน คา่เฉลี่ย 

   ∑x   แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

    n  แทน จํานวนข้อมลูกลุม่ตวัอยา่ง 

 

   1.3   คา่ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยใช้สตูร (ชศูรี  วงศ์รัตนะ 2549 : 106.) 

 

S.D =    
( )

( )1NN
N 22

−

×−Χ ∑∑  

  เม่ือ  S.D แทน คา่ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

   ( )2∑×  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลงัสอง 

   ∑×2  แทน ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกกําลงัสอง 

   N แทน จํานวนคน 
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       2.   สถติทิี่ใช้หาคุณภาพของเคร่ืองมือ 
  2.1   หาคา่ดชันีความสอดคล้องของผู้ เช่ียวชาญ เพ่ือหาความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา 

โดยใช้สตูร  IOC  (ชศูรี  วงศ์รัตนะ. 2549 : 73.) 

   IOC = 
N
∑R

 

   เม่ือ IOC แทน ดชันีความสอดคล้อง   

   ∑R  แทน ผลรวมของความพงึพอใจในแตล่ะข้อของผู้ เช่ียวชาญ 

     ทัง้หมด 

   N แทน จํานวนผู้ เช่ียวชาญ 

 

  2.2  การหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาสมัประสทิธิแอลฟ่า์  (ชศูรี   

วงศ์รัตนะ. 2549:76.) 

   
⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
−

−
= ∑

2
t

2
i

S
S

1
1K

Kα  

  เม่ือ α คือ คา่ความเช่ือมัน่ 

   K คือ จํานวน ข้อ 

             2
iS  คือ ความแปรปรวนของแตล่ะข้อ 

   2
tS  คือ ความแปรปรวนรวมทัง้ฉบบั 
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3. สถติทิดสอบสมมตฐิาน 
  3.1  เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ โดย

ใช้   t-test (for  independent  samples)  ( ชศูรี  วงศ์รัตนะ. 2549:107.) 

   t = 
( ) ( )

⎭
⎬
⎫

⎩
⎨
⎧

+
−+
−+−

−

2121

2
22

2
11

21

11
2n

1S1n

XX

nnn
Sn

 

  df  = 221 −+ nn  

 เม่ือ  t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พจิารณาใน t- test distribution 

   1X  แทน คะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 

   2X  แทน คะแนนเฉล่ียของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 

   1n  แทน จํานวนคนในกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

   2n  แทน จํานวนคนในกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 

   2
1S  แทน  ความแปรปรวนของคะแนนของกลม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 

   2
2S  แทน ความแปรปรวนของคะแนนของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 

   df แทน ระดบัชัน้ความอิสระ 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 4  
ผลการวเิคราะห์ข้อมลู  

   การศึกษาวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ

ร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน  การวิเคราะห์ข้อมลูได้กําหนดสญัลกัษณ์

ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ดงันี ้

       

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมลู  

X  แทน คา่เฉลี่ย  (Mean) 

n แทน จํานวนคนในกลุม่ตวัอยา่ง 

S.D แทน คา่ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (Standard  Deviation) 

t แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t - test 

sig. แทน คา่ความน่าจะเป็น (Probability) 

* แทน    แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั  .05 

** แทน    แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั  .01 

 

การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมลู  
   ผลการวิเคราะห์ข้อมลู แบง่เป็น 3 ตอน ดงันี ้  

  ตอนที่   1   การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวกบัสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่   2   การศึกษาความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้านฉัตรฐยา

คลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน     

 ตอนที่   3    การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลกูค้ามีต่อการให้บริการของร้านฉตัรฐ

ยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน 

 ตอนที่   4   ผลการวิเคราะห์ข้อมลูข้อเสนอแนะเพิ่มเติมท่ีลกูค้ามีต่อการให้บริการของ

ร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมลู  
  ตอนที่   1  วิเคราะห์ข้อมลูคา่จํานวนและหาคา่ร้อยละของกลุม่ตวัอยา่ง  

 

  การวิเคราะห์ตอนนีเ้ป็นการวิเคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของกลุม่ตวัอยา่งจําแนกตาม เพศ  อาย ุ 

รายได้ ประเภทของการใช้บริการ  จํานวนครัง้ท่ีมารับบริการตอ่เดือน ผู้วิจยัทําการวเิคราะห์หาคา่

ร้อยละ ปรากฎผลดงัแสดงในตาราง 2  

 

ตาราง   2   จํานวนและคา่ร้อยละของลกูค้า จําแนกตาม เพศ  อาย ุ รายได้    ประเภทของการใช้

บริการ  จํานวนครัง้ท่ีมารับบริการตอ่เดือนเพศ  

 

ข้อมลเก่ีู ยวกับสถานภาพ จาํนวน (คน) คดิเป็น (ร้อยละ) 
1.  เพศ 
     1.1   ชาย 

     1.2   หญิง 

 

93 

62 

 

60.00 

40.00 

รวม 155 100.00 
2.  อายุ 
     2.1    ไมเ่กิน 40  ปี    

     2.2    ตัง้แต ่41 ปี ขึน้ไป 

 

81 

74 

 

52.30 

47.70 

รวม 155 100.00 
3.  รายได้ 
     3.1    ไมเ่กิน  20,000 บาท   

     3.2    ตัง้แต ่20,001 บาทขึน้ไป 

 

71 

84 

 

45.80 

54.20 

รวม 155 100.00 
4.  ประเภทของการใช้บริการ 
      4.1    นวดแผนไทย    

      4.2    นวดสปา 

 

124 

31 

 

80.00 

20.00 

รวม 155 100.00 
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ตาราง   2  (ตอ่) 

 

ข้อมลเก่ียวกับสถานภาพู  จาํนวน (คน) คดิเป็น (ร้อยละ) 
5.  จาํนวนครัง้ที่มารับบริการต่อเดอืน 
      5.1    1 – 2 ครัง้     

      5.2    3 – 4 ครัง้  

 

116 

39 

 

74.80 

25.20 

รวม 155 100.00 

 

  ตาราง  2  พบวา่ ลกูค้าทัง้หมด 155 คน สว่นใหญ่ เป็นเพศชาย จํานวน 93 คน   คิดเป็น

ร้อยละ 60.00  สว่นเพศหญิงมีเพียง 62 คน คดิเป็นร้อยละ 62.00 ลกูค้าสว่นใหญ่มีอายตุัง้แต ่41 ปี

ขึน้ไป คิดเป็นร้อยละ 56.00 รองลงมา ตัง้แต ่41 ปี ขึน้ไป จํานวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 47.70   มี

รายได้ตัง้แต ่20,001 บาทขึน้ไป จํานวน 103 คน  คิดเป็นร้อยละ 66.5 และไม่เกิน 20,000 บาท 84 

คน  คดิเป็นร้อยละ 54.20  ลกูค้าเลือกประเภทของการใช้บริการนวดแผนไทย 124   คิดเป็นร้อยละ 

80.0  และนวดสปา จํานวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00    ลกูค้าส่วนใหญ่มีจํานวนครัง้ท่ีมารับ

บริการต่อเดือน  1 -2 ครัง้  จํานวน 117 คิดเป็นร้อยละ 75.5 และจํานวนครัง้ท่ีมารับบริการ 3 -4 

ครัง้ จํานวน 39 คน คดิเป็นร้อยละ 25.20  

 

  ตอนที่  2  การศกึษาระดบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัฐยา

คลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน   

  2.1    การวิเคราะห์ข้อมลูเก่ียวความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉัตรฐยา

คลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  แยกเป็นรายด้าน   

  การวิเคราะห์ตอนนี ้ ผู้วิจยันําคะแนนของความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการ 

มาคํานวณหาคา่เฉลี่ยและคา่ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยรวมและรายด้าน ปรากฎผลดงัแสดงใน

ตาราง 3  
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ตาราง  3  คา่เฉลี่ยและคา่เบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ 

     ให้บริการของร้านฉตัฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน  โดยรวมและรายด้าน  

     ( n = 155 ) 

  

ระดบัความพงึพอใจ 
ความพงึพอใจของลกค้าที่มีต่อการให้บริการ ู  

Χ  S.D แปลผล 
ลําดบัท่ี 

1.   ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ     

2.   ด้านอธัยาศยัของพนกังาน     

3.   ด้านการประสานงานบริการ   

4.   ด้านคณุภาพบริการ     

5.   ด้านการให้ข้อมลูขา่วสาร    

6.   ด้านคา่ใช้จ่ายในการบริการ 

4.44 

4.47 

4.35 

4.45 

4.32 

4.35 

 .29 

.35 

.49 

.36 

.41 

.43 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

มาก 

3 

1 

4 

2 

6 

5 

รวม 4.40 .28 มาก  

 

  ผลการวิเคราะห์ตาราง  3  พบว่า ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  มีความพงึพอใจต่อการให้บริการ

ของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดบัมาก 

(Χ  = 4.40 ) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ลกูค้ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ใน

ระดบัมาก  เรียงลําดบั  คือ  ความพงึพอใจด้านอธัยาศยัของพนกังาน (Χ  = 4.47 ) ด้านคณุภาพ

บริการ   (Χ  = 4.45 )  ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ (Χ  = 4.44 ) ด้านการประสานงาน

บริการ (Χ  = 4.35)  ด้านคา่ใช้จ่ายในการบริการ  (Χ  = 4.35 ) และ ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร  

(Χ  = 4.32 ) 

  

  2.2     การวิเคราะห์ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิก

แพทย์แผนไทย์และสปา อําเภอหวัหิน โดยรวมและเป็นรายข้อ 

  การวิเคราะห์ตอนนี ้ ผู้วิจยัได้นําคะแนนของความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการ

ของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน มาคํานวณค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

โดยรวมและเป็นรายข้อ ดงันี ้
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  2.2.1     การวิเคราะห์ตอนนี ้ ผู้ วิจัยนําคะแนนความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการ

ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน ด้านความสะดวกท่ีได้รับ

จากการบริการ  โดยรวมและเป็นรายข้อ  ปรากฏผลดงัแสดงในตาราง  4 

 

ตาราง  4 คา่เฉล่ียและคา่ความเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ 

     ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ด้านความสะดวกท่ี 

     ได้รับจากการบริการ  โดยรวมและเป็นรายข้อ( n = 155 ) 

 

ระดบัความพงึพอใจ 
ด้านความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ   

Χ  S.D แปลผล 
ลําดบัท่ี 

1.  ระยะเวลาท่ีใช้ในการเข้ารับการบริการแตล่ะ

ครัง้ 

2.  มีสิง่บริการระหวา่งการรอรับการให้บริการ 

3.  มีการบริการอยา่งตอ่เน่ืองตามความต้องการ

ของลกูค้า 

4.  ทําเลท่ีตัง้ของร้านอยูใ่นแหลง่ท่องเท่ียว 

5.  มีห้องนํา้และห้องอาบนํา้ถกูสขุลกัษณะแ

เพียงพอ 

6.  การจดัตกแตง่สถานท่ีภายในร้านเป็นสดัสว่น 

      เหมาะสมสวยงาม 

7.  ภายในร้านมีบรรยากาศท่ีดี 

8.  พนกังานนวดมีเพียงพอสําหรับการให้บริการ  

4.46 

4.55 

4.25 

 

4.55 

4.43 

 

4.26 

 

4.46 

4.63 

.50 

.59 

.60 

 

.52 

.50 

 

.56 

 

.51 

.59 

มาก 

มากท่ีสดุ 

มาก 

 

มากท่ีสดุ 

มาก 

 

มาก 

 

มาก 

มากท่ีสดุ 

5 

2 

8 

 

3 

6 

 

7 

 

4 

1 

รวม 4.44 .29 มาก  

 

  ผลการวิเคราะห์ตาราง 4 พบว่า ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผน

ไทยและสปา อําเภอหวัหิน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการ

บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (Χ  = 4.44 ) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อท่ีลกูค้ามีความพึง

พอใจมากท่ีสดุ 3 ข้อคือ พนกังานนวดมีเพียงพอสําหรับการให้บริการ (Χ = 4.63 )   มีสิ่งบริการ

อย่างต่อเน่ืองตามความต้องการของลกูค้า (Χ = 4.55 )  และ ทําเลท่ีตัง้ของร้านอยู่ในแหล่ง
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ท่องเท่ียว   (Χ  = 4.55 )   สว่นข้อท่ีลกูค้ามีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก จํานวน 5 ข้อ คือ ภายใน

ร้านมีบรรยากาศท่ีดี  (Χ  = 4. 46 ) ระยะเวลาท่ีใช้ในการเข้ารับการบริการแตล่ะครัง้        (Χ  = 4. 

