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บทคัดย�อ 
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค�เพ่ือ (1) เพ่ือสำรวจความคิดเห็นของผู)ใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล 

ในสำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร�และเทคโนโลยีแหaงชาติ (2) เพื่อวิเคราะห�อิทธิพลของภาพลักษณ�องค�กรและ
คุณภาพการให)บริการของบุคลากรที่สaงผลตaอความพึงพอใจของผู)ใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอลในสำนักงาน
พัฒนาวิทยาศาสตร�และเทคโนโลยีแหaงชาติ   

เครื่องมือที่ใช)ในการเก็บข)อมูลคือแบบสอบถาม ซึ่งได)ทำการตรวจสอบจากผู)ทรงคุณวุฒิและมีคaาความ
เชื่อม่ันเทaากับ 0.869 ตัวอยaางจำนวน 200 คน เลือกจากการสุaมตัวอยaางแบบเฉพาะเจาะจง สถิติท่ีใช)ประกอบสถิติ
เชิงพรรณนา ประกอบด)วยคaาความถ่ี คaาร)อยละ คaาเฉลี่ย คaาสaวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ได)แกa  
สถิติการวิเคราะห�การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 

 
 
 
 

1 นักศึกษาปริญญาโท โครงการบริหารธรุกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยรามคำแหง  
2 อาจารย�ที่ปรึกษาโครงการบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยรามคำแหง 



ผลการศึกษาพบวaาผู)ตอบแบบสอบถามโดยเฉลี่ยเห็นด)วยในระดับมากตaอภาพลักษณ�องค�กร และเห็น
ด)วยในระดับดีตaอคุณภาพการให)บริการของบุคลากร ในทุกด)าน ในการทดสอบสมมุติฐานพบวaา ภาพลักษณ�องค�กร
และคุณภาพการให)บริการของบุคลากรสaงผลตaอความพึงพอใจของผู)ใช)บริการ ตามลำดับอิทธิพล อยaางมีนัยสำคัญ
ทางสถิติ 0.05 
คำสำคัญ: ภาพลักษณ�องค�กร, คุณภาพการให)บริการ, ความพึงพอใจ, โรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล 
 
Abstract 

The purposes of this study were (1) to survey the opinion of World Medical Hospital (WMH) 
client working in National Science and Technology Development Agency (NSTDA), and  (2) to 
examine the influences of the organization image and service quality on client’s satisfaction. The 
instrument for date collection was questionnaire approved by the expert. It’s alpha coefficient 
value of reliability was 0.869. The 200 samples were randomly selected from WNH client working 
in NSTDA. The descriptive statistics, including frequency, percentage, mean, and standard 
deviation, as well as the inferential statistics in terms of multiple regression analysis were applied 
to analyze the data.  

In this study, client’s agreeableness level was found averagely high in all three aspects; 
the organization image, service quality, and client’s satisfaction. The multiple regression analysis 
showed that both the organization image and service quality were significantly (p-value < 0.05) 
correlated with client’s satisfaction. 
Key word: Organization image, Service quality, Satisfaction, World Medical Hospital 
 
ท่ีมาและปRญหาของการวิจัย 

ในปyจจุบันโรงพยาบาลเอกชนมีแนวโน)มของผู)ใช)บริการเพิ ่มมากขึ ้น เนื ่องจากการเข)ารับบริการใน
โรงพยาบาลของรัฐนั้น มีผู)เข)ารับบริการเปzนจำนวนมากเม่ือเทียบกับกำลังการให)บริการของบุคลากรทางการแพทย�
ท่ีมีอยaางจำกัดของโรงพยาบาลภาครัฐ จึงสaงผลให)การเข)ารับบริการแตaละครั้งต)องใช)ระยะเวลานานและไมaสามารถ
ให)บริการได)อยaางทั่วถึง จึงเปzนเหตุให)มีผู)ที่มีความต)องการเข)ารับบริการทางการแพทย�ที่มีกำลังทรัพย�บางสaวน     
หันมาเลือกใช)บริการและเข)ารับการรักษาพยาบาลจากโรงพยาบาลเอกชน ทั้งนี้ทำให)ทราบถึงแนวทางการพัฒนา 
ปรับปรุงและ ป{องกัน เพื่อให)ลูกค)าเกิดความพึงพอใจในการบริการ (ฉัตรยาพร เสมอใจ, 2554) ปyจจัยหลาย
ประการที่สaงผลตaอการเลือกใช)บริการทางการแพทย� ไมaวaาจะเปzน ภาพลักษณ�องค�กร คุณภาพการให)บริการ 
ชื่อเสียง ราคา และความสะดวกรวดเร็วในการให)บริการนั้น ตaางก็เปzนปyจจัยสำคัญที่บaงบอกถึงคุณภาพในการ
ให)บริการที่ตอบสนองความต)องการผู)ใช)บริการได) ซึ่งจะทำให)ผู)ใช)บริการรับรู)ความพึงพอใจจากประสบการณ�       
ที่ได)รับจากการใช)บริการ หากคุณภาพการบริการที่ได)รับต่ำกวaาความคาดหวังผู)ใช)บริการจะเกิดความไมaพอใจและ



ไมaกลับมาใช)บริการอีกครั้ง (ชุติมา ห)าวหาญ, 2559) เพราะฉะนั้น ความพึงพอใจของผู)ใช)บริการเปzนมาตรวัด     
อีกอยaางหนึ่งท่ีสามารถวัดประสิทธิภาพของการบริการในองค�กรนั้น ๆ ได)  
 โรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล เปzนโรงพยาบาลเอกชนชั้นเลิศ ที่มีมาตรฐานคุณภาพระดับสากล มีความ
ชำนาญของบุคลากรทางการแพทย� ความสามารถแพทย�เฉพาะด)า ความทันสมัยของเทคนิคด)านอุปกรณ�และ
เทคโนโลยีด )านการแพทย� เป }ดให )บริการต ั ้งแตaว ันที ่  22  ม ีนาคม 2556 ให )บร ิการเฉพาะทางทุกสาขา                  
ในระดับพรีเมียม โดย บริษัท บางกอก เชน ฮอสป}ทอล จำกัด (มหาชน) ซึ่งเปzนบริษัทโรงพยาบาลชั้นนำ ในตลาด
หลักทรัพย�แหaงประเทศไทยและหนึ่งในบริษัทดีที่สุดของเอเชีย ตามการจัดอันดับของ นิตยสารฟอร�บส�ในป� 2552 
บริษัท บางกอก เชน ฮอสทอล จำกัด (มหาชน) ปyจจุบัน บริษัทและบริษัทยaอยดำเนินกิจการโรงพยาบาลเอกชน
ทั้งหมด 12 แหaง และโพลีคลินิก 1 แหaง ทั ้งในกรุงเทพมหานคร ปริมณฑล และตaางจังหวัด ภายใต) 4 กลุaม
โรงพยาบาล ได)แกa กลุaมโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล, กลุaมโรงพยาบาลเกษมราษฎร� อินเตอร�เนชั่นแนล, กลุaม
โรงพยาบาลเกษมราษฎร�, กลุ aมโรงพยาบาลการุญเวช (ณัฐวดี มaวงเมืองแสน, 2561) จากเหตุผลข)างต)นนี้ 
โรงพยาบาลยังให)ความสำคัญเก่ียวกับคุณภาพการให)บริการแกaผู)มาใช)บริการ เพราะธุรกิจโรงพยาบาลมีการแขaงขัน
ที่สูงคaอนข)างมาก โดยตaางก็พัฒนากลยุทธ�ด)านตaาง ๆ ไมaวaาจะเปzนด)านการให)บริการและคุณภาพการรักษา      
หรือการประชาสัมพันธ�ทุกชaองทางเพื่อดึงดูดลูกค)าใหมa และผูกพันลูกค)าเดิมให)มาใช)บริการ ทำให)ในปyจจุบัน
ผู)รับบริการมีทางเลือกในการเข)ารับการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลเอกชนมากข้ึน และโรงพยาบาลเอกชนหลาย
แหaงยังให)ความสำคัญด)านความนaาเชื่อถือทางการแพทย� มีเทคโนโลยีทางการแพทย�ใหมaๆ และความพร)อมของ
อุปกรณ�ทางการแพทย�ท่ีมีความครอบคลุม ทันสมัย อำนวยความสะดวกแกaผู)ใช)บริการ 

