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บทคัดยอ 

 การวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทอง

หลอ สาขาศรีนครินทร มีวัตถุประสงค เพื ่อศึกษาคุณภาพการใหบริการที ่ม ีผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร กลุมตัวอยางจำนวน 355 คน ใชวิธีการสุมแบบงาย 

(Simple Random Sampling) เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามออนไลน ทำ

การวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร หาคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสมการถดถอยพหุคูณ 

 ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40  ป  รายไดตอเดือน

มากกวา 50,000 บาทข้ึนไป ระดับการศึกษาปริญญาตรี และเปนพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง ผลการวิจัยยัง

พบวา คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสตัวทองหลอ สาขาศรนีครินทร มี

ระดับความคิดเห็นดานคุณภาพการใหบริการและระดับความคิดเห็นดานความพึงพอใจ  โดยภาพรวมอยูใน

ระดับมากที่สุด (xത = 4.24, S.D. = 0.416)  และ  (xത = 4.26, S.D. = 0.528) ตามลำดับ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

โรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรนีครินทร อยางมีนัยสำคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ของ

การพยากรณ (R2) เทากับ 0.612 แสดงวาตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการใหบริการ มีผลตอตัวแปรตาม คือ 

ความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร รอยละ 61.20 เมื่อพิจารณาราย
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ดานพบวา มีจำนวน 3 ดาน คือ ดานการเขาใจ และการรูจักผูรับบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 

และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ 

สาขาศรีนครินทร  

คำสำคัญ: คุณภาพการใหบริการ; ความพึงพอใจ; โรงพยาบาลสัตวทองหลอ  

Abstract 

 Subject research quality of services that affect satisfaction of customers of the Thonglor 

pet Hospital, Srinakarin branch, aimed to study quality of services that affects satisfaction of 

customers of the Thonglorpet Hospital, Srinakarin branch.  The samples of the study were 355 

customers of the Thonglor pet Hospital, Srinakarin branch selected based on a simple random 

sampling method.  The tool used for data collection was an online questionnaire.  The data were 

analyzed by using computer software packages for frequency, percentage, mean, standard 

deviation and multiple regression analysis. 

 The results of this research found that most of the sample group were female, aged 

between 31-40 years old, monthly income more than 50,000 baht. Most of them completed 

bachelor’s degrees and they worked in a private company or employment. It was also found that 

service quality opinion (xത = 4.24, S.D = 0.416) level overall, it was at the highest level and the 

and respectively (xത = 4.26, S.D. = 0.528) 

 The hypothesis testing results showed that quality of services that affects satisfaction of 

customers of the Thonglor pet Hospital, Srinakarin branch with a statistical significance level 0.05. 

The coefficient of forecast (R2) showed at 0.612 indicated that the independent variable, i.e. service 

quality affected the dependent variable, i.e. the satisfaction of customers of the Thonglor pet 

Hospital, Srinakarin branch at 61.20 percent. As for the results of hypothesis testing, it was found 

that there were 3 aspects, namely understanding and getting to know the service recipient, 

response to service recipient and tangibility affected satisfaction of customers of the Thonglor pet 

Hospital, Srinakarin branch. 

Keywords: Service Quality; Satisfaction; Thonglor pet Hospital 

บทนำ 

ประเทศไทยในปจจุบันนี้กำลังกาวเขาสูสังคมสูงวัย ครอบครัวมีขนาดเล็กลง  จำนวนคนโสดเพ่ิมมากขึ้น

และมีวิทยาการทางการแพทยที่ทันสมัยมากขึ้น หลายคนจึงนิยมเลี้ยงสัตวเพื่อมาเติมเต็มชองวาง จากแตกอนที่
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นิยมเลี้ยงสัตวเลี้ยงแบบ Pet Lover  ในปจจุบันเปลี่ยนมาเปนเลี้ยงแบบ Pet Parent บอยคร้ังที่เห็นคนเข็นรถพา

สุนัขและแมวไปเดินในหางสรรพสินคา สวนสาธารณะ หรือการพาไปทานอาหารตามคาเฟสัตวเลี้ยงจนเปนภาพท่ี

ชินตา ยิ่งไปกวานั้นยังมีงานวิจัยระบุวา การมีสัตวเลี้ยงชวยทำใหสภาพจิต ใจดีข้ึน สัตวเลี้ยงจึงถูกเปลี่ยนสถานะ