46 )   มีห้องนํา้และห้องอาบนํา้ถกูสขุลกัษณะและเพียงพอ (Χ  = 4. 43 ) การจดัตกแต่งสถานท่ี

ภายในร้านเป็นสดัส่วนเหมาะสมสวยงาม  (Χ  = 4. 26 )  และ มีการบริการอย่างต่อเน่ืองตาม

ความต้องการของลกูค้า (Χ  = 4. 25 )   

 

  2.2.2     การวิเคราะห์ตอนนี ้ ผู้วิจยันําคะแนนความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการ

ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน ด้านอธัยาศยัของพนกังาน 

โดยรวมและเป็นรายข้อ  ปรากฏผลดงัแสดงในตาราง  5 

 

ตาราง 5 คา่เฉลี่ยและคา่ความเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ 

     ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ด้านอธัยาศยัของ 

     พนกังาน โดยรวมและรายข้อ ( N= 155 ) 

ระดบัความพงึพอใจ 
ด้านอัธยาศัยของพนักงาน  

Χ  S.D แปลผล 
ลําดบัท่ี 

1.  พนกังานมีการต้อนรับและยิม้แย้มแจ่มใสเป็น 

     กนัเองดี 

2.  พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการ 

3.  พนกังานแสดงความเป็นมิตร ความจริงใจ และ 

     เตม็ใจตอ่การให้บริการ      

4.  พนกังานนวดแตง่กายสภุาพและเรียบร้อย 

5.  พนกังานพดูจาสภุาพและมีมนษุยสมัพนัธ์ท่ีดี 

6.  พนกังานสามารถตอบข้อซกัถาม และอธิบาย 

     รายละเอียดท่ีลกูค้าต้องการได้ 

7.  พนกังานยอมรับฟังความคดิเห็นและคําตชิมของ 

     ลกูค้า 

4.42 

 

4.69 

4.28 

 

4.61 

4.65 

4.48 

 

4.21 

.60 

 

.58 

.70 

 

.49 

.55 

.60 

 

.75 

มาก 

 

มากท่ีสดุ 

มาก 

 

มากท่ีสดุ 

มากท่ีสดุ 

มาก 

 

มาก 

5 

 

1 

6 

 

3 

2 

4 

 

7 

รวม 4.47 .35 มาก  
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  ผลการวิเคราะห์ตาราง  5  พบว่า ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผน

ไทยและสปา อําเภอหวัหิน มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่การให้บริการด้านความพงึพอใจตอ่อธัยาศยัของ

พนกังาน  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (Χ  = 4.47 ) เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อท่ีลกูค้ามีความพึง

พอใจมากท่ีสดุ 3 ข้อ  คือ พนกังานนวดมีความพร้อมในการให้บริการ (Χ =4.69 )   พนกังานพดูจา

สภุาพและมีมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดี  (Χ  = 4.65 )   และพนกังานนวดแตง่กายสภุาพและเรียบร้อย  (Χ  

= 4.61 )   สว่นข้อท่ีลกูค้ามีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก จํานวน 4 ข้อ คือ พนกังานสามารถตอบ

ข้อซกัถาม และอธิบายรายละเอียดท่ีลกูค้าต้องการได้ (Χ  = 4.48 )   พนกังานมีการต้อนรับและยิม้

แย้มแจ่มใสเป็นกนัเองดี (Χ  = 4.42 )   พนกังานแสดงความเป็นมิตร ความจริงใจ และเต็มใจตอ่

การให้บริการ (Χ  = 4.28 ) และ พนกังานยอมรับฟังความคิดเห็นและคําติชมของลกูค้า (Χ  = 

4.21 ) 

 

      2.2.3     การวิเคราะห์ตอนนี ้ ผู้ วิจยันําคะแนนความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการ

ให้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน ด้านการประสานงาน 

โดยรวมและเป็นรายข้อ  ปรากฏผลดงัแสดงในตาราง  6 

  

ตาราง 6  คา่เฉลี่ยและคา่ความเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ 

      ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  ด้านการประสานงาน    

      โดยรวมและรายข้อ ( N= 155 ) 

 

ระดบัความพงึพอใจ 
ด้านการประสานงานบริการ  

Χ  S.D แปลผล 
ลําดบัท่ี 

1.  ลกูค้าสามารถขอรับบริการได้ทกุประเภทตาม 

      ความต้องการ 

2.  ลกูค้าตดิตอ่ขอรับบริการได้โดยสะดวกและรวดเร็ว 

3.  มีการให้บริการตามลําดบัก่อนหลงั 

4.  มีการตดิตามผลหลงัการให้บริการ 

5.  ลกูค้าสามารถตดิตอ่ขอรับบริการทางโทรศพัท์   

     ลว่งหน้าได้ 

4.62 

 

4.45 

4.55 

4.24 

4.54 

.59 

 

.51 

.59 

.61 

.55 

มากท่ีสดุ 

 

มาก 

มากท่ีสดุ 

มาก 

มากท่ีสดุ 

1 

 

4 

2 

5 

3 

รวม 4.47 .37 มาก  
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  ผลการวิเคราะห์ตาราง   6  พบว่า  ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ด้านความพึงพอใจต่อการ

ประสานงาน  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก   (Χ  = 4.47 )   เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อท่ีลกูค้ามี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด 3 ข้อ  คือ ลูกค้าสามารถขอรับบริการได้ทุกประเภทตามความ ต้องการ 

(Χ  = 4.62 )    มีการให้บริการตามลําดบัก่อนหลงั (Χ  = 55)    ลกูค้าสามารถติดตอ่ขอรับบริการ

ทางโทรศพัท์ลว่งหน้าได้ (Χ  = 4.54 ) สว่นข้อท่ีลกูค้ามีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก จํานวน 2 

ข้อ คือ ลกูค้าติดตอ่ขอรับบริการได้โดยสะดวกและรวดเร็ว (Χ  = 4.45 ) และ มีการติดตามผลหลงั

การให้บริการ (Χ  = 4.24) 

 

      2.2.4    การวิเคราะห์ตอนนี ้ ผู้ วิจัยนําคะแนนความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการ

ให้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหัวหิน ด้านคุณภาพบริการ 

โดยรวมและเป็นรายข้อ  ปรากฏผลดงัแสดงในตาราง  7 

 

ตาราง   7  คา่เฉลี่ยและคา่ความเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ 

     ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  ด้านคณุภาพบริการ   

     โดยรวมและรายข้อ ( N= 155 ) 

 

ระดบัความพงึพอใจ 
ด้านคุณภาพบริการ 

Χ  S.D แปลผล 
ลําดบัท่ี 

1.   การนวดทําให้ลกูค้ารู้สกึกระปรีก้ระเปร่า 

2.   นํา้หนกัมือท่ีกดลงบนตวัลกูค้ามีความพอดี 

3.   ตําแหน่งท่ีปวดของลกูค้ามีอาการดีขึน้ภายหลงั 

      ได้รับการนวด 

4.   การนวดเป็นการบําบดัและรักษาสขุภาพให้อยู ่

     ในสภาวะท่ีดี 

5.   การนวดทําให้ลกูค้าเกิดการผอ่นคลาย 

6.   มีอปุกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการ 

      ให้บริการ 

4.41 

4.24 

4.45 

 

4.61 

 

4.45 

4.54 

.51 

.58 

.52 

 

.61 

 

.51 

.61 

มาก 

มาก 

มาก 

 

มากท่ีสดุ 

 

มาก 

มากท่ีสดุ 

5 

6 

3 

 

1 

 

4 

2 

รวม 4.44 .33 มาก  
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  ผลการวิเคราะห์ตาราง   7   พบวา่ ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผน

ไทยและสปา  อําเภอหวัหิน มีความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการด้านความพึงพอใจต่อคณุภาพ

บริการ  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (Χ  = 4.43 )  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อท่ีลกูค้ามีความพงึ

พอใจมากท่ีสุด  2  ข้อ  คือ  การนวดเป็นการบําบัดและรักษาสุขภาพให้อยู่ในสภาวะท่ีดี               

(Χ  = 4.61 )  มีอปุกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการให้บริการ   (Χ  = 4.54 )  สว่นข้อท่ีลกูค้ามี

ความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก จํานวน 4 ข้อ  คือ ตําแหน่งท่ีปวดของลกูค้ามีอาการดีขึน้ภายหลงั     

ได้รับการนวด (Χ  = 4.45 )  การนวดทําให้ลกูค้าเกิดการผ่อนคลาย (Χ  = 4.45 )  การนวดทําให้

ลกูค้ารู้สึกกระปรีก้ระเปร่า (Χ  = 4.41 )  และ นํา้หนกัมือที่กดลงบนตวัลกูค้ามีความพอดี           

(Χ  = 4.24 )   

 

       2.2.5    การวิเคราะห์ตอนนี ้ ผู้วิจยันําคะแนนความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ

ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน ด้านคณุภาพบริการ 

โดยรวมและเป็นรายข้อ  ปรากฏผลดงัแสดงในตาราง  8 

 

ตาราง  8   คา่เฉลี่ยและคา่ความเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ 

      ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  ด้านการให้ข้อมลู  

      ขา่วสาร   โดยรวมและรายข้อ ( N= 155 ) 

 

ระดบัความพงึพอใจ 
ด้านการให้ข้อมลข่าวสารู  

Χ  S.D แปลผล 
ลําดบัท่ี 

1.   พนกังานอธิบายให้ความรู้เก่ียวกบัอาการและ 

      ปัญหาสขุภาพแก่ลกูค้าได้ 

2.   พนกังานมีการตอบข้อซกัถามเก่ียวกบัอาการ 

      เจ็บปวดได้อยา่งชดัเจนและเข้าใจง่าย 

3.   พนกังานให้คําแนะนําเก่ียวกบัการปฏิบตัติวัทกุ 

      ครัง้หลงัการนวดได้ดี 

4.   พนกังานสามารถกําหนดระยะเวลาในการ 

     ให้บริการตามท่ีลกูค้าต้องการ 

4.25 

 

4.54 

 

4.41 

 

4.25 
 

.60 

 

.53 

 

.51 

 

.57 
 

มาก 

 

มากท่ีสดุ 

 

มาก 

 

มาก 
 

3 

 

1 

 

2 

 

4 

 

รวม 4.35 .30 มาก  
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  ผลการวิเคราะห์ตาราง  8  พบว่า ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผน

ไทยและสปา  อําเภอหวัหิน มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่การให้บริการด้านความพงึพอใจตอ่การให้ข้อมลู

ข่าวสาร  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (Χ  = 4.35 )  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อท่ีลกูค้ามีความพงึ

พอใจมากท่ีสดุ  1 ข้อ  คือ  พนกังานมีการตอบข้อซกัถามเก่ียวกับอาการเจ็บปวดได้อย่างชดัเจน

และเข้าใจง่าย (Χ  = 4.54 )   สว่นข้อท่ีลกูค้ามีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก จํานวน 3 ข้อ คือ 

พนกังานให้คําแนะนําเก่ียวกบัการปฏิบตัิตวัทกุครัง้หลงัการนวดได้ดี (Χ  = 4.41)   พนกังาน

อธิบายให้ความรู้เก่ียวกบัอาการและปัญหาสขุภาพแก่ลกูค้าได้ (Χ  = 4.25)   และ พนกังาน

สามารถกําหนดระยะเวลาในการให้บริการตามท่ีลกูค้าต้องการ (Χ  = 4.25)    

 

            2.2.6    การวิเคราะห์ตอนนี ้ ผู้วิจยันําคะแนนความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ

ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน ด้านคณุภาพบริการ 

โดยรวมและเป็นรายข้อ  ปรากฏผลดงัแสดงในตาราง  9 

 

ตาราง  9  คา่เฉลี่ยและคา่ความเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ 

      ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  ด้านคา่ใช้จ่ายในการ 

      บริการ โดยรวมและรายข้อ ( N= 155 ) 

ระดบัความพงึพอใจ 
ด้านการให้ข้อมลข่าวสารู  

Χ  S.D แปลผล 
ลําดบัท่ี 

1.   อตัราคา่ใช้จ่ายในการรับบริการมีความ 

      เหมาะสม 

2.   ลกูค้าสามารถเลือกอตัราคา่บริการได้ตาม 

      ความต้องการ 

3.   คา่บริการท่ีจ่ายไปคุ้มคา่กบัการนวดท่ีได้รับ 

4.45 

 

4.61 

 

4.35 

 .52 

 

.60 

 

.60 

มาก 

 

มากท่ีสดุ 

 

มาก 

2 

 

1 

 

3 

รวม 4.47 .41 มาก  

 

  ผลการวิเคราะห์ตาราง  9  พบว่า ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผน

ไทยและสปา  อําเภอหวัหิน มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่การให้บริการด้านความพงึพอใจตอ่คา่ใช้จ่ายใน

การบริการ  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (Χ  = 4.47 )    เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อท่ีลกูค้ามีความ

พึงพอใจมากท่ีสดุ  1  ข้อ  คือ  ลกูค้าสามารถเลือกอตัราค่าบริการได้ตามความต้องการ (Χ  = 
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4.61 ) สว่นข้อท่ีลกูค้ามีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก จํานวน 2 ข้อ คือ อตัราคา่ใช้จ่ายในการรับ

บริการมีความเหมาะสม (Χ  = 4.45 )  คา่บริการท่ีจ่ายไปคุ้มคา่กบัการนวดท่ีได้รับ  (Χ  = 4.35 )     

 

  ตอนท่ี  3  การเปรียบเทียบความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยา

คลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  

  3.1   การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ

ร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  จําแนกตาม เพศ  

  การวิเคราะห์ตอนนี ้ผู้วิจยัได้นําคะแนนของความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการ

ของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ระหว่างลกูค้าเพศชาย และลกูค้าเพศ

หญิง มาเปรียบเทียบกนัโดยวิธีการทดสอบคา่ที (t-test) โดยรวมและแยกเป็นรายด้าน ปรากฎผลดงั

แสดงในตาราง 10   
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ตาราง  10   การเปรียบเทียบความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยา 

        คลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน จําแนกตามเพศ  โดยรวมและรายด้าน 

 

เพศ 

ชาย 

( N = 93) 

หญิง 

( N =62) ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ

ให้บริการ 

Χ  S.D 
ระดบั 

ความพงึ

พอใจ 
Χ  S.D 

ระดบั 

ความพงึ

พอใจ 

t sig. 