สำหรับการวิจัยในครั้งนี้ผู)วิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณ�องค�กร และคุณภาพการให)บริการ
ของบุคลากรที่สaงผลตaอความพึงพอใจของผู)ใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอลในสำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร�
และเทคโนโลยีแหaงชาติ” ไปสูaผลสรุปการศึกษาท่ีวaาปyจจัยท่ีสaงผลตaอความพึงพอใจของผู)ใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�
เมดิคอลในสำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร�และเทคโนโลยีแหaงชาติ ซึ่งผลการศึกษาดังกลaาวนำไปสูaการวางแผนใน
เรื่องภาพลักษณ�องค�กร และคุณภาพการให)บริการของบุคลากร อันจะเปzนแนวทางในการใช)เปzนข)อมูลใช)ในการ
พัฒนาองค�กร เพื่อให)ตอบสนองความต)องการของผู)ใช)บริการให)ได)รับความพึงพอใจสูงสุด และเปzนประโยชน�ตaอ
การนำไปใช) โดยผู)วิจัยได)นำเสนอปyญหาของการวิจัยของการศึกษา ดังตaอไปนี้ 

1. ผู)ใช)บริการให)ความสำคัญในระดับใด ตaอภาพลักษณ�องค�กร และคุณภาพการให)บริการของบุคลากรท่ี
สaงผลตaอความพึงพอใจของผู)ใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอลในสำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร�และเทคโนโลยี
แหaงชาติ 

2. ภาพลักษณ�องค�กร และคุณภาพการให)บริการของบุคลากรสaงผลตaอความพึงพอใจของผู)ใช)บริการ
หรือไมaในลักษณะใด 

 
 
 
 



วัตถุประสงค	ของการศึกษา  
1. เพื่อสำรวจและสรุปความคิดเห็นของผู)ใช)บริการในสำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร�และเทคโนโลยี ที่มีตaอ 

ภาพลักษณ�องค�กร คุณภาพการให)บริการของบุคลากร และความพึงพอใจของผู)ใช)บริการโรงพยาบาล
เวิลด�เมดิคอล  

2. เพื่อวิเคราะห�และสรุปอิทธิพลของ ภาพลักษณ�องค�กรและคุณภาพการให)บริการของบุคลากรที่สaงผลตaอ
ความพึงพอใจของผู)ใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล 

ประโยชน	ท่ีจะได�รับจากการวิจัย  
1. องค�กรและหนaวยงานที่จะได)รับประโยชน� ได)แกa โรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอลโดยที่องค�กรและหนaวยงาน

จะนำไปใช)ในเร ื ่อง ภาพลักษณ�องค�กรและคุณภาพการให)บริการของบุคลากรจะเปzนประโยชน�ต aอการ          
พัฒนาคุณภาพการให)บริการของโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล 

2. บุคคลท่ีสนใจ ได)แกa นักวิชาการ นักวิจัย นักศึกษา และบุคคลวิชาชีพตaางๆ โดย ท่ีกลุaมบุคคลเหลaานี้
สามารถนำผลการศึกษาไปใช)ตามวัตถุประสงค�ตaางๆ อาทิ 

        2.1 นำไปใช)เปzนข)อมูลสำหรับการวิจัยครั้งตaอไป เพ่ือขยายผลการศึกษาให)มีมุมมองท่ีหลากหลาย
มากข้ึน หรือนำไปใช)ประกอบการเขียนผลงานทางวิชาการให)มีความชัดเจนเพ่ิมข้ึน  

        2.2 นำไปใช)เปzนประเด็นในการศึกษาเพ่ือให)เกิดความรู)ใหมa หรือเพ่ิมรายละเอียดของการศึกษา     
ท่ีสนใจอยูaในขณะนั้นให)มีความเข)าใจมากยิ่งข้ึน 

        2.3 นำไปใช)เปzนแนวทางในการเพ่ิมความรู) และทักษะให)กับการพัฒนาตนเองเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
การทำงานให)บรรลุเป{าหมาย  

3. กลุaมนักวิชาการ สามารถนำผลการศึกษาไปใช)ประโยชน�ดังนี้  
        3.1 นำไปใช)เปzนข)อมูลสำหรับการวิจัยครั้งตaอไปเพ่ือให)เกิดความรู)ใหมa  
        3.2 นำไปใช)เปzนข)อมูลในการเขียนผลงานทางวิชาการให)มีความชัดเจนมากข้ึน  
        3.3 นำไปใช)เปzนการขยายความรู) และเกิดเปzนความรู)ใหมaท่ีอธิบายถึงตัวแปรท่ีทำการศึกษาในครั้งนี้

ให)เกิดความเข)าใจในเชิงลึกได)มากยิ่งข้ึน ในลักษณะของอิทธิพลท่ีเกิดข้ึนระหวaางตัวแปร  
 

การทบทวนแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข�องกับภาพลักษณ	องค	กร 
พัชราภรณ� เกษะประกร, (2558) ให)ความหมายไว)วaา ภาพลักษณ�ขององค�กรเปzนภาพที่อยูaในจิตใจหรือ

ความรู)สึกโดยรวมหรือเก่ียวกับด)านตaางๆ ขององค�กร ซ่ึงประกอบด)วยสินค)า การบริการการบริหารงาน 

วิรัช ลภิรัตนกุล, (2549) อ)างถึงใน ศิวบูรณ� ธนานุกูลชัย, (2554) ได)จำแนกภาพลักษณ�ออกเปzนประเภท 
สำคัญๆ ได) 4 ประเภท ดังนี้คือ  

1. ภาพลักษณ�ขององค�กร คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของบุคคล ที่มีตaอบริษัทหรือหนaวยงาน ภาพลักษณ�
ดังกลaาวนี้จะให)ความสำคัญกับภาพรวมทั้งหมดขององค�กร โดยรวมถึงสินค)าหรือผลิตภัณฑ�และบริการยี่ห)อสินค)า 
ระบบการบริหารจัดการ การมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพ และการมีความรับผิดชอบตaอสังคม  