เปนผู รวมอาศัยที่เขามามีบทบาทและกลายเปนสวนหนึ่งในครอบครัวที ่มนุษยใหความสำคัญใสใจในทุก

รายละเอียด ทั้งสุขภาพอนามัย ชีวิตความเปนอยูรวมถึงจิตใจของสัตวเลี้ยง บรรดาสุนัขและแมวจึงถูกยกระดับให

คลายกับมนุษยมากขึ้นดวยผลิตภัณฑและบริการตางๆที่แทบไมตางจากการดำรงชีวิตประจำวันของมนุษย มีทั้ง

อาหารเสริม อาบน้ำ สปา แตงขน ฯลฯ แมกระทั่งวาระสุดทายที่ตองเสียชีวิตจากกันไป ก็มีการทำพิธีการ

ฌาปนกิจศพ นับเปนภาระคาใชจายเพ่ิมขึ้นท่ีมาจากความเต็มใจตามกำลังทรัพยที่เจาของสัตวเลี้ยงจะดูแล 

การที่สัตวเลี้ยงเขามามีบทบาทสำคัญในชีวิตประจำวันของผูคนมากขึ้น ถือเปนโอกาสสำคัญของธุรกิจ

เกี่ยวกับสัตวเลี้ยงที่จะตอบสนองตอแนวโนมนี้ ทั้งในดานสินคาและบริการ โดยเฉพาะธุรกิจดูแลสัตวเลี้ยง แต

อยางไรก็ตามในอนาคตอาจมีผูประกอบการรายใหมๆเขามาในธุรกิจมากข้ึน ดังนั้นผูประกอบการตองอาศัยการให

ความสำคัญและใสใจกับกลุมผูใชบริการ เพื่อสรางฐานลูกคาของตัวเอง เนื่องจากผูใชบริการในกลุมนี้ตองการ

ความไววางใจ ความสะอาด ความปลอดภัยใหแกสัตวเลี้ยง ใหไดรับการดูแลเปรียบไดกับสมาชิกของครอบครัว 

ดวยการเลือกสิ่งที่มีคุณภาพใหกับสัตวเลี้ยงสงผลใหกลุมธุรกิจสัตวเลี้ยงยังคงเติบโตตอเนื่อง ภาพรวมตลาดธุรกิจ

สัตวเลี้ยงในป 2563 ยังคงทรงตัวไดดี สวนกระแสภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน โดยเฉพาะกลุมอาหารสัตวแบบพรี

เมียม ทั้งนี้มูลคาตลาดสัตวเลี้ยงในป 2562 มีมูลคาการเติบโตที่ 35,453 ลานบาท เพิ่มขึ้นจากป 2561 ประมาณ 

10% (ไทยรัฐออนไลน, 2563) 

 โรงพยาบาลสัตวทองหลอเปนธุรกิจที่จัดตั้งขึ้นเพื่อการใหบริการดูแลสัตวเลี้ยงซึ่งมีจำนวนถึง 14 สาขา 

โดย โรงพยาบาลสัตวทองหลอ (Thonglor Pet Hospital) เปดใหบริการลูกคามาตั้งแตวันที่ 21 สิงหาคม 2537 

เปนโรงพยาบาลสัตวที่เปดใหบริการตลอด 24 ชั่วโมงรายแรก ดวยความตั้งใจที่พรอมจะใหการบริการรักษาสัตวที่

สมบูรณแบบทั้งมาตรฐานการรักษาและการใหบริการเทียบเทาระดับสากล พัฒนาบุคลากรใหมีความเชี่ยวชาญทั้ง

สัตวแพทยเพื่อการรักษาข้ันสูง และหนวยบริการที่ตอบสนองความพึงพอใจและประทับ ใจของลูกคา รวมถึงสวน

สนับสนุนดานอ่ืนๆ เชนเครื่องมือทางการ แพทย ระบบสารสนเทศที่ทันสมัย ใหบรกิารรักษาสัตวเลี้ยง บริการรับ

ฝากเลี้ยง บริการอาบน้ำตัดขน โอโซนสปา ออนเซน บริการแท็กซี่รับสงสัตวเลี้ยง บริการสินคาสัตวเลี้ยง บริการ