1. ด้านความสะดวกท่ีได้รับจาก

การบริการ     4.46 .28 มาก 3.38 .35 ปานกลาง 1.597 .11 

2. ด้านอธัยาศยัของพนกังาน     4.44 .31 มาก 4.37 .30 มาก 1.237 .21 

3. ด้านการประสานงานบริการ   4.50 .37 มากท่ีสดุ 4.44 .35 มาก .904 .36 

4. ด้านคณุภาพบริการ     4.47 .32 มาก 4.40 .35 มาก 1.143 .25 

5. ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร    4.39 .30 มาก 4.30 .31 มาก 1.759 .08 

6. ด้านคา่ใช้จ่ายในการบริการ 4.49 .35 มาก 4.44 .48 มาก .696 .48 

รวม 4.46 .28 มาก 4.39 .32 มาก 1.360 .17 

 

  ผลการวิเคราะห์ตาราง 10 พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของร้าน

ฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน โดยรวมทกุด้านของลกูค้าชาย มีคะแนนเฉลี่ย

เท่ากับ 4.46 และลูกค้าหญิงมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.39  ซึ่งแตกต่างกันอย่างไม่มีนยัสําคญัทาง

สถิติ  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ลกูค้ามีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยลกูค้า

เพศชายมีความพงึพอใจตอ่การให้บริการ  มากกว่า  ลกูค้าเพศหญิงทกุด้าน ซึง่ด้านความสะดวกท่ี

ได้รับจากการบริการ  ด้านอธัยาศยัของพนกังาน  ด้านการประสานงานบริการ  ด้านคณุภาพบริการ  

ด้านการให้ข้อมลูขา่วสาร  ด้านคา่ใช้จ่ายในการบริการ ลกูค้ามีความพงึพอใจแตกตา่งกนัอย่างไม่มี

นยัสําคญัทางสถิต ิ 
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 3.2   การเปรียบเทียบคา่เฉลี่ยคะแนนความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้าน

ฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  จําแนกตาม อาย ุ 

 

  การวิเคราะห์ตอนนี ้ผู้วิจยัได้นําคะแนนของความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการ

ของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ระหว่างลกูค้าท่ีมีอายุไม่เกิน 40 ปี 

และลกูค้าท่ีมีอายตุัง้แต ่41 ปีขึน้ไป  มาเปรียบเทียบกนัโดยวิธีการทดสอบคา่ที (t-test) โดยรวมและ

แยกเป็นรายด้าน ปรากฎผลดงัแสดงในตาราง 11  

 

ตาราง  11  ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยา 

      คลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน โดยรวมและรายด้าน จําแนกตามอาย ุ

 

อาย ุ

ไมเ่กิน 40 ปี 

( N = 67 ) 

ตัง้แต ่41 ปีขึน้ไป 

( N =88 ) ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ

ให้บริการ 

Χ  S.D 
ระดบั 

ความพงึ

พอใจ 
Χ  S.D 

ระดบั 

ความพงึ

พอใจ 

t sig. 

1. ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการ

บริการ     4.43 .33 มาก 4.43 .30 มาก -.126 .90 

2. ด้านอธัยาศยัของพนกังาน     4.41 .30 มาก 4.41 .31 มาก -.070 .94 

3. ด้านการประสานงานบริการ   4.48 .38 มาก 4.47 .37 มาก .312 .75 

4. ด้านคณุภาพบริการ     4.43 .36 มาก 4.45 .30 มาก -.353 .72 

5. ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร    4.36 .31 มาก 4.35 .30 มาก .079 .93 

6. ด้านคา่ใช้จ่ายในการบริการ 4.45 .46 มาก 4.48 .37 มาก .-.347 .72 

รวม 4.43 .32 มาก 4.43 .28 มาก -.100 .92 

 

  ผลการวิเคราะห์ตาราง 11 พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของร้าน

ฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน โดยรวมทกุด้านของลกูค้าท่ีมีอายไุม่เกิน 40 ปี 

มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.43 และลูกค้าท่ีมีอายุตัง้แต่ 41 ปีขึน้ไป มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.43 ซึ่ง

แตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ   เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ลกูค้ามีค่าเฉล่ียอยู่ใน

ระดบัมาก ทกุด้าน ซึง่ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ  ด้านอธัยาศยัของพนกังาน  ด้านการ
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ประสานงานบริการ  ด้านคณุภาพบริการ  ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร  ด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ 

ลกูค้ามีความพงึพอใจแตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิต ิ 

 

  3.3   การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ

ร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  จําแนกตาม รายได้ตอ่เดือน  

 

  การวิเคราะห์ตอนนี  ้   ผู้ วิจัยได้นําคะแนนของความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการ

ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน   ระหว่างลกูค้าท่ีมีรายได้ไม่

เกิน 20,000 บาท และลูกค้าท่ีมีรายได้ตัง้แต่ 20,001 บาทขึน้ไป  มาเปรียบเทียบกันโดยวิธีการ

ทดสอบคา่ที (t-test) โดยรวมและแยกเป็นรายด้าน ปรากฎผลดงัแสดงในตาราง 12  

 

ตาราง   12  ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยา 

      คลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน โดยรวมและรายด้าน จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน 

 

รายได้ตอ่เดือน 

ไมเ่กิน 20,000 บาท 

 ( N = 52 ) 

ตัง้แต ่20,001 บาทขึน้ไป 

 ( N =103 ) ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ

ให้บริการ 

Χ  S.D 
ระดบั 

ความพงึ

พอใจ 
Χ  

S.D ระดบั 

ความพงึ

พอใจ 

t sig. 

1. ด้านความสะดวกท่ีได้รับจาก

การบริการ     4.54 .28 มากท่ีสดุ 4.38 .32 มาก 3.038** .00 

2. ด้านอธัยาศยัของพนกังาน     4.52 .29 มากท่ีสดุ 4.35 .30 มาก 3.277** .00 

3. ด้านการประสานงานบริการ   4.57 .35 มากท่ีสดุ 4.43 .37 มาก 2.243* .02 

4. ด้านคณุภาพบริการ     4.54 .29 มากท่ีสดุ 4.39 .34 มาก 2.656** .00 

5. ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร    4.49 .27 มาก 4.29 .30 มาก 3.904** .00 

6. ด้านคา่ใช้จ่ายในการบริการ 4.50 .46 มากท่ีสดุ 4.45 .38 มาก .756 .45 

รวม 4.53 .28 มากท่ีสดุ 4.38 .29 มาก 2.882** .00 

 

** แทน มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

* แทน มีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 
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  ผลการวิเคราะห์ตาราง 12 พบว่า ลกูค้ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการของร้านฉัตรฐ

ยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหัวหิน โดยรวมทุกด้าน ลูกค้าท่ีมีรายได้ไม่เกิน 20,000 

บาท มีคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.53  ลกูค้าท่ีมีรายได้ตัง้แต่ 20,001 บาทขึน้ไป มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 

4.38 ซึง่แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01  

  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน   พบวา่  

  ลกูค้าท่ีมีรายได้ไม่เกิน 20,000 บาท ลกูค้ามีความพึงพอใจ  ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร 

อยูใ่นระดบัมาก สว่นด้านอ่ืน ๆ มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ  

  ลกูค้าท่ีมีรายได้ตัง้แต ่20,001 บาทขึน้ไป มีความพงึพอใจทกุด้านอยู่ในระดบัมาก  ด้าน

ค่าใช้จ่ายในการบริการ ลกูค้ามีความพึงพอใจแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ  ด้านการ

ประสานงานบริการ  แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ .05  ส่วนด้านอ่ืน ๆ ท่ีเหลือ

แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01   

  

     3.3   การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ

ร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  จําแนกตาม จํานวนครัง้ท่ีมารับบริการตอ่

เดือน  

 

  การวิเคราะห์ตอนนี ้ผู้วิจยัได้นําคะแนนของความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการ

ของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ระหว่างลกูค้าท่ีมีจํานวนครัง้ท่ีมารับ

บริการต่อเดือน  1 – 2 ครัง้  และ 3 – 4 ครัง้ มาเปรียบเทียบกันโดยวิธีการทดสอบค่าที (t-test) 

โดยรวมและแยกเป็นรายด้าน ปรากฎผลดงัแสดงในตาราง 13 
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ตาราง  13  ผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยา 

      คลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน โดยรวมและรายด้าน จําแนกตามจํานวนครัง้ท่ีมา 

      รับบริการตอ่เดือน 

 

จํานวนครัง้ท่ีมารับบริการตอ่เดือน 

1 -2 ครัง้ 

 ( N = 117 ) 

3 – 4 ครัง้ 

 ( N =38 ) ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การ

ให้บริการ 

Χ  S.D 
ระดบั 

ความพงึ

พอใจ 
Χ  

S.D ระดบั 

ความพงึ

พอใจ 

t sig. 

1. ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการ

บริการ     4.43 .32 มาก 4.42 .30 มาก .157 .87 

2. ด้านอธัยาศยัของพนกังาน     4.42 .30 มาก 4.39 .33 มาก .390 .69 

3. ด้านการประสานงานบริการ   4.48 .37 มาก 4.45 .38 มาก .490 .62 

4. ด้านคณุภาพบริการ     4.45 .30 มาก 4.40 .40 มาก .811 .41 

5. ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร    4.36 .31 มาก 4.35 .29 มาก .101 .92 

6. ด้านคา่ใช้จ่ายในการบริการ 4.49 .40 มาก 4.41 .45 มาก 1.006 .31 

รวม 4.44 .29 มาก 4.40 .32 มาก .592 .55 

 

  ผลการวิเคราะห์ตาราง 13   พบว่า ลกูค้ามีความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของร้าน

ฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน โดยรวมทกุด้านของจํานวนครัง้ท่ีมารับบริการ

ตอ่เดือน 1 -2 ครัง้ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.44 และลกูค้าท่ีมีจํานวนครัง้ท่ีมารับบริการต่อเดือน 3 – 

4 ครัง้ มีคะแนนเฉลี่ยเท่ากบั 4.40  ซึ่งแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณาเป็น

รายด้าน พบว่า ลกูค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยลกูค้าท่ีมีจํานวนครัง้ท่ีมารับบริการต่อ

เดือน 1 -2 ครัง้ มีความพึงพอใจมากกว่า ลกูค้าท่ีมีจํานวนครัง้มารับบริการต่อเดือน 3 – 4 ครัง้ ทกุ

ด้าน  ซึง่ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ  ด้านอธัยาศยัของพนกังาน  ด้านการประสานงาน

บริการ  ด้านคณุภาพบริการ  ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร  ด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ ลกูค้ามีความ

พงึพอใจแตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิต ิ
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ตอนที่  4  เพ่ือรวบรวมปัญหา และข้อเสนอแนะความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการ

ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  ใน 6 ด้าน ได้แก่  ด้านความ

สะดวกท่ีได้รับจากการบริการ ด้านอธัยาศยัของพนกังาน  ด้านการประสานงานบริการ  ด้านบริการ  

ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร ด้านคา่ใช้จ่ายในการบริการ  มีลกูค้าตอบแบบสอบถามปลายเปิดทัง้สิน้  

จํานวน  53  คน  คดิเป็นร้อยละ  34.19  โดยใช้วิธีการเสนอในรูปความถ่ี  ดงัแสดงในตาราง  14 

ตาราง  14 รวบรวมปัญหา และข้อเสนอแนะความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้าน

ฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน 

 

ข้อ ข้อเสนอแนะ 
ความถ่ี 

(คน) 
ร้อยละ 

 

1 

2 

3 

4 

ด้านความพงึพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ 
ท่ีจอดรถแคบ ไมเ่พียงพอกบัจํานวนรถท่ีมาใช้บริการ 

มีเพลงให้ฟังระหวา่งนัง่รอรับบริการ 

ควรมีร้านอาหารสําหรับบริการด้วย 

ควรจดัสถานท่ีนัง่ให้ลกูค้าเพิ่มมากขึน้  

  

21 

14 

12 

6 

 

13.54 

9.03 

7.74 

3.87 

 