2. ภาพลักษณ�ของสถาบัน คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของผู)คนทั่วไปที่มีตaอสถาบันคล)ายกับภาพลักษณ�ของ
องค�กร แตaทั้งนี้จะไมaเน)นการมองในเชิงธุรกิจการค)า การตลาด หรือตราสินค)า นอกจากบทบาทหรือพฤติกรรม 
ของสถาบันเพียงอยaางเดียว  

3. ภาพลักษณ�ของสินค)าหรือบริการ คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของ บุคคนท่ัวไป ท่ีมีตaอสินค)าหรือบริการของ
องค�กรหรือบริษัท ทั้งนี้เมื่อสินค)าหรือบริการที่องค�กรหรือบริษัทมี ไมaวaาจะมีภาพลักษณ�เชิงลบหรือเชิงบวกหรือ 
กลางๆ ก็ยังมีความจำเปzนท่ีจะต)องปรุงแตaงให)มีภาพลักษณ�ท่ีมีเอกลักษณ�เปzนท่ียอมรับมากข้ึนจากสังคม นอกจากนี้
ภาพลักษณ�ขององค�การจะเปzนอยaางไร ภาพลักษณ�สินค)าหรือบริการก็มีความเก่ียวพันเปzนอยaางมาก 

4. ภาพลักษณ�ของตราสินค)า คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่มีตaอ ตราสินค)าใดตราสินค)าหนึ่ง     
เปzนภาพลักษณ�ท่ีมีลักษณะคล)ายกับภาพลักษณ�สินค)าหรือบริการ แตaกรณีนี้เปzนตราสินค)า หรือเครื่องหมายการค)า 
หรือสัญลักษณ� เชaน สัญลักษณ�ดอกบัว ภูเขา หรือเปzนตัวอักษร เปzนต)น 

จากความหมายที่กลaาวมาข)างต)นผู)วิจัยสรุปได)วaา ภาพลักษณ�องค�กร เปzนสร)างเอกลักษณ� หรือสัญลักษณ�
ตaางๆ เปzนกระบวนการที่เกิดขึ้นเพื่อสร)างความประทับใจ เปzนการรับรู)ในจิตใจของลูกค)าที่มีตaอองค�กร โดยจะรับรู)
จากการสร)างเอกลักษณ� หรือสัญลักษณ�ตaางๆ ท่ีองค�กรสร)างข้ึนมาในสถานการณ�ตaางๆ 

การทบทวนแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข�องกับคุณภาพการให�บริการ 

กนกวรรณ นาสมปอง (2555) คุณภาพการให)บริการหมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ
ต)องการให)ตรงกับความคาดหวังของผู)รับบริการ ซึ่งคุณภาพการบริการเปzนสิ่งสำคัญที่สามารถสร)างความแตกตaาง
ของธุรกิจให)เหนือกวaาคูaแขaงได) 

เบญชภา แจ)งเวชฉาย, (2561) ได)ให)ความหมาย การสaงมอบบริการที่มีคุณภาพ เปzนหนทางหนึ่งที่ ทำให)
ธุรกิจประสบความสำเร็จทaามกลางการแขaงขัน โดยเฉพาะอยaางยิ่งเมื่อธุรกิจที่ ให)บริการมีรูปแบบการให)บริการ    
ท่ีคล)ายคลึงกันและต้ังอยูaในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นการเน)นคุณภาพ การบริการจึงเปzนวิธีท่ีจะสร)างความแตกตaางให)
องค�กรได)และความแตกตaางนี้จะนำมาซ่ึงการเพ่ิมพูนของผู)บริโภค 

          จากความหมายข)างต)น ผู)วิจัยสรุปได)วaาคุณภาพการให)บริการ หมายถึง การให)ความสะดวก สบาย การจัด
หรือสaงมอบบริการท่ีดีเหมาะสม ท้ังด)านรูปแบบการปฏิบัติ สถานท่ีระยะเวลา ให)กับผู)รับบริการอยaางมืออาชีพเพ่ือ
ตอบสนองความต)องการได)ตามความคาดหวังหรือเกินความคาดหวัง รวมทั้งสร)างความประทับใจและเกิดความ   
พึงพอในสูงสุดจากการได)รับบริการ 

 

 

 



การทบทวนแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวข�องกับความพึงพอใจ 

เกษร แสงจันทร�, (2554) จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี ่ยวกับความพึงพอใจ ความคาดหวังตaอการใช) 
บริการทางการแพทย�พอสรุปได)วaา สaวนใหญaเน)นการให)บริการของ สถานพยาบาลท่ีจะตอบสนองความต)องการของ
ผู)รับบริการทางการแพทย�ให)ได)รับความพึงพอใจมาก ท่ีสุดจะให)ความสำคัญใน 3 ด)าน ดังนี้  

1. ด)านการบริการ  

2. ด)านพฤติกรรมบริการ  

3. ด)านความสะดวกในการเข)าถึงบริการ  

ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงได)อยูaตลอดเวลาตามสภาพการ และ ความพึงพอใจในการทำงาน      
จะมีผลกระทบตaอพฤติกรรมของมนุษย�อยูaตลอดเวลา ซ่ึงทฤษฎีความพึง พอใจสามารถจำแนกออกเปzน 2 กลุaมดังนี้  

1) ทฤษฎีการสนองความต)องการ ทฤษฎีนี้เกิดจากความ ต)องการสaวนบุคคล จะประเมินผลงานตามท่ี
ตนเองคาดหวังไว) หาก ผลงาน เปzนไปตามความคาดหวัง ก็จะเกิดความพึงพอใจ  

2) ทฤษฎีการอ)างอิงกลุaม ทฤษฎีนี้ จะประเมินผลงานตามความปรารถนาของ กลุaมซึ่งสมาชิกในกลุaม       
ใช)เปzนแนวทางในการประเมินผลงานของตนเอง 

ชนินันท� จันทร�เจริญ, (2556) ได)ให)ความหมายของความพึงพอใจของลูกค)า หมายถึง ความรู)สึกที่ดีของ
ลูกค)าที่มีตaอสินค)าหรือการบริการซึ่งเกิดจากการได)รับการตอบสนองตาม ความต)องการที่ลูกค)าได)รับ ซึ่งถ)าผู)
ให)บริการนั้นสามารถตอบสนองตามความต)องการมากกวaาความ คาดหวังที่ลูกค)ากำหนด ก็อาจทำให)เกิดความ    
พึงพอใจในทางบวก และในทางกลับกันถ)าไมaได)รับการ ตอบสนองตามความต)องการอาจสaงผลถึงความไมaพอใจของ
ลูกค)าเกิดข้ึน ท้ังนี้ ความพึงพอใจตaอการ ได)รับการบริการนั้นอาจสaงผลตaอความจงรักภักดีตaอสินค)าและการบริการ 