สระวายน้ำสุนัข บริการฌาปนกิจสัตวเลี้ยง ประกอบกับเน่ืองจากในปจจุบันจำนวนสถานพยาบาลสัตวในประเทศ

ไทยเติบโตขึ้น ซึ่งแตละโรงพยาบาลสัตวไดสรรหาเทคนิคตางๆเพื่อดึงดูดผูมาใชบริการ โรงพยาบาลสัตวทองหลอ 

สาขาศรีนครินทรตระหนักวามีความจำเปนอยางยิ่งที่จะตองมีการพัฒนาบุคลากรเกี่ยวกับทางดานคุณภาพการ

ใหบริการ เพื่อความมั่นคงขององคกรทั้งในปจจุบันและในอนาคต 

 จากขอมูลดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร เพื่อตองการสะทอนความคิดเห็นของ

ผูใชบริการ และนำผลวิจัยมาเปนขอมูลปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ สรางความภักดีของลูกคา สามารถรักษา
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รายไดในระยะยาว ตลอดจนสามารถสรางกลุมลูกคาใหมๆและเปนแนวทางสรางศักยภาพทางการแขงขันใหกับ

ธุรกิจของโรงพยาบาลสัตวตอไป 

 

วัตถุประสงคการวิจัย 

 เพื่อศกึษาคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขา

ศรีนครินทร 

 

สมมติฐานของการวิจัย 

 คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร 

 

ขอบเขตของงานวิจัย 

 งานวิจัยครั้งนี้ศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาล

สัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร โดยมีขอบเขตของการวิจัย ดังนี ้

    1. ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

               1.1 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร  

                1.2 กลุมตัวอยาง มีจำนวนกลุ มตัวอยางทั้งสิ้น 355 คน ใชวิธีการสุ มแบบงาย (Simple 

Random Sampling)  

2. ขอบเขตดานเนื้อหาและประเด็นในการศึกษา 

     ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการใหบริการประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดาน

ความเชื่อถือได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการเขาใจและ

การรูจักผูรับบริการ 

                ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใชบรกิารโรงพยาบาลสัตวทองหลอสาขาศรีนครินทร 

3. ขอบเขตพื้นที่ พ้ืนที่ในการดำเนินการวิจัยคร้ังนี้ คือโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร 

4. ขอบเขตระยะเวลาการดำเนินงานวิจัย เริ่มตั้งแตเดือน พฤษภาคม พ.ศ.2564 ถึงเดือน มิถุนายน พ.ศ.

2564 

 

 

 

 



5 

 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

   1. เพ่ือทำใหทราบถึงปจจัยคุณภาพการบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตว

ทองหลอ สาขาศรีนครินทร 

  2. เพื ่อเป นแนวทางใหกับคณะกรรมการดำเนินการโรงพยาบาลสัตวอ ื ่นๆที ่สนใจ สามารถนำ

ผลการวิจัยไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ใหสอดคลองกับองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 

สงผลใหเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

 มณิสร ชาวไชยา (2559) กลาววาคุณภาพการบริการเปนความคิดหรือความรูสึกของลูกคาที่มีตอ

กระบวนการดานคุณภาพบริการที่ใหกับลูกคา ซึ่งเกิดจากการประเมินของลูกคาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่มี

คุณภาพสอดคลองกับมาตรฐานของลูกคาแตละบุคคล หากลูกคาประเมินแลววาเปนบริการที่มีคุณภาพดีจะสงผล

ตอการตดัสินใจใชบริการและสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและกลับมาใชบริการซ้ำ 

รุงทิพย นิลพัท (2561) กลาววาคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถ

ในการตอบสนองความตองการของธุรกิจใหบริการ คุณภาพของการบริการเปนสิ่งสำคัญที่สุดที่จะสรางความ

แตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคู แขงได การเสนอคุณภาพการใหบริการที ่ตรงกับความคาดหวังของ

ผูรับบริการเปนสิ่งที่ตองกระทำ ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งที่เขาตองการ ใหบริการที่มีตอผูรับบริการ 

การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ การดูแลเอาใจใสผูรับบริการ ซึ่งการบริการที่มีคุณภาพดีจะสงผลตอความ

พึงพอใจ และสงผลตอการตัดสินใจกลับมาใชบริการซ้ำ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจ 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติที ่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การ

แสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรงและการแสดงความคิดเห็นนั้น

จะตองตรงกับความรูสึกที่แทจริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได 

 Shelli. (1995) อางใน นิชาภา นัคราภิบาล, (2561) กลาววาความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง 

ความรูสึกทางบวก หากเกิดข้ึนอาจจะเกิดระบบหมุนกลับ อาจเกิดความสุขในแงบวกเพ่ิมข้ึน ดังนั้นความพึงพอใจ

เกิดข้ึนหากความพึงพอใจนั้นมีในทางบวกมากกวาทางลบ 

 ชอดาว เมืองพรหม (2562) ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึก หรือทัศนคติในทางที่ดี มีความสัมพันธ

ตอการตอบสนองตอสิ่งที่ตองการของบุคคล เปนเรื่องที่ละเอียดออนและเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา การประเมิน

ความพึงพอใจโดยผูใชบริการจึงเปนตัวชี้วัดที่สำคัญเพื่อนำมาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการและเปนการสราง

สัมพันธภาพอันดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ และสงผลใหเกิดความจงรักภักดี 
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ขอมูลทั่วไปของโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร 

 โรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร ตั้งอยูเลขที่ 25 ซอยศรีนครินทร 48 แขวงหนองบอน เขต

ประเวศ กรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนหนึ่งใน 14 สาขา โรงพยาบาลสัตวทองหลอ (Thonglor Pet Hospital) เปด

ใหบริการลูกคาตั้งแตวันที่ 21 สิงหาคม 2537 เปนโรงพยาบาลสัตวที่เปดใหบริการตลอด 24 ชั่วโมงรายแรก ดวย

ความตั้งใจที่พรอมจะใหการบริการรักษาสัตวที่สมบูรณแบบทั้งมาตรฐานการรักษาและการใหบริการเทียบเทา

ระดับสากล พัฒนาบุคลากรใหมีความเชี่ยวชาญทั้งสัตวแพทยเพื่อการรักษาขั้นสูง และหนวยบริการที่ตอบสนอง

ความพึงพอใจและประทับ ใจของลูกคา รวมถึงสวนสนับสนุนดานอื่นๆ เชนเครื่องมือทางการแพทย ระบบ

สารสนเทศที่ทันสมัย ใหบริการรักษาสัตวเลี้ยง บริการรับฝากเลี้ยง บริการอาบน้ำตัดขน โอโซนสปา ออนเซน 

บริการแท็กซี่รับสงสัตวเลี้ยง บริการสินคาสัตวเลี้ยง บริการสระวายน้ำสุนัข บริการฌาปนกิจสัตวเลี้ยง ประกอบ

กับเนื่องจากในปจจุบันจำนวนสถานพยาบาลสัตวในประเทศไทยเติบโตขึ้น ซึ่งแตละโรงพยาบาลสัตวไดสรรหา

เทคนิคตางๆเพื่อดึงดูดผูมาใชบริการ โรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรนีครินทรตระหนักวามีความจำเปนอยาง

ยิ่งที่จะตองมีการพัฒนาบุคลากรเก่ียวกับทางดานคุณภาพการใหบริการ เพ่ือความมั่นคงขององคกรทั้งในปจจุบัน

และในอนาคต  

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 ชอดาว เมืองพรหม (2562) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงพยาบาลธนบุรี พบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลธนบุรี 

ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือไววางใจไดคาเฉลี่ยมากที่สุด 

รองลงมาคือ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเขาใจและ

เห็นอกเห็นใจผูรับบริการและดานการตอบสนองผูรับบริการ ตามลำดับ ผลการเปรียบเทียบระดับความพึง

พอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลธนบุรี จำแนกตามปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ 

อายุ อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน พบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ของโรงพยาบาลธนบุรีที่ไมแตกตางกัน 

 รุงทิพย นิลพัท (2561) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจที่มีความสัมพันธกับการ

มาใชบริการซ้ำของผูรับบริการโรงพยาบาล เปาโลรังสิต พบวา 1) คุณภาพการใหบริการดานการสรางความ

เชื่อมั่นใหแกผูรับบริการมีความสัมพันธมากที่สุดกับการกลับมาใชบริการซ้ำของผูรับบริการ (คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ = 0.692) รองลงมาคือคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรมของการใหบริการมี

ความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ำของผูรับบริการ (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 0.689) ซึ่งผลการ