1 

2 

3 

ด้านความพงึพอใจต่ออัธยาศัยของพนักงาน 
อยากได้พนกังานนวดคนเดมิ 

ขาดการตดิตามผลหลงัการนวด 

การแตง่กายของพนกังานควรเป็นแบบไทย ๆ  

 

32 

16 

5 

 

20.64 

10.32 

3.22 

 

1 

2 

 ด้านความพงึพอใจต่อการประสานงานบริการ   
ควรมีการจัดมุมอินเตอร์เน็ตไว้สําหรับคอยบริการลูกค้าควรมี

สมนุไพรตา่ง ๆ ท่ีใช้ในการนวดวางขายหน้าร้านด้วย 

  

29 

24 

 

18.70 

15.48 

 

1 

2 

ด้านความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการ    
ทางร้านควรมีการรับประกนัความปลอดภยัหลงัจากการนวด 

ระหวา่งการปฏิบตังิานพนกังานไมค่วรรับโทรศพัท์  

 

9 

6 

 

5.80 

3.87 
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ตาราง 14 (ตอ่)  

 

ข้อ ข้อเสนอแนะ ความถ่ี 

(คน) 

ร้อยละ 

 

1 

 

2 

 

3 

ด้านความพงึพอใจต่อการให้ข้อมลข่าวสาร  ู  
พนกังานนวดควรจะมีการแนะนําให้ปฏิบตัตินอยา่งไร หลงัจาก

นวดเสร็จ 

ควรมีการประชาสมัพนัธ์ให้ลกูค้าได้ทราบถึงประโยชน์ในการ

นวด วา่มีประโยชน์อยา่งไรพนกังานนวดควรแนะนําเร่ืองสขุภาพ

ให้กบัลกูค้าได้รับทราบวา่มีอาการ และปัญหาสขุภาพตรงจดุ

ไหนบ้าง 

 

23 

 

17 

 

13 

 

 

14.83 

 

10.96 

 

8.38 

 

 

1 

2 

ด้านความพงึพอใจต่อค่าใช้จ่ายในการบริการ 
ควรรับบตัรเครดติของทกุธนาคาร  

คา่ใช้จ่ายในการนวดมีความคุ้มคา่กบัการแก้ปวดเม่ือย 

 

16 

12 

 

10.32 

7.74 

 

  ผลการวิเคราะห์ตาราง  14  พบวา่ ข้อเสนอแนะของลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉตัรฐยา

คลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน มีดงันี ้ 

  1.   ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ  ข้อท่ีลกูค้ามีข้อเสนอแนะมากท่ีสดุคือ ท่ี

จอดรถแคบ ไมเ่พียงพอกบัจํานวนรถท่ีมาใช้บริการ  ควรมีการจดัสถานท่ีจอดรถไว้คอยบริการลกูค้า 

เน่ืองจากพืน้ท่ีของร้านค้าอยูใ่นตวัเมือง ทําให้ลกูค้าหาท่ีจอดรถได้ลําบาก    

  2.   ด้านอธัยาศยัของพนกังาน  ข้อท่ีลกูค้ามีข้อเสนอแนะมากท่ีสดุ คือ อยากได้พนกังาน

นวดคนเดมิ เน่ืองจากลกูค้าท่ีมาใช้บริการซํา้ มีความต้องการใช้บริการจากพนกังานนวดคนเดมิ อา

เป็นเพราะว่าพนกังานนวดรับรู้ถึงปัญหาการปวดเม่ือยของลกูค้า และสามารถให้บริการได้ถกูต้อง 

ตามท่ีลกูค้าต้องการ 

  3.   ด้านการประสานงานบริการ   ข้อท่ีลกูค้ามีข้อเสนอแนะมากท่ีสดุ คือ ควรมีการจดั

มมุอินเตอร์เน็ตไว้สําหรับคอยบริการลกูค้าควรมี  เน่ืองจากลกูค้าส่วนใหญ่เป็นนกัธุรกิจดงันัน้ควร

จดัอินเตอร์เน็ตไว้คอยบริการระหวา่งการนัง่รอเพ่ือนท่ีมาด้วยกนั 

 4.   ด้านคณุภาพบริการ   ข้อท่ีลกูค้ามีข้อเสนอแนะมากท่ีสดุ คือ  ทางร้านควรมีการ

รับประกนัความปลอดภยัหลงัจากการนวด  เน่ืองจากลกูค้าต้องการให้ทางร้านรับประกนัความ
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ปลอดภยัอนัเกิดจากการเข้าใช้บริการ วา่มีความปลอดภยัและสามารถคลายความเจ็บปวดลงได้ 

เม่ือได้รับการบริการแล้ว ดงันัน้ทางร้านควรออกใบรับประกนัควมปลอดภยัให้กบัลกูค้า และควรจดั

ให้มีสทิธิพิเศษสําหรับลกูค้าท่ีมาใช้บริการหลายครัง้ เพ่ือเป็นการสมนาคณุให้กบัลกูค้าได้อีกทาง

หนึง่  

 5.   ด้านการให้ข้อมลูขา่วสาร ข้อท่ีลกูค้าให้ข้อเสนอแนะมากท่ีสดุ คือ   พนกังานนวดควร

จะมีการแนะนําให้ปฏิบตัตินอยา่งไรหลงัจากนวดเสร็จ เพ่ือท่ีลกูค้าจะได้สามารถปฏิบตัตินได้

ถกูต้องหลงักลบัไปท่ีบ้าน  ดงันัน้ทางร้านควรมีการจดัทําหนงัสือหรือสิง่พิมพ์แจกเพ่ือให้ความรู้กบัผู้

มารับบริการ เพ่ือให้ลกูค้าได้รับข้อมลูตา่ง ๆ เก่ียวกบัการนวดแบบแพทย์แผนไทยและนวดสปา  

และให้คําแนะนําลกูค้าทกุครัง้ท่ีให้บริการ  เก่ียวกบัการปฏิบตัติวัเพ่ือช่วยลดความปวดเม่ือยตา่ง ๆ   

 6.   ด้านคา่ใช้จ่ายในการบริการ ข้อท่ีลกูค้าให้ข้อเสนอแนะมากท่ีสดุ คือ ควรรับบตัร

เครดติของทกุธนาคาร เน่ืองจากลกูค้าสว่นใหญ่เป็นนกัธุรกิจ ดงันัน้จงึต้องการให้ทางร้าน รับบตัร

เครดติของธนาคารทกุธนาคารเพ่ือความสะดวกในการใช้จ่าย  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 5  
สรุปผล  อภปิราย  และข้อเสนอแนะ 

 

 การบริการท่ีดีอย่างต่อเน่ืองและเพียงพอ จะทําให้ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ  เกิดความพึง

พอใจ  ดงันัน้การท่ีธุรกิจเสนอการบริการต่าง ๆ ให้กับลกูค้า ไม่จะเป็นการให้การต้อนรับ การ

อํานวยความสะดวก การปฏิบตัิรับใช้ การช่วยเหลือปัญหา การให้ข้อมลูข่าวสาร การให้คําแนะนํา

ปรึกษา หรือการปฏิบตัิตนเพ่ือผู้ อ่ืนในเร่ืองตา่ง ๆ ล้วนแสดงถึงพฤติกรรมของผู้ปฏิบตัิงานบริการใน

อาชีพบริการอยา่งใดอยา่งหนึง่ ปัจจบุนั อาชีพบริการนบัวนัจะมีความหมายความสําคญัมากยิ่งขึน้ 

เร่ือย ๆ ในสงัคมไทย เน่ืองจากการประกอบธุรกิจจําเป็นต้องอาศยัการบริการเป็นกลยทุธ์การแขง่ขนั

ทางการตลาดเพ่ือจูงใจลกูค้าสมยัใหม่ ท่ีให้ความสําคญักับการบริการ และต้องการ            การ

บริการมากขึน้ เม่ือธุรกิจสามารถเข้าใจจิตใจของลกูค้าและสนองการบริการท่ีถกูใจลกูค้า ทําให้เกิด

การซือ้ซํา้ในหมูล่กูค้าเก่าและขยายตลาดไปสูล่กูค้าใหม ่ๆ อนัสง่ผลให้ธุรกิจประสบความสําเร็

เจริญเติบโตขึน้ไปเร่ือย ๆ ผู้ปฏิบตัิงานบริการหรือผู้ ให้บริการจัดได้ว่าเป็นกุญแจสําคญัของการ

ดําเนินธรุกิจบริการก็วา่ได้ เพราะเป็นผู้ ท่ีมีบทบาทสําคญัในการนําเสนอผลิตภณัฑ์บริการท่ีจะทําให้

เกิดภาพพจน์ของการบริการของธุรกิจบริการนัน้ทีเดียว 

 ในปัจจบุนัการให้บริการประเภทนวดแบบแพทย์แผนไทย มีให้บริการมากมายหลายแห่ง   

การศึกษาวิจยัครัง้นีเ้ป็นการศึกษา ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้านฉัตรฐยา

คลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน  ซึง่ผู้วิจยัได้ลําดบัขัน้ตอนของการวิจยัและผลสรุปดงันี ้

       

ความมุ่งหมายของการวจิัย 
 1.   เพ่ือศกึษาความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์           

แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน   

 2.   เพ่ือเปรียบเทียบความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิก

แพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  โดยจําแนกตาม เพศ   อาย ุ   รายได้   และ จํานวนครัง้ท่ีมา

รับบริการตอ่เดือน    

 3.   เพ่ือรวบรวมข้อเสนอแนะของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์             

แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  
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ความสาํคัญของการวจิัย 
     ข้อค้นพบในงานวิจยัครัง้นี ้สามารถนําไปใช้ประโยชน์ในการบริหารการจดัการ ทัง้ในด้าน

การบริการ และการบริหารงานบคุคล  ของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอ        

หวัหิน  เพ่ือให้เกิดประสทิธิภาพและประโยชน์ในการทํางานบริการตอ่ไป 

 

ขอบเขตของการวจิัย 
  กลุ่มตวัอย่างการศึกษาค้นคว้าครัง้นีไ้ด้แก่ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิก

แพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน จํานวนทัง้สิน้ 155 คน  

 
วธีิดาํเนินการวจิัย  
   การศกึษาค้นคว้าวิจยัในครัง้นี ้ใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลูกบัลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้าน

ฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหัวหิน จํานวน 155 ฉบับ ระหว่างวันท่ี 15 – 30 

มิถุนายน 2551 ได้คืนมา 155 ฉบับ คิดเป็น ร้อยละ 100 นําแบบสอบถามมาวิเคราะห์ข้อมูล         

ทางสถิต ิ

 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถามเร่ืองความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้าน

ฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน   โดยผู้ ทําวิจยัศกึษาข้อมลูจากเอกสารและ

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องนํามาประมวลสร้างแบบสอบถามแบง่ออกเป็น 3 ตอน  ดงันี ้

 ตอนท่ี  1  เป็นข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบประเภทเลือกตอบ (Check  

list) 

 ตอนท่ี  2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการบริการของร้าน

ฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน    ในด้านการให้บริการเป็นแบบมาตราส่วน

ประมาณคา่ 5 ระดบั (Rating  Scale) ตามวิธีการของลิเคิร์ท (likert  scale)   จํานวน 33 ข้อ มีคา่

ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.93 

  ตอนท่ี  3  เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นและ

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิก

แพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  
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การวเิคราะห์ข้อมลู  

     ผู้วิจยัได้ดําเนินการวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้โปรแกรม SPSS Version 11.5   for  Windows  

ดงันี ้

     1.   วิเคราะห์สถานภาพของกลุม่ตวัอยา่งโดยการหาคา่ร้อยละ 

     2.   วิเคราะห์ ค่าสถิติพืน้ฐาน ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (Χ ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.) 

ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้านฉตัฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอ

หวัหิน  เป็นรายข้อ  รายด้าน และโดยรวม 

     3.   เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิก

แพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ตามตวัแปรแต่ละตวั  คือ  เพศ  อายุ  รายได้  จํานวนครัง้

ท่ีมารับบริการตอ่เดือน  เป็นรายด้าน และโดยรวมทกุด้าน โดยใช้สถิติในการทดสอบความแตกตา่ง

ระหวา่งกลุม่ตวัอยา่งสองกลุม่ใช้คา่ที ( t – test ) 

 

สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมลู  
   1.    ผลการวิเคราะห์ข้อมลูสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการคํานวณหาค่า

ร้อยละ สรุปได้ดงันี ้

          ลกูค้าทัง้หมด 155 คน ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย จํานวน 93 คน   คิดเป็นร้อยละ 

60.00  ส่วนเพศหญิงมีเพียง 62 คน คิดเป็นร้อยละ 62.00 ลกูค้าส่วนใหญ่มีอายตุัง้แต่ 41 ปีขึน้ไป 

คิดเป็นร้อยละ 56.00 รองลงมา ตัง้แต่ 41 ปี ขึน้ไป จํานวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 47.70   มีรายได้

ตัง้แต่ 20,001 บาทขึน้ไป จํานวน 103 คน  คิดเป็นร้อยละ 66.5 และไม่เกิน 20,000 บาท 84 คน  

คิดเป็นร้อยละ 54.20  ลูกค้าเลือกประเภทของการใช้บริการนวดแผนไทย 124   คิดเป็นร้อยละ 

80.0  และนวดสปา จํานวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00    ลกูค้าส่วนใหญ่มีจํานวนครัง้ท่ีมารับ

บริการต่อเดือน  1 -2 ครัง้  จํานวน 117 คิดเป็นร้อยละ 75.5 และจํานวนครัง้ท่ีมารับบริการ 3 -4 

ครัง้ จํานวน 39 คน คดิเป็นร้อยละ 25.20  

   2.   ผลการวิเคราะห์ข้อมลูระดบัความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้าน

ฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  ใน 6 ด้าน ได้แก่ ด้านความสะดวกท่ีได้รับ

จากการบริการ  ด้านอัธยาศยัของพนักงาน  ด้านการประสานงานบริการ  ด้านคุณภาพบริการ  

ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร และด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของร้านโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบวา่  
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             2.1    ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ  พบว่าลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้าน

ฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหัวหิน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของร้าน 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อท่ีลกูค้ามีความพงึพอใจมากท่ีสดุ 3 อนัดบั

แรก  คือ พนกังานนวดมีเพียงพอสําหรับการให้บริการ     มีสิ่งบริการอย่างต่อเน่ืองตามความ

ต้องการของลกูค้า    และ ทําเลท่ีตัง้ของร้านอยู่ในแหล่งท่องเท่ียว  ส่วนข้ออ่ืน ๆ ลกูค้ามีความพึง

พอใจอยูใ่นระดบัมาก           

       2.2    ด้านอธัยาศยัของพนักงาน    ลูกค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิก

แพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่การให้บริการด้านความพึงพอใจต่อ

อธัยาศยัของพนกังาน  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก   เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อท่ีลกูค้ามีความพึง

พอใจมากท่ีสดุ 3 อนัดบัแรก  คือ พนกังานนวดมีความพร้อมในการให้บริการ     พนกังานพดูจา

สภุาพและมีมนษุย์สมัพนัธ์ท่ีดี      และพนกังานนวดแตง่กายสภุาพและเรียบร้อย   สว่นข้ออ่ืน ๆ ท่ี

เหลือ ลกูค้ามีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก           

       2.3    ด้านการประสานงานบริการ  ลกูค้าท่ีมาใช้บริการ  มีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ด้านความพึงพอใจต่อการ

ประสานงาน  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก   เม่ือพิจารณารายข้อ พบวา่ ข้อท่ีลกูค้ามีความพงึพอใจมาก

ท่ีสดุ 3 อนัดบัแรก  คือ ลกูค้าสามารถขอรับบริการได้ทุกประเภทตามความต้องการ   มีการ

ให้บริการตามลําดบัก่อนหลงั ลกูค้าสามารถติดตอ่ขอรับบริการทางโทรศพัท์ลว่งหน้าได้ สว่นข้ออ่ืน 

ๆ  ท่ีเหลือลกูค้ามีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก           

      2.4    ด้านคณุภาพบริการ  ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผน

ไทยและสปา  อําเภอหวัหิน มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่การให้บริการด้านคณุภาพบริการ  โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก   เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า   ข้อท่ีลกูค้ามีความพึงพอใจมากท่ีสดุ  2  อนัดบัแรก  คือ 

การนวดเป็นการบําบดัและรักษาสขุภาพให้อยู่ในสภาวะท่ีดี     มีอปุกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัใน

การให้บริการ    สว่นข้ออ่ืน ๆ ท่ีเหลือ ลกูค้ามีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

              2.5    ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร   ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์

แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่การให้บริการด้านความพงึพอใจตอ่การให้

ข้อมลูขา่วสาร  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายข้อ พบวา่ ข้อท่ีลกูค้ามีความพงึพอใจมาก

ท่ีสดุ  1 ข้อ  คือ    พนกังานมีการตอบข้อซกัถามเก่ียวกบัอาการเจ็บปวดได้อย่างชดัเจนและเข้าใจ

ง่าย     สว่นข้ออ่ืน ๆ ท่ีเหลือลกูค้ามีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก        

       2.6    ด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ พบว่า ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉัตรฐยา

คลินิกแพทย์แผนไทยและสปา  อําเภอหวัหิน มีความพงึพอใจท่ีมีตอ่การให้บริการด้านคา่ใช้จ่ายใน
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การบริการ  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก   เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ข้อท่ีลกูค้ามีความพึงพอใจมาก

ท่ีสดุ  1  ข้อ  คือ  ลกูค้าสามารถเลือกอตัราค่าบริการได้ตามความต้องการ  สว่นข้ออ่ืน ๆ ท่ีเหลือ

ลกูค้ามีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

      3.   การเปรียบเทียบความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิก 

แพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน   ตามสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ ปรากฎผลดงันี ้ 

         3.1   การทดสอบสมมตฐิานข้อท่ี 1  พบวา่ ลกูค้าท่ีมีเพศชาย และเพศหญิง มีความพงึ

พอใจต่อการให้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน โดยรวมและ

รายด้านแตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิต ิซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้  

         3.2   การทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 2  พบว่า  ลกูค้าท่ีมีอายตุา่งกนั มีความพึงพอใจต่อ

การให้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหัวหิน โดยรวมแตกต่างกัน

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว้  เม่ือพิจารณารายด้าน 

พบวา่ ลกูค้าท่ีมีอายตุัง้แต ่41 ปีขึน้ไป  มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการด้านคณุภาพบริการอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05 สว่นด้านอ่ืน ๆ แตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิต ิ

        3.3   การทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 3 พบว่า  ลูกค้าท่ีมีรายได้แตกต่างกันมีความพึง

พอใจท่ีมีต่อการให้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหัวหิน โดยรวม

แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01  ซึง่สอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว้  เม่ือพิจารณา

เป็นรายด้าน พบว่า ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ  ด้านอธัยาศยัของพนกังาน   ด้าน

คณุภาพบริการ ด้านการให้ข้อมลูขา่วสาร   แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01   ด้าน

การประสานงานบริการ แตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ด้านค่าใช้จ่ายในการ

บริการ แตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิต ิ         

        3.4  การทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 4 พบว่า ลกูค้าท่ีมีจํานวนครัง้ท่ีมาใช้บริการตอ่เดือน

ตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวั

หิน โดยรวมและรายด้านแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ ซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน

ท่ีตัง้ไว้ 

    4.  เพ่ือรวบรวมปัญหา และข้อเสนอแนะความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการ

ของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ดงันี ้

   4.1   ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ  ข้อท่ีลกูค้ามีข้อเสนอแนะมากท่ีสดุ คือ 

ท่ีจอดรถแคบ ไม่เพียงพอกบัจํานวนรถท่ีมาใช้บริการ  รองลงมา มีเพลงให้ฟังระหว่างนัง่รอรับ

บริการ 
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     4.2   ด้านตอ่อธัยาศยัของพนกังาน  ข้อท่ีลกูค้ามีข้อเสนอแนะมากท่ีสดุ คือ อยากได้

พนกังานนวดคนเดมิ รองลงมา ขาดการตดิตามผลหลงัการนวด 

   4.3    ด้านการประสานงานบริการ ข้อท่ีลกูค้ามีข้อเสนอแนะมากท่ีสดุ คือ ควรมีการ

จดัมมุอินเตอร์เน็ตไว้สําหรับคอยบริการลกูค้า รองลงมา สมนุไพรตา่ง ๆ ท่ีใช้ในการนวดวางขาย

หน้าร้านด้วย 

   4.4    ด้านคณุภาพบริการ ข้อท่ีลกูค้ามีข้อเสนอแนะมากท่ีสดุ คือ  ทางร้านควรมีการ

รับประกนัความปลอดภยัหลงัจากการนวด  รองลงมา ระหวา่งการปฏิบตังิานพนกังานไมค่วรรับ

โทรศพัท์ 

   4.5   ด้านการให้ข้อมลูขา่วสาร  ข้อท่ีลกูค้าให้ข้อเสนอแนะมากท่ีสดุ คือ   พนกังาน

นวดควรจะมีการแนะนําให้ปฏิบตัตินอยา่งไรหลงัจากนวดเสร็จ รองลงมา ควรมีการประชาสมัพนัธ์

ให้ลกูค้าได้ทราบถึงประโยชน์ในการนวด วา่มีประโยชน์อยา่งไรพนกังานนวดควรแนะนําเร่ือง

สขุภาพ 

   4.6    ด้านคา่ใช้จ่ายในการบริการ  ข้อท่ีลกูค้าให้ข้อเสนอแนะมากท่ีสดุ คือ ควรรับ

บตัรเครดติของทกุธนาคาร    รองลงมา คา่ใช้จ่ายในการนวดมีความคุ้มคา่กบัการแก้ปวดเม่ือย 

อภปิรายผล 
   1.   ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทย

และสปา อําเภอหวัหิน   ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ  ด้านต่ออธัยาศยัของพนกังาน  

ด้านการประสานงานบริการ   ด้านคณุภาพบริการ   ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร  และด้านค่าใช้จ่าย

ในการบริการ สามารถอภิปรายผล ได้ดงันี ้ 

  1.1    ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจ   

โดยรวมอยู่ในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  พนักงานนวดมีเพียงพอสําหรับการ

ให้บริการ  มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ  เป็นเพราะว่า ร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทย

และสปา ให้ความสําคญักบัการบริการลกูค้าเป็นหลกั  คํานึงว่าเม่ือลกูค้าเข้ามาใช้บริการในแต่ละ

ครัง้ ลกูค้าจะต้องได้รับการตอบสนอง พนกังานนวดจะต้องให้บริการลกูค้าอยา่งรวดเร็วตามท่ีลกูค้า

ต้องการ  จึงทําให้ลกูค้า มีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ท่ีสอดคล้องกบั วิจยั  ปีติเจริญธรรม 

(2548 : 19) ท่ีกล่าวว่า หวัใจของการบริการท่ีเป็นเลิศ มิใช่สกัแต่เพียงบริการให้เสร็จๆ ทนัเวลา

เท่านัน้ แต่หัวใจของการบริการอยู่คง “คุณค่า” ท่ีคุณส่งมอบต่อผู้ อ่ืน ผู้ รับบริการจะรู้สึกว่าคุณมี

หวัใจของการบริการก็ต่อเม่ือ เขารู้สึกว่าคณุตอบสนองเขาอย่างถูกต้อง เข้าใจในมมุมองของเขา 

ปฏิบตัติอ่เขาอยา่งเป็นคนพิเศษ  
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         1.2    ด้านอธัยาศยัของพนกังาน  พบว่า ลกูค้ามีความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั

มาก  เม่ือพิจารณาข้อ พบวา่ พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการ   พนกังานนวดแตง่กายสภุาพ

และเรียบร้อย  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด เน่ืองจากทางร้านเน้นการให้บริการเป็นหลักและให้

ความสําคญัต่อภาพลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีทางร้านจะต้องเสนอให้กับทางลูกค้าท่ีมาใช้บริการ  เพ่ือให้

ลกูค้าเปิดความประทบัใจตัง้แต่ครัง้แรกท่ีเข้ามาในร้าน ซึ่งสอดคล้องกบั           ดนยั เทียนพฒุ, 

(2543:11) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การให้ทัง้รูปธรรมและนามธรรมในเชิงความสะดวก 

รวดเร็ว ถกูต้อง และด้วยอธัยาศยัเป็นพืน้ฐาน ซึง่จะสามารถพิจารณาการให้ได้ใน 3 ลกัษณะ

ด้วยกนั คือ 1) ให้ด้วยความเต็มใจ 2) ให้ด้วยความโกรธ 3) ให้ด้วยเหตผุล ซึง่สิ่งท่ีลกูค้าต้องการก็

คือการให้ด้วยเหตดุ้วยผลและการให้บริการท่ีดีจะต้องมีความเข้าใจในพฤติกรรมมนษุย์ โดยยดึถือ

ความพอใจความต้องการของผู้ รับบริการ (ลกูค้า) เป็นหลกั โดยผู้ ให้บริการจะต้องมีความพร้อมทัง้

ด้านร่างกาย จิตใจ ไหวพริบและปฏิภาณอยูต่ลอดเวลา 

       1.3    ด้านการประสานงานบริการ พบว่า ลกูค้ามีความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั 

มาก  เม่ือพิจารณารายข้อ  พบว่า ลกูค้าสามารถขอรับบริการได้ทกุประเภทตามความต้องการ   มี

การให้บริการตามลําดับก่อนหลัง   ลูกค้าสามารถติดต่อขอรับบริการทางโทรศัพท์ล่วงหน้าได้  

ลกูค้ามีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ซึง่สอดคล้องกบั วรรณวิไล จนัทราภาและพาณี สีตกะ

ลิน (2535 :7) ท่ีกลา่วว่าการจดับริการสําหรับลกูค้ามีองค์ประกอบ ดงันี ้การจดัการในการกําหนด