     จากความหมายข)างต)น ผู)วิจัยสรุปได)วaาความพึงพอใจ เปzนความรู)สึกยอมรับ ชอบ หรือทัศนคติอยaาง
หนึ่งท่ีมีลักษณะเปzน นามธรรม ไมaสามารถมองเห็นรูปรaางได) ท่ีบุคคลได)รับการตอบสนองความต)องการของตนเอง 
ซ่ึงอาจเปzนผลบวกหากตรงกับความต)องการ หรือเปzนผลลบหากไมaตรงกับความต)องการของบุคคล 

ทบทวนแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข�องกับความสัมพันธ	หรืออิทธิพลระหว�างตัวแปรภาพลักษณ	องค	กรมี
อิทธิพลต�อความพึงพอใจ  

              (นัฐกานต� เครือชัยแก)ว, 2557) ได)ทำการศึกษาการรับรู)ภาพลักษณ�ของตราสินค)าและคุณภาพการ
บริการที่สaงผลตaอความพึงพอใจของ ผู)ใช)บริการร)านอาหารญ่ีปุ�นในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวaา การ
รับรู)ภาพลักษณ�ของตราสินค)าและคุณภาพการบริการที่สaงผลตaอความพึงพอใจของ ผู)ใช)บริการร)านอาหารญี่ปุ�น    
ทั้ง 6 ด)าน ภาพลักษณ�ด)านคุณสมบัติ ภาพลักษณ�ด)านคุณประโยชน�ภาพลักษณ�ด)านคุณคaา ภาพลักษณ�ด)าน
วัฒนธรรม ภาพลักษณ�ด)านบุคลิกภาพ และภาพลักษณ�ด)านผู)ใช) 



              (พรายเลขา เลิศวณิชโรจน, 2559) ได)ทำการศึกษาภาพลักษณ�ตราและคุณภาพการบริการที่สaงผลตaอ
ความพึงพอใจ และความภักดีของ ผู)ใช)บริการจัดสaงอาหารในกรุงเทพมหานคร พบวaาภาพลักษณ�ตราและคุณภาพ
การบริการท่ีสaงผลตaอความพึงพอใจ และความภักดีของ ผู)ใช)บริการจัดสaงอาหารในกรุงเทพมหานคร  
 

ทบทวนแนวคิดทฤษฎีที่เกี ่ยวข�องกับความสัมพันธ	หรืออิทธิพลระหว�างตัวแปรภาพคุณภาพการ
ให�บริการมีอิทธิพลต�อความพึงพอใจ  

(กรณ� ธาดาฐิติกรณ�, 2562) ได)ทำการศึกษาคุณภาพการให)บริการทีสaงผลตaอความพึงพอใจของผู)เสียภาษี
ป{าย ในพื้นที่สำนักงานเขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร  พบวaา คุณภาพการให)บริการทีสaงผลตaอความพึงพอใจของผู)
เสียภาษีป{าย ในพื้นที่สำนักงานเขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร ทั้ง 5 ด)าน ความเปzนรูปธรรมของการบริการ ด)าน
ความเชื่อถือ ด)านการตอบสนองอยaางรวดเร็ว ด)านการให)ความรู)สึกเชื่อม่ัน และด)านการเอาใจใสa  

(วรวลัญช� วงษ�ศรีเผือก, 2562) ได)ศึกษาคุณภาพการให)บริการท่ีสaงผลตaอความพึงพอใจของลูกค)า บริษัทยู
โรเทคนิค (ประเทศไทย) จำกัด พบวaา คุณภาพการให)บริการที่สaงผลตaอความพึงพอใจของลูกค)า บริษัทยูโรเทคนิค 
(ประเทศไทย) จำกัด ท้ัง 4 ด)านคือ ความเชื่อถือไว)วางใจได) การตอบสนองความต)องการ การรู)จักและเข)าใจลูกค)า 
และความเปzนรูปธรรมของการบริการ  

ข)อสรุปจากการทบทวนข)างต)นนำไปสูaการตั้งสมมติฐานที่เก่ียวข)องกับความสัมพันธ�ในลักษณะของการ
สaงผลระหวaาง  ภาพลักษณ�องค�กรและคุณภาพการบริการของบุคลากร กับความพึงพอใจในการให)บริการ ดังนี้ 
 สมมุติฐานท่ี 1 : ภาพลักษณ�องค�กรสaงผลตaอความพึงพอใจของผู)ใช)บริการ 

          สมมุติฐานท่ี 2 :  คุณภาพการให)บริการสaงผลตaอความพึงพอใจของผู)ใช)บริการ 

กรอบแนวความคิด 

ตัวแปรอิสระ    
                                                                    
 ด)านภาพลักษณ�องค�กร                                                                                        
1. ด)านเอกลักษณ�ขององค�กร                                                     ตัวแปรตาม 
2. ด)านชื่อเสียงองค�กร                                                                 
3. ด)านสภาพแวดล)อมทางกายภาพ                                     ความพึงพอใจของผู)ใช)บริการโรงพยาบาล                             
                                                                               เวิลด�เมดิคอลในสำนักงานพัฒนาวิทยา- 
ด)านคุณภาพในการบริการ                                                ศาสตร�และเทคโนโลยีแหaงชาติ                                                       
1. ด)านความนaาเชื่อถือหรือไว)วางใจได) 
2. ด)านการตอบสนองตaอผู)รับบริการ 
3. ด)านการให)ความม่ันใจแกaผู)รับบริการ 
4. ด)านความเข)าใจและเห็นอกเห็นใจในผู) 
   รับบริการ 
 



ระเบียบวิธีการวิจัย 

ประชากร 
ประชากรที่ใช)ในการศึกษาครั้งนี้ ผู)วิจัยได)มีการกำหนดคุณสมบัติไว)เพื่อให)ได)ประชากรที่มีความรู) 

ความเข)าใจที่ได)รับจากประสบการณ�ของตนเองและ/ หรือได)รับจากแหลaงข)อมูลประเภทตaางๆ อาทิ ผู)ที่มีความ
สนิทใกล)ชิด เอกสารทางชaองทางประเภทอ่ืน เปzนต)น ความรู)และความเข)าใจดังกลaาว สaงผลให)ประชากรสามารถให)
ข)อมูลโดยแสดงความคิดเห็นได)อยaางถูกต)องสอดคล)องกับประเด็นท่ีผู)วิจัยศึกษา ซ่ึงคุณสมบัติของประชากร ได)แกa  

1.1 เปzนบุคคลท่ีเคยมีประสบการณ�ทางด)านการใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอลมากaอน  
1.2 เปzนบุคคลท่ีมีความรู)และความเข)าใจเก่ียวกับการใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล 
จำนวนประชากรท่ีมีคุณสมบัติดังกลaาวข)างต)นมีท้ังสิ้น 10,767 คน ม.ค 64 – ม.ค 65 (ฝ�ายทรัพยากร

บุคคล) 
กลุ�มตัวอย�าง 
ตัวอยaาง หมายถึง ตัวแทนของประชากรท่ีนำมาใช)ในการศึกษาเนื่องจากขนาดของประชากรท่ีมีขนาด