วิเคราะหความสัมพันธ พบวา มีความสัมพันธอยูในระดับมากทุกดาน 2) ความพึงพอใจดานการเขาถึงแหลง

บริการมีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ำของผูรับบริการมากที่สุด (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ = 

0.682) รองลงมาคือความพึงพอใจดานความสะดวกและสิ ่งอำนวยความสะดวกของแหลงบริการมี
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ความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ำ (คาสัมประสิทธิ ์สหสัมพันธ = 0.676) ซึ ่งผลการวิเคราะห

ความสัมพันธพบวาความพึงพอใจทุกดานมีระดับความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ำอยูในระดับมาก 

   

วิธีดำเนินการวิจัย 

 การวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชเครื่องมือในการเก็บ

ขอมูลวิจัย คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) และทำการวิเคราะหขอมูลโดยวิธีการทางสถิติดวยโปรแกรม

สำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) สำหรับ

การวิเคราะหขอมูล คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ 

สาขาศรีนครินทร การเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดดำเนินการจัดทำแบบสอบถาม

ออนไลน เพื่อเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่กำหนด จำนวน 355 คน ซึ่งกลุมตัวอยาง ไดแก ผูใชบริการ

โรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร โดยใชวิธีการสุมแบบงาย จำนวน 355 คน  

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 การวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร ในการประมวล

ขอมูลหาคาทางสถิติ โดยใชสถิติ ประกอบดวย 

  1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชในการวิเคราะห ดังนี้ 

              1.1 ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถี่ (Frequency) กับขอมูลทั่วไป 

ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน  

   1.2 ใชคาเฉลี่ย (Mean : xത) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation 

: S.D.) กับคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดาน

ความเชื่อถือได ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานการเขาใจ

และการรูจักผูรับบริการ และความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร 

               2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใชในการวิเคราะหขอมูล คุณภาพการ

ใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร โดยใชการ

วิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis : MRA) 

 

สรุปผลของการวิจัย 

 จากการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามการวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความ

พึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรนีครินทร สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
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 สวนที่ 1 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31– 40 ป  รายได

ตอเดือนมากกวา 50,000 บาท ขึ้นไป ระดับการศึกษาปริญญาตรี และเปนพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง 

 สวนที่ 2 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลระดับความคิดเห็นดานคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความ

พึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร 

 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นดานคุณภาพการใหบริการ พบวา ระดับความคิดเห็นคุณภาพ

การใหบริการ โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (xത = 4.24, S.D. = 0.416) เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา 

ดานที่อยูในระดับมากที่สุดอันดับแรก คือ ดานการเขาใจและการรูจักผูรับบริการ (xത = 4.35, S.D. = 0.507) 

รองลงมา คือ ดานการใหความมั่นใจแกผูรบับริการ (xത = 4.28, S.D. = 0.482)  ตามลำดับ สวนขอที่มีระดับ

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก คือ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (xത = 4.19, S.D. = 0.504) รองลงมา

คอื ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (xത = 4.18, S.D. = 0.641)  และดานความนาเชื่อถือ (xത = 4.17, S.D. 

=  0.478) ตามลำดับ 

 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นดานความพึงพอใจ พบวา ระดับความคิดเห็นดานความพึงพอใจ 

โดยภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (xത = 4.26, S.D. = 0.528) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีระดับ

ความคิดเห็นระดับมาก เปนอันดับแรก คือ ทานจะแนะนำเพื่อนและคนในครอบครัวใหมาใชบริการหรือไม 

(xത = 4.31, S.D. = 0.530) อันดับรองลงมา คือ การเขารับบริการครั้งนี้ ทานพึงพอใจกับการใหบริการใน

ระดับใด (xത = 4.27, S.D. = 0.481) อันดับสุดทาย คือ ทานจะกลับมาใชบริการซ้ำหรือไม (xത = 4.22, S.D. = 

0.575) ตามลำดับ 

 

ตารางที่ 1 

คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร 

                       ตัวแปร คาสัมประสิทธิ์

ถดถอย (B) 

Beta t Sig. 