หน้าท่ีรับผิดชอบของเจ้าหน้าท่ีจะต้องมีการกําหนดให้เหมาะกบังานท่ีมีอยู่ทัง้หมดในส่วนนัน้ ทัง้

งานด้านการบริการและงานสนบัสนนุให้ข้อมลูทกุด้านเพ่ือให้งานดําเนินไปอย่างเป็นระบบ และให้

ทุกคนรู้จกัหน้าท่ีความรับผิดชอบของตนโดยการจดัการมอบหมายงานต้องคํานึงถึงลกัษณะงาน

ปริมาณงาน ความยากง่ายของงานและความเหมาะสมกบัความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีใน

แต่ละคน และมีการจัดการระบบการประสานงานอย่างเหมาะสมโดยในการจัดระบบการ

ประสานงานจะประกอบด้วยการประสานงานระหว่างบุคคลโดยจะต้องมีการจัดระบบท่ีมีการ

กําหนดหลกัเกณฑ์และวิธีการไว้อยา่งชดัเจน 

        1.4    ด้านคณุภาพบริการ พบว่า ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์

แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ลกูค้า

มีความพึงพอใจ  การนวดเป็นการบําบัดและรักษาสุขภาพให้อยู่ในสภาวะท่ีดี มีอุปกรณ์และ

เคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการให้บริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ และ ตําแหน่งท่ีปวดของลกูค้ามีอาการดี

ขึน้ภายหลงัได้รับการนวด อยู่ในระดบัมาก ทัง้นีเ้น่ืองจากทางร้านเน้นการให้บริการลกูค้า แบบ

ลกูค้าคือพระราชา ดงันัน้ คณุภาพของการบริการและการให้บริการของพนกังานนวด นบัเป็นปัจจยั

สําคญัท่ีนําไปสูค่วามสําเร็จของการบริการ ซึง่ขึน้อยู่กบัการวางแผนการบริการท่ีต้องสอดคล้องกบั
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ความคาดหวงัของลกูค้า และการพฒันาคณุลกัษณะของพนกังานนวดท่ีดี ได้แก่ การเป็นผู้ มี

จิตสํานึกของการให้บริการ รวมทัง้การมีความรู้ ความสามารถ เจตคติ ตลอดจนบคุลิกภาพท่ี

เหมาะสมกบังานบริการ นอกจากนัน้ สภาพแวดล้อม และบรรยากาศของการบริการท่ีดีก็เป็นปัจจยั

ท่ีไม่ควรละเลย การจดัสภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการให้สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 

สะดวกสบาย สวยงาม และมีอปุกรณ์เคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยัสําหรับให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการ รวมทัง้

บคุลากรผู้ปฏิบตัิงานบริการ จะช่วยเสริมสร้างบรรยากาศของการบริการท่ีสร้างความรู้สกึท่ีดีและ

ความพงึพอใจของการบริการทกุระดบั  ซึง่สอดคล้องกบั  ศริิวรรณ เสรีรัตน์, (2538:145-146) กลา่ว

ว่า คณุภาพในการให้บริการ (service quality) เป็นสิ่งสําคญัสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกตา่งของ

ธุรกิจให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคณุภาพการ

ให้บริการตามลกูค้าคาดหวงัไว้ ข้อมลูตา่งๆ เก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการท่ีลกูค้าต้องการ จะได้

จากประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการลกูค้าจะ

พอใจถ้าเขาได้รับในสิ่งท่ีต้องการ (what) เม่ือเขามีความต้องการ (when) ณ สถานท่ีท่ีเขาต้องการ 

(where) ในรูปแบบท่ีต้องการ (how) นกัการตลาดต้องทําการวิจยัเพ่ือให้ทราบถึงเกณฑ์การ

ตดัสินใจซือ้บริการของลกูค้า โดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตามลกูค้าจะใช้เกณฑ์ตอ่ไปนีพ้ิจารณา

ถึงคณุภาพของการให้บริการ 

         1.5    ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร    พบว่า   ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉตัรฐยาคลิก

แพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน มีความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายข้อ 

พบว่า พนกังานมีการตอบข้อซกัถามเก่ียวกบัอาการเจ็บปวดได้อย่างชดัเจนและเข้าใจง่าย มีความ

พงึพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ  พนกังานให้คําแนะนําเก่ียวกบัการปฏิบตัิตวัทกุครัง้หลงัการนวดได้ดี  

พนกังานอธิบายให้ความรู้เก่ียวกบัอาการและปัญหาสขุภาพแก่ลกูค้าได้ มีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดบัมาก  ทัง้นีเ้น่ืองจากพนักงานนวดของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา ทุกคน มี

ความรู้เก่ียวกบัการนวดแผนไทยและนวดสปา สามารถอธิบายข้อซกัถามของลกูค้าได้เป็นอย่างดี 

ถือได้วา่เป็นการให้ความรู้กบัลกูค้าอีกทางหนึง่ ซึง่สอดคล้องกบั            ปวีณา รัตนงามแสง (2549 

: บทคดัยอ่ ) ได้ศกึษาวิจยัความพงึพอใจและความต้องการของผู้บริโภคท่ีมีตอ่การบริการของสถาน

บริการนวดแผนไทยโดยคนตาบอด :  กรณีศกึษาสขุสมัผสั อําเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จาก

การศึกษาทําให้ทราบถึงความต้องการของผู้บริโภคท่ีมารับบริการนวดแผนไทย อนัจะก่อให้เกิด

ประโยชน์ในการสง่เสริมพฒันาการให้บริการ คือ ควรจดัให้มีการอบรมเจ้าหน้าท่ีเร่ืองมนษุย์สมัพนัธ์

การให้บริการแก่ลกูค้า โดยจดัอบรมเป็นหลกัสตูรระยะสัน้ เข้าใจง่าย แก่พนกังานท่ีให้บริการ ควรมี

การสร้างบรรยากาศท่ีดีในการทํางานเพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีและผู้มาใช้บริการเกิดความรู้สกึท่ีดีตอ่กนั 
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        1.6    ด้านคา่ใช้จ่ายในการบริการ    พบว่า ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉตัรฐยา

คลิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  มีความพึงพอใจด้านค่าใช้จ่ายโดยรวมอยู่ระดบัมาก 

เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ลูกค้าสามารถเลือกอัตราค่าบริการได้ตามความต้องการมากท่ีสุด  

อตัราคา่ใช้จ่ายในการรับบริการมีความเหมาะสม  และ คา่บริการท่ีจ่ายไปคุ้มคา่กบัการนวดท่ีได้รับ 

ตามลําดบั ทัง้นีเ้น่ืองจากการให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา มีการบริการ

ให้ลกูค้าเลือกได้ตามความชอบใจตามความต้องการและสามารถระบคุ่าใช้จ่ายท่ีลกูค้าต้องการได้ 

และสอดคล้องกบั เสรี วงษ์มณฑา (2542 :1) ท่ีกลา่วว่า การมีสินค้าท่ีตอบสนองความต้องการของ 

นกัท่องเท่ียวกลุ่มเป้าหมาย ได้ขายในราคาท่ีผู้บริโภคยอมรับได้ และผู้บริโภคยินดีจ่ายเพราะ

มองเห็นวา่คุ้มคา่ ซึง่สอดคล้องกบั จิตตนินัท์  เดชะคปุต์. (2543 : 19) ได้ให้ความหมายว่า ความพงึ

พอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซือ้และ

การใช้สนิค้าและบริการซึง่อาจขยายความ ให้ชดัเจนได้วา่ ความพงึพอใจ หมายถึงการแสดงออกถงึ

ความรู้สึกในทางบวกจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ การได้รับบริการท่ีตรงกับสิ่งท่ี

ลกูค้าคาดหวงัหรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลกูค้า  

      2.   เปรียบเทียบความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิก

แพทย์ไทยและสปา อําเภอหวัหิน ใน 6 ด้าน จําแนกตามตวัแปร เพศ  อาย ุ รายได้   และ จํานวน

ครัง้ท่ีมารับบริการ โดยรวมและรายด้าน  

          2.1    ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา ท่ีมีเพศ

ตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการ  โดยรวมและรายด้านแตกตา่งกนัอย่างไม่มีนยัสําคญัทาง

สถิต ิทัง้นีล้กูค้าท่ีเป็นเพศชาย และเพศหญิงมาใช้บริการนวดแผนไทยและนวดสปา เพราะว่าลกูค้า

ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มานวดเพ่ือผ่อนคลาย เน่ืองจากการนวดแผนไทยและการนวดสปาทําให้

เลือดลมเดินสะดวก ร่างกายกระฉับกระเฉงมีความคล่องตวัในการทํางานและทําให้ข้อต่อกระดกู

ส่วนต่างๆ เคล่ือนไหว ได้คล่องแคล่วว่องไว และพนกังานนวดของร้านทุกคนได้ผ่านการฝึกอบรม

จากสาธารณาสขุจงัหวดัมีใบรับรองการประกอบวิชาชีพ ทําให้สามารถให้บริการได้อย่างท่ีลกูค้า

ต้องการ  ซึง่สอดคล้องกบั   นาถฤดี  มณีเนตร (2549 : บทคดัย่อ) ได้ศกึษาวิจยัการพฒันาธุรกิจ

ท่องเท่ียวเชิงสขุภาพ : กรณีศกึษาการนวดแผนไทย พบว่า ปัจจุบนัธุรกิจบริการสขุภาพในจงัหวดั

ขอนแก่นและจงัหวดัใกล้เคียงกําลงัเจริญเติบโต ผู้วิจยัจึงศกึษาวิธีการท่ีจะทําให้ธุรกิจการนวดแผน

ไทยดําเนินไปได้อยา่งยัง่ยืนโดยทําการสํารวจธุรกิจบริการสขุภาพจํานวน 40 แห่ง โดยใช้ 

  แบบสอบถาม การสมัภาษณ์  และการสงัเกต ตวัอย่าง ประชากรของการวิจยั จํานวน 

940 คน  ได้แก่  ผู้ ใช้บริการการนวดแผนไทย   ชาวไทย 427 คน  ชาวต่างประเทศ  373  คน 

ผู้จดัการหรือเจ้าของกิจการ 40 คน และพนกังานนวด 100 คน  โดยได้ศกึษาระดบัความพึงพอใจ
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ในการใช้บริการนวดแผนไทยตามองค์ประกอบในการให้บริการส่งเสริมสขุภาพ    พบว่าพนกังาน

ประสบปัญหาเร่ือง การใช้ภาษาต่างประเทศเพ่ือการส่ือสารและบริการลกูค้าเกินคร่ึงของจํานวน

พนกังานมีความต้องการเปลี่ยนงานสว่นผู้จดัการเป็นคนรุ่นใหม่ท่ีมีกลยทุธ์ในการจดัการทางธุรกิจ

ท่ีดีโดยการใช้แนวคิดของการตลาดสมยัใหม่ซึ่งเน้นความสําคญัของพนักงานและการฝึกอบรม

ภายในเพ่ือสร้างเอกลกัษณ์ของการบริการมีการรวมตวักนัจดัตัง้ชมรมผู้ประกอบธุรกิจ  เพ่ือสร้าง

ความเข้มแข็งของกิจการ สําหรับในด้านความพงึพอใจของผู้ ใช้บริการพบว่าลกูค้าชาวไทยพงึพอใจ

ในกริยามารยาทของหมอนวด สว่นลกูค้าชาวต่างประเทศมีความพึงพอใจในความยิม้แย้มแจ่มใส

และการต้อนรับดแูล และเอาใจใสล่กูค้า  ซึง่โดยสรุปของการศกึษาครัง้นี ้พบว่า 1. กิจการนวดแผน

ไทยในจงัหวดัขอนแก่น  อดุรธานี และหนองคาย    มีการดําเนินการทางธุรกิจท่ีคอ่นข้างมีแบบแผน

และได้มีการพัฒนาการบริหารจัดการให้เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานสถานบริการตามประกาศ

กระทรวงฉบบัใหม่ทัง้ในด้านอปุกรณ์และอาคารสถานท่ี  2.ในภาพรวมของกิจการบริการสขุภาพท่ี

มีบริการนวดแผนไทย มีสดัส่วนพนกังานท่ีผ่านการอบรมตามหลกัสตูรมาตรฐานร้อยละ  76   แต่

เพ่ือสร้างความมัน่ใจและความปลอดภัยให้กับผู้ ใช้บริการสถานประกอบการจึงควรปรับปรุงให้

พนกังานทุกคนผ่านการฝึกอบรมตามหลกัสตูรมาตรฐาน 3.ผู้ ใช้บริการมีความมัน่ใจในการใช้

บริการเพ่ือสขุภาพในจงัหวดัขอนแก่น   อดุรธานี   และหนองคาย   โดยมีความพึงพอใจเป็นอย่าง

มากในด้านการต้อนรับ ดแูล เอาใจใสล่กูค้า 

        2.2    ลูกค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา ท่ีมีอายุ

ตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการ  โดยรวมและรายด้านแตกตา่งกนัอย่างไม่มีนยัสําคญัทาง