ใหญa และผู)วิจัยจะใช)ตัวอยaางท่ีมีคุณสมบัติตรงกับประชากรของการศึกษา ท้ังนี้ผู)วิจัยได)ดำเนินการเปzนข้ันตอน
เพ่ือให)ได)ตัวอยaางท่ีมีคุณสมบัติดังกลaาว ดังตaอไปนี้ 

2.1 ทบทวนคุณสมบัติของประชากรท่ีกำหนดไว)ในเบื้องต)น 
2.2 ผู)วิจัยเลือกใช)วิธีการสุaมตัวอยaางแบบเฉพาะเจาะจง ซ่ึงพ้ืนท่ีท่ีใช)ในการสำรวจ คือ สำนักงาน

พัฒนาวิทยาศาสตร�และเทคโนโลยีแหaงชาติ 
2.3 การเข)าถึงกลุaมตัวอยaางนั้น ผู)วิจัยเลือกใช)วิธีการแจกแบบสอบถามทางออนไลน�โดยใช)แอป

พลิเคชันสำเร็จรูปจำนวน 200 ชุด และได)รับความรaวมมือในการตอบกลับมาจำนวน 200 ชุด 
2.4 จำนวนตัวอยaางท่ีใช)ในการศึกษาครั้งนี้ เนื่องจากผู)วิจัยสามารถระบุจำนวนประชากร         

ท่ีแนaนอน ดังนั้นผู)วิจัยจึงคำนวณจำนวนตัวอยaาง โดยใช)สูตรการคำนวณของ Yamane (1967) ดังนี้ 
 n = N 

             1+Ne2 
ในท่ีนี้ n = จำนวนหรือขนาดตัวอยaาง 
 Z = คaาความเชื่อม่ันท่ีระดับร)อยละ 95 เทaากับ 1.89 
 e = คaาความคลาดเคลื่อนของจำนวนหรือขนาดตัวอยaางท่ียอมรับได)เทaากับ 0.05 

แทนคaาสูตรจะได)จำนวนหรือขนาดตัวอยaางเทaากับ 400 ตัวอยaาง ท้ังนี้ผู)วิจัยจะใช)จำนวน 200 ตัวอยaาง
เนื่องจากต)องการสำรองความผิดพลาดท่ีอาจเกิดจากความผิดพลาดจากการตอบคำถามของผู)ตอบแบบสอบถามท่ี
ผิดพลาดหรือตอบไมaครบถ)วนสมบูรณ� 

 

 

 



เครื่องมือในการศึกษา 
ท่ีมาของเครื่องมือ 

ในท่ีนี้หมายถึง คำถามท่ีอยูaในแบบสอบถามท่ีมีความเก่ียวข)องกับตัวแปรท่ีใช)ศึกษาทุกตัว และ      
ทุกประเภทนั้น ซ่ึงผู)วิจัยได)ดำเนินการค)นคว)างจากแหลaงข)อมูลตaางๆ ประกอบด)วย 

1. แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวข)อง 
2. ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข)องซ่ึงได)มีการศึกษามากaอน 
3. คำแนะนำจากผู)ทรงคุณวุฒิ 
4. คำแนะนำจากอาจารย�ท่ีปรึกษา 

องค	ประกอบของเครื่องมือ 
แบบสอบถามท่ีใช)เปzนเครื่องมือเพ่ือเก็บรวบรวมข)อมูลสำหรับการศึกษา ประกอบด)วยคำถามซ่ึงแบaงเปzน 

4 สaวน ดังตaอไปนี้ 
ส�วนท่ี 1 เปzนคำถามด)านประชากรศาสตร� และความคิดเห็นท่ัวไปท่ีเก่ียวกับคุณลักษณะของผู)ตอบ

แบบสอบถาม ได)แกa เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได)เฉลี่ยตaอ มีคำถามจำนวนท้ังสิ้น 5 ข)อ ลักษณะ
ของคำถามในสaวนท่ี 1 นี้จะเปzนคำถามชนิดปลายป}ด แบบให)ผู)ตอบแบบสอบถามเลือกตอบ คำตอบท่ีเลือกตอบ  
ข)อท่ีตรงกับความเห็นของผู)ตอบมากท่ีสุด  

ส�วนท่ี 2 เปzนคำถามท่ีเก่ียวข)องกับตัวแปรเรื่อง ภาพลักษณ�องค�กรของโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล          
มีคำถามจำนวนท้ังสิ้น 17  ข)อ 

ส�วนท่ี 3 เปzนคำถามท่ีเก่ียวกับตัวแปรเรื่อง คุณภาพการให)บริการของโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล          
มีคำถามจำนวนท้ังสิ้น 20 ข)อ 

ส�วนท่ี 4 เปzนคำถามท่ีเก่ียวกับตัวแปรเรื่อง ความพึงพอใจในการให)บริการของโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล   
มีคำถามจำนวนท้ังสิ้น 13 ข)อ 

ลักษณะของคำถามในสaวนท่ี 2 - 4 เปzนคำถามชนิดปลายป}ดแบบแบaงระดับคะแนน โดยคaาคะแนนท่ีน)อย
ท่ีสุด มีคaาเทaากับ 1 และคaาคะแนนท่ีมากท่ีสุดมีคaาเทaากับ 5 
การตรวจสอบเครื่องมือ 

ผู)วิจัยได)ดำเนินการตรวจสอบคำถามของแบบสอบถามกaอนท่ีจะนำไปแจกกลุaมตัวอยaางโดยแบaงการตรวจสอบ
เปzน 2 ประเภท กลaาวคือ 

1. การตรวจสอบความตรงของเนื้อหา (Content Validity) 
ผู)วิจัยเน)นการตรวจสอบถึงความถูกต)องและความครบถ)วนของเนื้อหาคำถามเพื่อให)ได)คำตอบที่ครบถ)วน

สำหรับการวิเคราะห� การแปรผล และการนำไปใช)ได)ตรงตามวัตถุประสงค�ของผู)ใช) (อารยา องค�เอี่ยม และพงศ�
ธารา วิจิตเวชไพศาล, 2561) ซ่ึงการดำเนินการตรวจสอบในลักษณะนี้ ผู)วิจัยได)นำแบบสอบถามให)แกaผู)ทรงคุณวุฒิ
ที่มีความเชี่ยวชาญตaอประเด็นคำถามที่จะใช)วัดความคิดเห็นของผู)ตอบแบบสอบถามรวมทั้งนำเสนออาจารย�ท่ี
ปรึกษา เพื่อขอความคิดเห็นที่ทaานเหลaานั้นมีตaอคำถามที่ใช) หลักจากนั้นผู)วิจัยจึงเก็บรวบรวมข)อเสนอแนะตaางๆ 
และนำมาปรับปรุงแก)ไขสำหรับข)อคำถามที ่มีการท)วงติดและแนะนำจากผู )ทรงคุณวุฒิและอาจารย�ที่ปรึกษา      



เมื่อผู)วิจัยดำเนินการแก)ไขปรับปรุงแล)วจึงนำเสนออาจารย�ที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกต)องอีกครั้งหนึ่ง 
ภายหลังจากที่อาจารย�ที่ปรึกษาได)อนุมัติแล)ว ผู)วิจัยจึงนำแบบสอบถามไปดำเนินการตรวจสอบความนaาเชื่อถือ
ตaอไป 