1.ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (x1) 0.039 0.170 4.052 0.000* 

2.ดานความนาเชื่อถือ (x2) 0.060 0.045 0.810 0.418 

3.ดานการตอบสนองตอผูรับบรกิาร (x3) 0.082 0.199 2.587 0.010* 

4.ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ (x4) 0.095 0.115 1.374 0.1700 

5.ดานการเขาใจและการรูจักผูรบับริการ (x5) 0.056 0.372 6.631 0.000* 

                      คาคงที่ 0.174  2.022 0.044 

R = 0.782, R2 = 0.612, SEE = 0.285, F = 110.217, Sig. = 0.000, * = P < 0.05 
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 สวนที่ 3 จากตารางที่ 1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร พบวา คุณภาพการใหบริการ มีตัวแปรอิสระ

ทั้งหมดมีผลตอตัวแปรตาม ไดรอยละ 61.20 โดยมีคาสัมประสิทธิ์ของการพยากรณ (R2) เทากับ 0.612  และ

ในบรรดาตัวแปรรายดานทั้งหมด มีตัวแปรอิสระที่มีผลตอตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใชบริการ

โรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จำนวน 3 ดาน คอื ดาน

ความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอผูร ับบริการ และดานการเขาใจและการรู จัก

ผูรับบริการ 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาล

สัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร พบวา คุณภาพการใหบริการมีผลตอความพึงพอใจของผู ใชบริการ

โรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจำนวน 3 ดาน ไดแก 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ และดานการเขาใจและการรูจัก

ผูรับบริการสามารถอภิปรายผลไดเพิ่มเติม ดังนี้ 

  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ โดยภาพรวมของปจจัยดานความเปนรูปธรรมของการ

บริการ มีความคิดเห็นอยูในระดับที่มาก และมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ 

สาขาศรีนครนิทร สอดคลองกับงานวิจัยของ อำไพ อภิสุนทรางกูร (2559) ไดศึกษาปจจัยที่เก่ียวของกับการ

รับรูคุณภาพบริการพยาบาลของผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดนครราชสีมา พบวา ในดาน

การรับรูคุณภาพบริการพยาบาลของผูปวยนอกโดยรวมอยูในระดับสูงมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

การรับรูคุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอกดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีคะแนนเฉลี่ยในการรับรู

ของผูปวยอยูในระดับสูงมาก สวนอีก 4 ดาน ไดแก ดานความเชื่อมั่นไววางใจ ดานการตอบสนองความ

ตองการผูปวย ดานความนาเชื่อถือ และดานการเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูปวย มีคะแนนเฉลี่ยในระดับสูง 

ผลการเปรยีบเทียบการรับรูคุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอกพบวา ผูปวยนอกที่มีประเภทผูปวยตางกัน มี

คะแนนเฉลี่ยการรบัรูคุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอกแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร

มีระดับความคิดเห็นดานการการตอบสนองตอผูรับบริการอยูในระดับมาก และปจจัยดานคุณภาพการ

ใหบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ 

สาขาศรีนครินทร สอดคลองกับงานวิจัยของ อำไพ อภิสุนทรางกูร (2559) ไดศกึษาปจจัยที่เก่ียวของกับการ

รับรูคุณภาพบริการพยาบาลของผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งในจังหวัดนครราชสีมา พบวา ในดาน

การรับรูคุณภาพบริการพยาบาลของผูปวยนอกโดยรวมอยูในระดับสูงมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

การรับรูคุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอกดานความเปนรูปธรรมของการบริการมีคะแนนเฉลี่ยในการรับรู
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ของผูปวยอยูในระดับสูงมาก สวนอีก 4 ดาน ไดแก ดานความเชื่อมั่นไววางใจ ดานการตอบสนองความ

ตองการผูปวย ดานความนาเชื่อถือ และดานการเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูปวย มีคะแนนเฉลี่ยในระดับสูง 

ผลการเปรยีบเทียบการรับรูคุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอกพบวา ผูปวยนอกที่มีประเภทผูปวยตางกัน มี

คะแนนเฉลี่ยการรบัรูคุณภาพบริการพยาบาลผูปวยนอกแตกตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  ดานการเขาใจและการรูจักผูรับบริการโดยภาพรวมปจจัยดานการเขาใจและการรูจัก

ผูรับบริการมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับมากที่สุด และมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการโรงพยาบาล

สัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร สอดคลองกับงานวิจัยของ ชอดาว เมืองพรหม (2562) ไดศึกษาความพึง

พอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลธนบุรี พบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลธนบุรี ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ไดแก 