สถิต ิ ทัง้นีเ้น่ืองจากลกูค้าท่ีมาใช้บริการ เป็นการมาใช้บริการแบบเจาะจง ดงันัน้ความพงึพอใจของ

ลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการจึงไม่แตกตา่งกนั ซึง่สอดคล้องกบั  สาทิตย์ จีนาภกัดิ ์ (2550 : บทคดัย่อ) 

ได้ศกึษาวิจยัความพงึพอใจของนกัท่องเท่ียวท่ีมีตอ่การลอ่งแพในเขตอําเภอเมือง จงัหวดักาญจนบรีุ 

พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีมีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการล่องแพในเขตอําเภอเมืองจังหวัด

กาญจนบรีุไม่ต่างกนั ซึง่สอดคล้องกบั บรรจง คณะวรรณ (2531: 31) กล่าวว่า นนัทนาการ 

หมายถึง การเข้าร่วมทํากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่งในช่วงท่ีมีเวลาว่างจากงานประจํา หรือการทํา

กิจกรรมใดกิจกรรมหนึง่ท่ีตนเองมีความสนใจขณะมีเวลาว่าง เพ่ือเพิ่มทกัษะประสบการณ์ และการ

เข้าทํากิจกรรมนัน้ก็เป็นไปด้วยความสมคัรใจ เป็นการทํางานท่ีมีอยู่แล้วให้ดีขึน้ หรือสร้างสรรค์งาน

ขึน้มาใหม่หรือเป็นการเข้าร่วมทํากิจกรรมใดกิจกรรมหนึ่ง เพ่ือลดเวลาว่างท่ีตวัเองมีอยู่ให้น้อยลง 

เป็นการลดความเครียดทัง้ทางร่างกายและทางอารมณ์ให้หมดหรือลดลงไป กลบัเป็นคนใหม่ท่ีมี

พลงั มีความสดช่ืนท่ีเตม็ไปด้วยพลงัพร้อมจะทํางานหรือเผชิญโชคตอ่ไป  
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         2.3     ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา ท่ีมีรายได้

ตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการ  โดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01  

เพ่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการประสานงานบริการ แตกตา่งกนัอย่างมีนยัสําคญัท่ีระดบั .05  

ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ   ด้านอธัยาศยัของพนกังาน    ด้านคณุภาพบริการ   ด้าน

การให้ข้อมลูขา่วสาร   แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 สว่นด้าน ด้านคา่ใช้จ่ายใน

การบริการ แตกตา่งกนัอยา่งไมมี่นยัสําคญัทางสถิต ิ  อาจเป็นเพราะรายได้ เป็นตวัวดัการซือ้บริการ

ได้อีกอย่างหนึ่ง ลูกค้าท่ีมีรายได้มาก ก็สามารถท่ีจะซือ้บริการได้ทุกอย่างตามความต้องการ ซึ่ง

สอดคล้องกบั วนัดี องค์ธนะสขุ (2545:บทคดัย่อ) ได้ทําการศกึษาปัจจยัท่ีมีผลตอ่พฤติกรรมและ

ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการนวด ประคบ และอบสมนุไพร โดยทําการศกึษาในสถานบริการ

โครงการศนูย์ส่งเสริมสขุภาพแผนไทย กระทรวงสาธารณสขุ พบว่า สภาพทัว่ไปทางสงัคมและ

เศรษฐกิจของกลุ่มตัวอย่างผู้ เลือกใช้และไม่เลือกใช้บริการมีสภาพทางเศรษฐกิจและสังคม

คล้ายคลงึกนั สว่นใหญ่เป็นเพศหญิงอาย ุ35 ปีขึน้ไป สถานภาพสมรส จบการศกึษาระดบัปริญญา

ตรี มีอาชีพข้าราชการหรือรัฐวิสาหกิจและเงินเดือนอยู่ในช่วง 10,001- 20,000 บาทตอ่เดือน จาก

การศกึษาพบว่า ตวัแปรเพศชายและประสบการณ์ในการใช้บริการ มีผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการ 

ณ ระดบันยัสําคญัทางสถิต ิสอดคล้องกบั ไพลนิ  สมสี (2549 : 130 ) ได้ศกึษาปัจจยัทางการตลาด

ท่ีมีผลตอ่การตดัสนิใจเลือกใช้บริการ ธุรกิจนวดสปาในเขตอําเภอเมือง จงัหวดัสระบรีุ พบว่า รายได้

ตอ่เดือน เป็น 5 กลุม่ คือต่ํากวา่ 5,000 บาท 5,000 – 10,000 บาท 10,001 -20,000 บาท 20,001 – 

30,000 บาท และมากกว่า 30,000 บาท พบว่า ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้

บริการธุรกิจสปา ในเขตอําเภอเมือง จงัหวดัสระบรีุ ในด้านผลิตภณัฑ์ (บริการ) มีความแตกตา่งกนั

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ด้านการสง่เสริมการตลาดและด้านกระบวนการให้บริการ มี

ความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.01 ส่วนในด้านราคา มีความแตกต่างกัน

อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.001  

            2.4    ลกูค้าท่ีมาใช้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา ท่ีมีจํานวน

ครัง้ท่ีมาใช้บริการตอ่เดือนตา่งกนั มีความพงึพอใจตอ่การให้บริการ  โดยรวมและรายด้านแตกตา่ง

กนัอย่างไม่มีนยัสําคญัทางสถิติ ทัง้นีอ้าจไม่ได้หมายความว่า ลกูค้าท่ีมาใช้บริการจํานวนครัง้ต่อ

เดือน น้อย จะมีความพงึพอใจแตกตา่งกบัลกูค้าท่ีมาใช้บริการตอ่เดือนมาก เพราะบางครัง้อาจจะมี

ปัจจยัอ่ืนเข้ามาเก่ียวข้อง เช่น การได้รับการบริการท่ีดีการให้ความสําคญั และมีการแนะนําท่ีถกูวิธี 

จนทําให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับ ธารา  อ่อนชมจันทร์ (2542). บทคดัย่อ. การ

พฒันาระบบงานบริการสาธารณสขุบนพืน้ฐานแนวคิดแบบองค์รวม โรงพยาบาลเม็งราย จงัหวดั

เชียงรายการศึกษานีเ้ป็นงานวิจัยและพัฒนาระบบบริการสาธารณสุขบนแนวคิดองค์รวมของ
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โรงพยาบาลเม็งราย เพ่ือพฒันาบคุลากรโรงพยาบาลให้เข้าใจถึงแนวคิดนีแ้ละการนําไปปฏิบตัิและ

เป็นการพฒันาระบบบริการสาธารณสขุท่ีโรงพยาบาลรับผิดชอบอยู่ด้วยการศึกษานีเ้ลือกพฒันา

งานบริการเบาหวานและอาการปวดเม่ือยกล้ามเนือ้ตลอดจนพฒันาเครือข่ายด้านสขุภาพกบัชมุชน

จุดเด่นสําคัญของการพัฒนาคือการสร้างให้ชุมชนมีพฤติกรรมดูแลสุขภาพด้วยตนเองการเพ่ิม

โอกาสทางเลือกงานบริการ 

  3.   ผลการวิเคราะห์ข้อมลูจากคําถามปลายเปิดขอบแบบสอบถามความพึงพอใจของ

ลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน  ดงันี ้  

  ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ ควรมีการจดัหาสถานท่ีจอดรถสําหรับลกูค้า

ของร้านโดยตรง เพ่ือให้ลกูค้าเกิดความรู้สกึถึงการดแูลเอาใจใส่ดแูลท่ีทางร้านมีให้ เพราะปัจจยัท่ี

ทําให้ลกูค้าตดัสนิใจเลือกใช้บริการของร้านฉตัรฐยาคลินิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ได้

นัน้ ความสะดวกในการเดินทางไปใช้บริการ ก็เป็นสิ่งสําคญัเช่นเดียวกนั  เน่ืองจากธุรกิจบริการใน

ปัจจุบันมีการแข่งขันกันมาก โดยเฉพาะเร่ืองของธุรกิจนวดแผนไทย จะเห็นได้ว่ามีร้านท่ีเปิด

ให้บริการอยู่เป็นจํานวนมาก ลูกค้าสามารถเลือกรับบริการได้ตามความต้องการ ถ้าสามารถ

ให้บริการลกูค้ามีความสะดวกสบายได้ ก็จะทําให้ลกูค้ามีความรู้สึกถึงคณุภาพของการให้บริการ 

ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร เพราะการให้ข้อมลูข่าวสารท่ีถกูต้องกบัลกูค้า พนกังานนวดควรแนะนํา

เร่ืองสขุภาพให้กบัลกูค้าได้รับทราบว่ามีวิธีการแก้อาการปวดและวิธีการแก้ปัญหาเก่ียวกบัสขุภาพ

ตรงแบบไหนบ้าง  พนักงานนวดควรจะมีการแนะนําให้ปฏิบัติตนให้ถูกวิธีนัน้ต้องทําอย่างไร 

หลงัจากนวดเสร็จควรมีการประชาสมัพนัธ์ให้ลกูค้าได้ทราบถึงประโยชน์ในการนวด ว่ามีประโยชน์

อยา่งไร ด้านความพงึพอใจตอ่อธัยาศยัของพนกังาน ลกูค้าท่ีมาใช้บริการซํา้ ต้องการให้พนกังานนว

คนเดิมเป็นผู้บริการ  อาจเป็นเพราะได้รับการบริการท่ีถกูใจ และควรมีการการติดตามผลหลงัการ

นวด เพ่ือให้ลูกค้ารับรู้ถึงความรู้สึกเอาใจใส่ ด้านการแต่งกายของพนักงานลูกค้าต้องการให้

พนกังานนวดแตง่กายแบบไทย ๆ เพ่ือให้เข้ากบับรรยากาศการนวด  

ข้อเสนอแนะ 
  จากการวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิก

แพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน มีข้อเสนอแนะสามารถมาใช้ในการบริหารจดัการร้านฉัตรฐ

ยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน ดงันี ้
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  ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
  ผลการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้านฉัตรฐยาคลินิก

แพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหัวหิน  ผู้ วิจัยสามารถนําผลท่ีได้จากการศึกษามาใช้ในการ

บริหารงานของร้าน ได้ดงันี ้ 

  1.    ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ  ควรจัดสถานท่ีสําหรับไว้บริการจอดรถ

ให้กบัลกูค้าท่ีมาใช้บริการด้วย เพ่ือให้ลกูค้ามีความสะดวกเวลามารับบริการ  

      2.    ด้านอธัยาศยัของพนกังาน  ร้านควรชีแ้จงให้ลกูค้าทราบว่าสามารถท่ีจะโทรศพัท์

จองพนกังานนวดคนเดมิได้ ตามเวลาท่ีลกูค้าสะดวกในการขอรับบริการ  

  3.    ด้านการประสานงานบริการ    ควรมีการจดัมมุอินเตอร์เน็ตไว้สําหรับคอยบริการ

ลกูค้า เพ่ือให้ลกูค้าท่ีมารับบริการเสร็จก่อนหรือท่ีมารอเพ่ือนได้มีการติดต่อธุรกิจและสามารถผ่อน

คลายจากอินเตอร์เน็ตได้  

  4.    ด้านคณุภาพบริการ  ควรจดัให้มีใบรับประกนัความพงึพอใจและรวบรวมปัญหาของ

ผู้ รับบริการ ว่าส่วนใหญ่เกิดเพราะอะไรและเม่ือรับบริการไปแล้ว สามารถทําให้หายจากอาการได้

หรือไม ่

  5.    ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร  ควรมีการจดัทําคู่มือสําหรับผู้มารับบริการ เพ่ือให้ทราบ

วิธีการท่ีสามารถปฏิบตัไิด้ด้วยตนเอง ในกรณีท่ีมีอากาศปวดเพียงเลก็น้อย  

  6.    ด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ  ควรบริการรับบตัรเครดิตทุกธนาคารเพ่ือไว้บริการ

ลกูค้า  

 ข้อเสนอแนะในการศึกษาค้นคว้าวิจัยต่อไป 
 1.   ควรมีการศกึษาความพงึพอใจการดแูลสขุภาพ โดยใช้การนวดแบบแพทย์แผนไทย

กบัแพทย์แผนปัจจบุนั  

 2.   ควรมีการศกึษาปัญหาของนวดแบบแพทย์แผนไทยในปัจจบุนั 
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รายนามผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบเคร่ืองมือ 
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ผูเ้ชีย่วชาญ คา่ 

ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการ  
1 2 3 4 5 IOC 

ด้านความพงึพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการ
บริการ 

 