2. การตรวจความเชื่อถือ หรือความนaาเชื่อถือ (Reliability) 
การท่ีผู)วิจัยต)องการดำเนินการในเรื่องนี้ เพ่ือให)เกิดความแนaใจวaาแบบสอบถามท่ีแจกไปนั้น ผู)ตอบแบบสอบถามทุก
คนเข)าใจเนื้อหาของคำถามตรงกัน และสามารถตอบคำถามได) (อารยา องค�เอ่ียม และพงศ�ธารา วิจิตเวชไพศาล
,2561) การดำเนินการในเรื่องนี้ผู)วิจัยได)ทำการทดลองโดยนำแบบสอบถามจำนวน   30-40 ชุด ไปทดลองกับกลุaม
ทดลองจำนวน 30-40 คน ซ่ึงกลุaมทดลองจะต)องมีคุณสมบัติของประชากรอยaางครบถ)วน เม่ือได)รับคำตอบแล)วจะ
นำคำตอบไปคำนวณคaาโดยวิธีการหาสัมประสิทธิ์ครอนแบช (Cornbrash’s Alfa Coefficient) ซ่ึงคaาสัมประสิทธิ์
ดังกลaาวจะต)องมีคaาอยูaในชaวงระหวaาง 0.7-1.00 จึงจะถือวaาแบบสอบถามนั้นมีความนaาเชื่อถือ และสามารถนำไปใช)
ได) (อารยา องค�เอ่ียม และพงศ�ธารา วิจิตเวชไพศาล, 2561) คaาสรุปสัมประสิทธิ์อัลฟ�าของตัวแปรแตaละตัวเปzนดังนี้ 
 

ช่ือตัวแปรต�นและตัวแปรตาม ค�าสัมประสิทธิ์ครอนแบชอัลฟaา 
1. ภาพลักษณ�องค�กร 0.822 
2. คุณภาพในการให)บริการของบุคลากร 0.876 
3. ความพึงพอใจในการให)บริการ                                               0.909 

ค�ารวม 0.869 
 

 
ประเภทของสถิติท่ีใช� 
              ผู)วิจัยได)เลือกใช)สถิติสำหรับการวิเคราะห�ผลการศึกษาเพ่ือตอบวัตถุประสงค�ของการศึกษาในครั้งนี้ คือ 

 1. สถิติเชิงพรรณนา ผู)วิจัยได)นำมาใช)เพ่ือตอบวัตถุประสงค�ในเรื่องตaอไปนี้ คือ 
         1.1 คaาความถี่ คaาร)อยละ ใช)เพื่อวิเคราะห�และอธิบายถึงคุณลักษณะของผู)ตอบแบบสอบถามและ

ความคิดเห็นท่ัวไป ซ่ึงใช)มาตรวัดนามบัญญัติ และมาตรวัดจัดอันดับ (ทิพย�ศิริ กาญจนวาลี และศิริชัย กาญจนวาลี, 
2564) 
                    1.2 คaาเฉลี่ย และคaาสaวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช)เพ่ือวิเคราะห�และอธิบายความคิดเห็นในเรื่อง
ภาพลักษณ�องค�กร คุณภาพการให)บริการของบุคลากร และความพึงพอใจของผู)ใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�       
เมดิคอลในสำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร�และเทคโนโลยีแหaงชาติ ซ่ึงใช)มาตรวัดอันตรภาค (ทิพย�ศิริ กาญจนวาลี 
และศิริชัย กาญจนวาลี, 2564) ซ่ึงผลการศึกษาท่ีได)จะเปzนตอบวัตถุประสงค�ของการศึกษาท่ีตั้งไว)วaาเพ่ือสำรวจ
ความคิดเห็นของผู)ใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล ในสำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร�และเทคโนโลยีแหaงชาติ  

2. สถิติเชิงอนุมาน ผู )ว ิจัยได)นำมาใช)เพื ่อการทดสอบสมมติฐานสำหรับการตอบวัตถุประสงค�ของ
การศึกษาที่ตั ้งไว)วaาเพื่อวิเคราะห�ภาพลักษณ�องค�กรและคุณภาพการให)บริการของบุคลากรที่สaงผลตaอความ        
พึงพอใจของผู)ใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอลในสำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร�และเทคโนโลยีแหaงชาติ ซึ่งการ



วิเคราะห�ถึงความสัมพันธ�ในรูปของการสaงผลระหวaางตัวแปรอิสระ (ต)น) ท่ีใช)มาตรวัด อันตรภาค และตัวแปรตามท่ี
ใช)มาตรวัดอันตรภาค ผู)วิจัยได)เลือกใช)สถิติ การวิเคราะห�เส)นทาง การวิเคราะห�การถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) เพื่อดูเส)นทางการสaงผลที่เกิดขึ้นระหวaางตัวแปร ทั้งสามประเภท (ทิพย�ศิริ กาญจนวาลี 
และศิริชัย กาญจนวาลี, 2564) 

การแปลผลทางสถิติ 
1. ผู)วิจัยทำการคำนวณความหaางของแตaละชaวงคะแนนโดยใช)สูตร ดังนี้ (ละเอียด ศิลาน)อย, 2562) 

ชaวงหaางระหวaางชaวงคะแนน   = คaาสูงสุด – คaาต่ำสุด 
                     ระดับชั้น 

ในท่ีนี้ผู)วิจัยได)แบaงระดับคะแนนเปzน 5 ระดับ 
5 = ระดับคaาคะแนนสูงสุด 
1 = ระดับคaาคะแนนต่ำสุด 

ดังนั้นการแทนคaาสูตรจะได) = 5 – 1  = 0.80 
        5 

2. ทำการกำหนดชaวงชั้นสำหรับการแปลผลคaาคะแนนท่ีตกอยูaในชaวงชั้นตaางๆ ดังนี้ 
คะแนนท่ีมีคaาอยูaในชaวง 1.00 – 1.80 แปลผลวaา น)อยท่ีสุด/ ต่ำท่ีสุด 
คะแนนท่ีมีคaาอยูaในชaวง 1.81 – 2.61 แปลผลวaา คaอนข)างน)อย/คaอนข)างต่ำ 
คะแนนท่ีมีคaาอยูaในชaวง 2.62 – 3.42 แปลผลวaา ปานกลาง 
คะแนนท่ีมีคaาอยูaในชaวง 3.43 – 4.23 แปลผลวaา คaอนข)างมาก/คaอนข)างสูง 
คะแนนท่ีมีคaาอยูaในชaวง 4.24 – 5.00 แปลผลวaา มากท่ีสุด/สูงท่ีสุด 

 
สรุป และอภิปรายผล 

1. สรุปผลการศึกษาท่ีผลการศึกษาข)อมูลทางประชากรศาสตร�ของกลุaมตัวอยaาง ได)แกa เพศ อายุ ตำแหนaง 
ระดับการศึกษา และระดับรายได) สรุปได)วaา ผู)ตอบแบบสอบถามท่ีอยูaในกลุaมตัวอยaางสaวนใหญaเปzนเพศหญิง โดยมี
อายุอยู aในชaวง 31 – 40 ป� และมีรายได)อยู aในชaวง 18,001-30,000 บาท ในขณะที ่ตำแหนaงงานซึ ่งผู )ตอบ
แบบสอบถามสaวนใหญaดำรงอยูaนั้นคือ พนักงาน สaวนใหญaมีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี  

2. ผลสรุปความคิดเห็นที่สำรวจความคิดเห็นของผู)ใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอลในสำนักงานพัฒนา
วิทยาศาสตร�และเทคโนโลยีแหaงชาติ ที่มีตaอภาพลักษณ�องค�กร พบวaา ผู)ตอบแบบสอบถามสaวนใหญaเห็นด)วย    
ระดับมาก 3 อันดับ ได)แกa ด)านสภาพแวดล)อมทางกายภาพ ด)านชื่อเสียงองค�กร และด)านเอกลักษณ�ขององค�กร   
ซึ่งสaงผลตaอความพึงพอใจ ตามลำดับ และผลสรุปความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให)บริการของบุคลากร พบวaา 
ผู)ตอบแบบสอบถามสaวนใหญaเห็นด)วยในระดับดี 3 ลำดับแรก ได)แกa   ด)านความเข)าใจและเห็นอกเห็นใจใน
ผู)รับบริการ ลำดับที่สองพบวaาผู)ตอบแบบสอบถามตอบแบบสอบถามจำนวน 2 ด)านเทaากัน คือด)านการตอบสนอง
ตaอผู)รับบริการและด)านการให)ความม่ันใจแกaผู)รับบริการ และลำดับท่ี 3 ด)านความนaาเชื่อถือหรือไว)วางใจ ซ่ึงสaงผล
ตaอความพึงพอใจ ตามลำดับ ผลการศึกษาดังกลaาวยังเปzนการสอดคล)องกับสมมุติฐานท่ีต้ังไว)อีกด)วย 



            3. ผลสรุปการศึกษาที ่ต)องการวิเคราะห�และสรุปอิทธิพลของภาพลักษณ�องค�กรและคุณภาพการ
ให)บริการของบุคลากรท่ีสaงผลตaอความพึงพอใจของผู)บริการ 

ตารางความสัมพันธ�ในลักษณะของการสaงผลระหวaางภาพลักษณ�องค�กรและคุณภาพการให)บริการของ
บุคลากรท่ีสaงผลตaอความพึงพอใจของผู)ใช)บริการ 

ตัวแปรอิทธิพล b beta t P-Value (Sig) 

1. ภาพลักษณ�องค�กรท่ีสaงผลตaอความพึง
พอใจของผู)ใช)บริการ 

0.40 
 

0.42 
 

7.17 
 

0.00* 
 

2. คุณภาพการให)บริการของบุคลากรท่ี
สaงผลตaอความพึงพอใจของผู)ใช)บริการ 

0.43 0.47 8.03 
 

0.00* 
 

R-square = 0.67, SEE=0.29, F = 203.07, P ≤ 0.05* 
*ตัวแปรตาม คือความพึงพอใจตaอผู)ใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอลในสำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร�และ
เทคโนโลยีแหaงชาติ 
คำอธิบาย  

ผลการศึกษาตารางข)างต)น อธิบายได)วaา โดยรวมตัวแปรอิทธิพลท้ัง 2 ตัวรวมกันจะสaงผลตaอความพึงพอใจ
ตaอผู)ใช)บริการ คิดเปzนร)อยละ 67 (R2 = 0.67) อยaางมีนัยสำคัญ โดยที่ตัวแปรอิทธิพลทั้งสามตัวเปzนอิสระตaอกัน 
(F=203.07, P ≤ 0.05) ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 โดยพิจารณาจากคaา P-Value (Sig) ของแตaละตัวแปรพบวaามีคaาต่ำกวaา 0.05 ในขณะเดียวกันยังพบวaาตัว
แปรอิทธิพลแตaละตัวสaงผลตaอความพึงพอใจตaอผู)ใช)บริการ กลaาวคือ คุณภาพการให)บริการของบุคลากรท่ีสaงผลตaอ
ความพึงพอใจของผู)ใช)บริการ (beta=0.47)  และภาพลักษณ�องค�กรที่สaงผลตaอความพึงพอใจของผู)ใช)บริการ 
(beta=0.42) ซ่ึงสaงผลตaอความพึงพอใจ ตามลำดับ อยaางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
การอภิปลายผล 

 การอภิปรายผลในเรื่องนี้เปzนการอภิปรายผลการศึกษาเพ่ือเปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ี
เก่ียวข)องโดยอภิปรายเปzนลำดับตaอไปนี้ 

      1. ผลการศึกษาที่พบวaาภาพลักษณ�องค�กรสaงผลตaอความพึงพอใจ มีความสอดคล)องกับงานวิจัยของ 
(นัฐกานต� เครือชัยแก)ว, 2557) จากการศึกษาวิจัยพบวaาการรับรู)ภาพลักษณ�ของตราสินค)าและคุณภาพการบริการ
ท่ีสaงผลตaอความพึงพอใจของ ผู)ใช)บริการร)านอาหารญ่ีปุ�นในเขตกรุงเทพมหานคร อยaางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 
และผลการศึกษาที่พบวaาภาพลักษณ�องค�กรสaงผลตaอความพึงพอใจ มีความสอดคล)องกับงานวิจัยของ (พรายเลขา 
เลิศวณิชโรจน, 2559) จากการศึกษาวิจัยพบวaาภาพลักษณ�ตราและคุณภาพการบริการที่สaงผลตaอความพึงพอใจ 
และความภักดีของ ผู)ใช)บริการจัดสaงอาหารในกรุงเทพมหานคร อยaางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 



    2. ผลการศึกษาท่ีพบวaาคุณภาพการให)บริการสaงผลตaอความพึงพอใจมีความสอดคล)องกับงานวิจัยของ 
(กรณ� ธาดาฐิติกรณ�, 2562) ได)ทำการศึกษาคุณภาพการให)บริการทีสaงผลตaอความพึงพอใจของผู)เสียภาษีป{าย     
ในพื ้นที ่สำนักงานเขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร  อยaางมีนัยสำคัญทางสถิติที ่ 0.05 และผลการศึกษาที ่พบวaา
ภาพลักษณ�องค�กรสaงผลตaอความพึงพอใจ มีความสอดคล)องกับงานวิจัยของ (พัณณิดา เรืองฤทธิ์, 2563) ได)ศึกษา
คุณภาพการให)บริการที่สaงผลตaอความพึงพอใจของผู)ใช)บริการ เทศบาลเมืองปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช 
อยaางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 
ข�อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช� 