 1.   ระยะเวลาท่ีใช้ในการเข้ารับการบริการแตล่ะครัง้ 1 1 0 1 1 0.80 

 2.   มีสิง่บริการระหวา่งการรอรับการให้บริการ 1 1 1 0 0 0.60 

3. มีการบริการอยา่งตอ่เน่ืองตามความต้องการของ 
      ลกูค้า 

1 0 1 1 0 0.60 

4. ทําเลท่ีตัง้ของร้านอยูใ่นแหลง่ท่องเท่ียวสะดวกตอ่การ 
      เข้ารับบริการ  

1 1 0 1 1 
0.80 

 5.   มีห้องนํา้และห้องอาบนํา้ถกูสขุลกัษณะและเพียงพอ 1 0 1 1 1 0.80 

5. การจดัตกแตง่สถานท่ีภายในร้านเป็นสดัสว่น 

      เหมาะสมสวยงาม 
1 1 1 1 1 1.00 

 7.   ภายในร้านมีบรรยากาศท่ีดี 0 1 1 1 1 0.80 

 8.   พนกังานนวดมีเพียงพอสําหรับการให้บริการ 1 1 1 1 1 1.00 

ด้านความพงึพอใจต่ออัธยาศัยของพนักงาน   

 9.    พนกังานมีการต้อนรับและยิม้แย้มแจ่มใสเป็นกนัเอง  1 1 1 1 1 1.00 

 10.  พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการ 1 1 1 1 1 1.00 

11. พนกังานแสดงความเป็นมิตร ความจริงใจ และเตม็ 

      ใจตอ่การให้บริการ        
1 0 1 1 1 0.80 

 12.  พนกังานนวดแตง่กายสภุาพและเรียบร้อย 1 1 1 1 1 1.00 

 13.  พนกังานพดูจาสภุาพและมีมนษุยสมัพนัธ์ท่ีดี 1 1 1 1 1 1.00 

14. พนกังานสามารถตอบข้อซกัถาม และอธิบาย 

       รายละเอียดท่ีลกูค้าต้องการได้ 
1 1 1 1 1 1.00 

15. พนกังานยอมรับฟังความคดิเห็นและคําตชิมของ 
       ลกูค้า 

1 1 1 1 1 1.00 
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ผูเ้ชีย่วชาญ คา่ 

ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการ  
1 2 3 4 5 IOC 

 ด้านความพงึพอใจต่อการประสานงานบริการ  
16. ลกูค้าสามารถขอรับบริการได้ทกุประเภทตามความ 

       ต้องการ 
1 1 0 1 1 0.80 

 17.  ลกูค้าตดิตอ่ขอรับบริการได้โดยสะดวกและรวดเร็ว 1 1 1 0 1 0.80 

 18.  มีการให้บริการตามลําดบัก่อนหลงั 1 1 1 1 1 1.00 

 19.  มีการตดิตามผลหลงัการให้บริการ 0 0 1 1 1 0.80 

20. ลกูค้าสามารถตดิตอ่ขอรับบริการทางโทรศพัท์ 

       ลว่งหน้าได้ 
1 1 1 1 1 1.00 

ด้านความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการ  

 21.  การนวดทําให้ลกูค้ารู้สกึกระปรีก้ระเปร่า 1 1 1 1 1 1.00 

 22.  นํา้หนกัมือท่ีกดลงบนตวัลกูค้ามีความพอดี 1 1 1 1 1 1.00 

23. ตําแหนง่ท่ีปวดของลกูค้ามีอาการดีขึน้ภายหลงัได้รับ 

       การนวด 
1 1 1 1 1 1.00 

24. การนวดเป็นการบําบดัและรักษาสขุภาพของลกูค้า 

       ให้อยูใ่นสภาวะท่ีดี 
0 1 1 1 1 0.80 

 25.  การนวดทําให้ลกูค้าเกิดการผอ่นคลาย 1 1 1 0 1 0.80 

 26.  มีอปุกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการให้บริการ 1 1 1 1 1 1.00 

ด้านความพงึพอใจต่อการให้ข้อมลข่าวสารู   

27. พนกังานอธิบายให้ความรู้เก่ียวกบัอาการและปัญหา 

      สขุภาพแก่ลกูค้าได้ 
1 1 1 1 1 1.00 

28. พนกังานมีการตอบข้อซกัถามเก่ียวกบัอาการ 
       เจ็บปวดได้อยา่งชดัเจนและเข้าใจง่าย 

1 1 1 1 1 1.00 

29. พนกังานให้คําแนะนําเก่ียวกบัการปฏิบตัติวัทกุครัง้ 
      หลงัการนวดได้ดี 

1 1 1 1 1 1.00 

30. พนกังานสามารถกําหนดระยะเวลาในการให้บริการ 
       ตามท่ีลกูค้าต้องการ 

1 1 1 1 1 1.00 
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ผูเ้ชีย่วชาญ คา่ 

ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการ  
1 2 3 4 5 IOC 

ด้านความพงึพอใจต่อค่าใช้จ่ายในการบริการ   

 31.   อตัราคา่ใช้จ่ายในการรับบริการมีความเหมาะสม 1 0 1 1 1 0.80 

31. ลกูค้าสามารถเลือกอตัราคา่บริการได้ตามความ 

       ต้องการ 
1 1 1 1 1 1.00 

 33.  คา่บริการท่ีจ่ายไปคุ้มคา่กบัการนวดท่ีได้รับ 1 1 1 1 1 1.00 
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ภาคผนวก ข 
หนังสือขอความร่วมมือ 
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ภาคผนวก  ข  
คา่ IOC ของผู้ เช่ียวชาญในการตรวจเคร่ืองมือ 

 

 
 



 88 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ค 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา 

อําเภอหวัหิน   

--------------------------------------- 

คําชีแ้จง 

 1.  แบบสอบถามมีทัง้หมด 3  ตอน จํานวน    3    หน้า 

2. โปรดตอบแบบสอบถามตามความคดิเห็นความเป็นจริงของทา่น ขอความกรุณาตอบ

แบบสอบถามทกุข้อเพ่ือความสมบรูณ์ของข้อมลู โดยใสเ่คร่ืองหมาย   ในข้อท่ีทา่นต้องการเลือก 

 

ตอนท่ี 1  ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

 1.1   ชาย     1.2  หญิง 

      

2. อาย ุ

 2.1  ไมเ่กิน 40  ปี    2.2   ตัง้แต ่41 ปี ขึน้ไป 

 

 3. รายได้ 

           3.1  ไมเ่กิน  20,000 บาท    3.2  มากกวา่ 20,001 บาท 

  

 4. ประเภทของการใช้บริการ 

            4.1  นวดแผนไทย     4.2  นวดสปา 

 

 5. จํานวนครัง้ท่ีมาใช้บริการตอ่เดือน 

            5.1  1 – 2 ครัง้     5.2  3 – 4 ครัง้  
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ตอนท่ี 2  ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทย 

    และสปาอําเภอหวัหิน  

 

 

คําชีแ้จง  โปรดอา่นข้อความในแบบสอบถามแล้วพจิารณาตามความเป็นจริงท่ีทําให้ทา่น 

    พงึพอใจการให้บริการของร้านฉตัรฐยาคลนิิกแพทย์แผนไทยและสปา อําเภอหวัหิน   

     โดยทําเคร่ืองหมาย  ช่องท่ีตรงกบัระดบัความพงึพอใจของท่านมากท่ีสดุ 

   พงึพอใจมากท่ีสดุ ให้ 5 คะแนน 

   พงึพอใจมาก  ให้ 4 คะแนน 

   พงึพอใจปานกลาง ให้ 3 คะแนน 

   พงึพอใจน้อย  ให้  2 คะแนน 

   พงึพอใจน้อยท่ีสดุ ให้ 1 คะแนน 

 

 

ระดบัความพงึพอใจ 

ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการ  มาก

ท่ีสดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ท่ีสดุ 

ด้านความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ  

 1.  ระยะเวลาท่ีใช้ในการเข้ารับการบริการแตล่ะครัง้      

 2.  มีสิง่บริการระหวา่งการรอรับการให้บริการ      

 3.  มีการบริการอยา่งตอ่เน่ืองตามความต้องการ 

      ของลกูค้า 

     

 4.  ทําเลท่ีตัง้ของร้านอยูใ่นแหลง่ท่องเท่ียว       

 5.  มีห้องนํา้และห้องอาบนํา้ถกูสขุลกัษณะและเพียงพอ      

 6.  การจดัตกแตง่สถานท่ีภายในร้านเป็นสดัสว่น 

      เหมาะสมสวยงาม 

     

 7.  ภายในร้านมีบรรยากาศท่ีดี      

 8.  พนกังานนวดมีเพียงพอสําหรับการให้บริการ      
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ระดบัความพงึพอใจ 

ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการ มาก

ท่ีสดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ท่ีสดุ 

ด้านอัธยาศัยของพนักงาน  

 9.  พนกังานมีการต้อนรับและยิม้แย้มแจ่มใสเป็นกนัเองดี      

 10.  พนกังานมีความพร้อมในการให้บริการ      

 11.  พนกังานแสดงความเป็นมิตร ความจริงใจ  

       และเตม็ใจตอ่การให้บริการ        

     

 12.  พนกังานนวดแตง่กายสภุาพและเรียบร้อย      

 13.  พนกังานพดูจาสภุาพและมีมนษุยสมัพนัธ์ท่ีดี      

 14.  พนกังานสามารถตอบข้อซกัถาม และอธิบาย  

        รายละเอียดท่ีลกูค้าต้องการได้ 

     

 15.  พนกังานยอมรับฟังความคดิเห็นและคําตชิมของ 

        ลกูค้า 

     

ด้านการประสานงานบริการ  

 16.  ลกูค้าสามารถขอรับบริการได้ทกุประเภทตามความ  

        ต้องการ 

     

 17.  ลกูค้าตดิตอ่ขอรับบริการได้โดยสะดวกและรวดเร็ว      

 18.  มีการให้บริการตามลําดบัก่อนหลงั      

 19.  มีการตดิตามผลหลงัการให้บริการ      

 20.  ลกูค้าสามารถตดิตอ่ขอรับบริการทางโทรศพัท์ 

        ลว่งหน้าได้ 

     

ด้านคุณภาพบริการ  

 21.  การนวดทําให้ลกูค้ารู้สกึกระปรีก้ระเปร่า      

 22.  นํา้หนกัมือท่ีกดลงบนตวัลกูค้ามีความพอดี      

 23.  ตําแหนง่ท่ีปวดของลกูค้ามีอาการดีขึน้ภายหลงัได้รับ 

        การนวด 

     

 24.  การนวดเป็นการบําบดัและรักษาสขุภาพให้อยูใ่น 

        สภาวะท่ีดี 
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ระดบัความพงึพอใจ 

ความพงึพอใจของลกูค้าท่ีมีตอ่การให้บริการ  มาก

ท่ีสดุ 

 มาก ปาน

กลาง 

 น้อย น้อย

ท่ีสดุ 

 25.  การนวดทําให้ลกูค้าเกิดการผอ่นคลาย      

 26.  มีอปุกรณ์และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการให้บริการ      

ด้านการให้ข้อมลขู่ าวสาร  

 27.  พนกังานอธิบายให้ความรู้เก่ียวกบัอาการและ 

        ปัญหาสขุภาพแก่ลกูค้าได้ 

     

 28.  พนกังานมีการตอบข้อซกัถามเก่ียวกบัอาการ 

        เจ็บปวดได้อยา่งชดัเจนและเข้าใจง่าย 

     

29. พนกังานให้คําแนะนําเก่ียวกบัการปฏิบตัติวั 

       ทกุครัง้หลงัการนวดได้ดี 

     

 30.  พนกังานสามารถกําหนดระยะเวลาในการ 

        ให้บริการตามท่ีลกูค้าต้องการ 

     

 ด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ      

 31.  อตัราคา่ใช้จ่ายในการรับบริการมีความเหมาะสม      

 32.  ลกูค้าสามารถเลือกอตัราคา่บริการได้ตามความ 

        ต้องการ 

     

 33.  คา่บริการท่ีจ่ายไปคุ้มคา่กบัการนวดท่ีได้รับ      

 
ตอนท่ี 3   ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

 

ขอบคณุทกุทา่นท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 

             พรปวีณ์  ศริิรักษ์   

                        นิสติปริญญาโท  การศกึษามหาบณัฑิต     

                                     มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัตย่ิอผ้ทาํสารนิพนธ์ู  
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ประวัตย่ิอผ้ทาํสารนิพนธ์ู  
 

 

ช่ือ  ช่ือสกลุ    นางพรปวีณ์  ศริิรักษ์ 

วนัเดือนปีเกิด    26  สงิหาคม  2513 

สถานท่ีเกิด    จงัหวดัพทัลงุ 

ท่ีอยูปั่จจบุนั    23/19 หมู ่1 ตําบลโพไร่หวาน  อําเภอเมือง 

     จงัหวดัเพชรบรีุ    76000 

ตําแหนง่หน้าท่ีการงานปัจจบุนั  ประกอบอาชีพทนายความและธุรกิจสว่นตวั 

     เลขท่ีใบอนญุาตวา่ความ   1007/2540 

ประวตักิารศกึษา   

 พ.ศ. 2531   มธัยมศกึษาปีท่ี 6  

จากโรงเรียนสาธิตสวนสนุนัทา กรุงเทพมหานคร 

 พ.ศ. 2534   ปริญญาตรี นิตศิาสตร์บณัฑิต  

      จากมหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย์ 

 พ.ศ. 2551    การศกึษามหาบณัฑิต (กศ.ม.) วิชาเอกธุรกิจศกึษา 

      จากมหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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