  1. ภาพลักษณ�องค�กร ด)านสภาพแวดล)อมทางกายภาพ ด)านชื ่อเสียงขององค�กร และด)าน
เอกลักษณ�ขององค�กร จากการวิจัยพบวaาสaงผลตaอความพึงพอใจของผู )ใช)บริการโรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล          
ในสำนักงาน  พัฒนาวิทยาศาสตร�และเทคโนโลยีแหaงชาติ ควรให)การพิจารณา สภาพแวดล)อมทางกายภาพ
โรงพยาบาลเวิลด�   เมดิคอล ได)แกa มีความสะอาดและปลอดภัย โรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอลที่จอดรถสะดวกและ
ปลอดภัย และอุปกรณ�ทางการแพทย�ที่ใช)ในการให)บริการมีความทันสมัยในจำนวนที่เหมาะสม ด)านชื่อเสียงของ
องค�กร ได)แกa โรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอลทีมบุคลากรที ่ มุ aงมั ่น มีจริยธรรมแหaงวิชาชีพ ที ่เข)าถึงประชาชน 
โรงพยาบาลเวิลด�     เมดิคอลให)บริการที ่เปzนมาตรฐานคุณภาพระดับสากล เปzนที ่พอใจของผู )ใช)บริการ 
โรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล    เปzนโรงพยาบาลเปzนท่ียอมรับในด)าน ศักยภาพการให)บริการเปzนเลิศ และโรงพยาบาล
มีจัดกิจกรรมเพื ่อสังคมอยaางตaอเนื ่อง และด)านเอกลักษณ�ขององค�กร ได)แกa โรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล             
เปzนโรงพยาบาลชั้นนำ เลิศระดับตติยภูมิ ที่มีมาตรฐานคุณภาพระดับสากล ชื่อของโรงพยาบาลโรงพยาบาลเวิลด�     
เมดิคอลจดจำได)งaาย และโรงพยาบาล   เวิลด�เมดิคอลมีความชำนาญเรื่องการ ดูแลสุขภาพของผู)รับบริการ        
ในชุมชนของเรา และประชาคม เศรษฐกิจอาเซียน ตามลำดับ 

                   2.  คุณภาพการให)บริการ ควรให)การพิจารณา ด)านความเข)าใจและเห็นอกเห็นใจในผู)รับบริการ 
ได)แกa เจ)าหน)าที่ แพทย�และพยาบาลใช)คำพูดที่ไพเราะ สุภาพอaอนโยน เจ)าหน)าที่ แพทย�และพยาบาล มีความ     
เอาใจใสa กระตือรือร)นและพร)อมในการให)บริการ  และเจ)าหน)าท่ี แพทย�และพยาบาล เป}ดโอกาสให)ทaานถามปyญหา
ข)อข)องใจและบริการด)วยความเต็มใจ  ด)านการตอบสนองตaอผู)รับบริการ ได)แกa เจ)าหน)าท่ีต)อนรับทaานด)วยอัธยาศัย
ไมตรีอันดีด)วยใบหน)าที่ยิ้มแย)ม แจaมใส แพทย�และพยาบาลให)ความสนใจที่จะให)การรักษาอยaางเต็มท่ี และแพทย�
และพยาบาล ให)คำแนะนำ ตอบปyญหาสุขภาพของทaานได)เปzนอยaางดี  ด)านการให)ความม่ันใจแกaผู)รับบริการ ได)แกa  
การให)คำแนะนำและการแสดงออกของเจ)าหน)าที่แพทย� และพยาบาล ทำให)ทaานมั่นใจในบริการ . เจ)าหน)าท่ี 
แพทย�และพยาบาล สามารถตอบคำถาม ชaวยแก)ปyญหาสุขภาพได)อยaางชัดเจนมีหลักการ และแพทย�และพยาบาล 
มีความเชี่ยวชาญและมีความรู)ความชำนาญ และประสบการณ�ที่นaาเชื่อถือไว)วางใจ และด)านความนaาเชื่อถือหรือ
ไว)วางใจ ซ่ึงสaงผลตaอความพึงพอใจ ตามลำดับ 

           3. การพิจารณาความพึงพอใจในการใช)บริการ โรงพยาบาลเวิลด�เมดิคอล ในสำนักงานพัฒนา
วิทยาศาสตร�และเทคโนโลยีแหaงชาติ ควรให)การพิจารณา กระบวนการขั ้นตอนกaอนการเข)ารับการรักษา 
กระบวนการข้ันตอนเม่ือเข)ารับการรักษา ความสามารถของแพทย�และพยาบาล และสภาพแวดล)อมโดยท่ัวไป 



ข�อเสนอแนะสำหรับการศึกษาครั้งต�อไป 

     ผู)วิจัยได)เสนอแนะประเด็นท่ีควรจะมีการนำไปศึกษาตaอในโอกาสตaอไป ดังนี้คือ 
4.1 ประเด็นท่ีพบวaาไมaสอดคล)องกับสมมุติฐานท่ีตั้งไว) กลaาวคือ  

                    4.1.1 ประเด็นท่ีคิดวaาไมaสอดคล)องกับสมมุติฐานท่ีตั้งไว) กลaาวคือผลการศึกษาท่ีพบวaา 
                    - จำนวนตัวอยaางท่ียังไมaมากพอ เพราะมีเวลาจำกัด 
                    - ภาพแวดล)อมในขณะท่ีทำการศึกษา เชaน บรรยากาศในขณะให)ข)อมูลของผู)ตอบแบบสอบถาม 
                    - ปyจจัยอ่ืนๆ ท่ีอาจสaงผลตaอตัวแปรท่ีศึกษาและต)องมีการนำมาศึกษาเพ่ิมเติมในงานวิจัยครั้งตaอไป 
 

4.1.2 ผู)วิจัยสำหรับโอกาสตaอไป ควรศึกษากับประชากรและกลุaมตัวอยaางกลุaมอ่ืนๆ เพ่ือขยายผล
การศึกษาให)กว)างขวางมากข้ึน เพ่ือนำผลมาเปรียบเทียบเพ่ือให)ได)ความรู)ในมุมมองท่ีกว)างขวางเพ่ิมข้ึนซ่ึง
จะได)สรุปเปzนภาพรวมของประชากรที่ใช)สินค)าและบริการประเภทนี้ ได)ชัดเจนเพ่ิมมากขึ้นกวaาประชากร
กลุaมใหญa มีความคิดเห็นตaอความพึงพอใจอยaางไร 
4.2 ผู)วิจัยครั้งตaอไปควรพิจารณาเทคนิคในการวิจัยประเภทอื่น เชaน การใช)เทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพ 

รaวมด)วยเพ่ือประโยชน�ตaอไปนี้ ได)แกa 
4.2.1 เพื่อต)องการความแมaนยำของผลที่ได)รับไมaวaาผลที่ได)รับจะสอดคล)องหรือไมaสอดคล)องกับ

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีมีมากaอนหน)านั้น 
4.2.2 เพื่อค)นหาเหตุในเชิงลึกถึงเหตุผลที่ผลการศึกษาบางประเด็นไมaสอดคล)องกับแนวคิด 

ทฤษฎีและงานวิจัยกaอนหน)านี้ 
4.3 ผู)วิจัยครั้งตaอไปอาจเลือกใช)สถิติอ่ืนๆ ท่ีทำให)ผลการศึกษามีความชัดเจนมากข้ึน 
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