ดานความนาเชื่อถือไววางใจไดคาเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ ดาน

ความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ และดานการตอบสนอง

ผูรับบริการ ตามลำดับ ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงพยาบาลธนบุรี จำแนกตามปจจัยสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน พบวา 

ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลธนบุรทีี่ไมแตกตางกัน 

  ดานความนาเชื่อถือ ผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทรมีระดับความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความนาเชื่อถืออยูในระดับมาก ซึ่งปจจัยคุณภาพการใหบริการดาน

ความนาเชื่อถือ ไมมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร 

สอดคลองกับงานวิจัยของ ชอดาว เมืองพรหม (2562) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงพยาบาลธนบุรี พบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงพยาบาลธนบุรี ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือไววางใจได

คาเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือ ดานการใหความมั่นใจแกผูรบับริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดาน

ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการและดานการตอบสนองผูรับบริการ ตามลำดับ ผลการเปรียบเทียบ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลธนบุรี จำแนกตามปจจัยสวน

บุคคลไดแก เพศ อายุ อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน พบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลธนบุรีที่ไมแตกตางกัน  

  ดานการใหความมั่นใจแกผู รับบริการ ผู ใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอสาขาศรี

นครินทร มีระดับความคิดเห็นดานการใหความมั่นใจแกผูรบับริการอยูในระดับมากที่สุด ซึ่งสัตวแพทย ผูชวย

สัตวแพทย และเจาหนาที่สามารถตอบคำถาม  ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง มีความเชี่ยวชาญและมีความรู

ความชำนาญเฉพาะทาง รวมทั ้งการสนทนาและการแสดงออกของสัตวแพทย ผู ชวยสัตวแพทย และ

เจาหนาที่  ทำใหเจาของสัตวเลี้ยงมั่นใจในการบริการ รวมทั้งโรงพยาบาลมีอุปกรณเครื่องมือแพทยที่ใหม

และทันสมัย ตลอดจนสามารถอธิบายถึงอาการ  สาเหตุของโรค ทางเลือกในการรักษา  และคาใชจาย  ทำ
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ใหเจาของสัตวเลี้ยงมั่นใจในการรักษาอยูในระดับมากอยูแลว ทำให คุณภาพการใหบริการ ดานการใหความ

มั่นใจแกผู รับบริการ ไมมีผลตอความพึงพอใจผูใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร 

สอดคลองกับงานวิจัยของ ชอดาว เมืองพรหม (2562) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ

ใหบริการของโรงพยาบาลธนบุรี พบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

โรงพยาบาลธนบุรี ภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือไววางใจได

คาเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือ ดานการใหความมั่นใจแกผูรบับริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดาน

ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูรับบริการและดานการตอบสนองผูรับบริการ ตามลำดับ ผลการเปรียบเทียบ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลธนบุรี จำแนกตามปจจัยสวน

บุคคลไดแก เพศ อายุ อาชีพและรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน พบวา ประชาชนมีระดับความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลธนบุรีที่ไมแตกตาง  

 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะสำหรับผูที่นำผลการวิจัยไปใช 

จากผลการวิจัย พบวา คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการโรงพยาบาล

สัตวทองหลอ สาขาศรีนครินทร คือ การเขาใจและการรูจักผูรับบริการ การตอบสนองตอผูรับบริการ และ

ความเปนรูปธรรมของการบริการ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะเพิ่มเติมดังนี้ 

1.ดานการเขาใจและการรูจักผูรบับริการ พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นโดยรวม 

อยูในระดับมากที่สุด และมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการเปนอันดับแรกดังนั้นโรงพยาบาลสัตวทอง

หลอ สาขาศรีนครินทร ควรรักษามาตรฐานการใหบริการใหอยูในระดับดีหรือดียิ่งขึ้น เพื่อใหผูรับบริการมี

ความประทับใจแลวกลับมาใชบริการซ้ำ 

2. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นอยูในระดับ 

มากและมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการเปนอันดับที่สอง ดังนั้น โรงพยาบาลสัตวทองหลอ สาขาศรี

นครินทรควรใหทุกฝายดูแลและตอบสนองตอผูรับบริการในทุกดาน ใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ และ

พรอมกลับมาใชบริการในครั้งตอไป 

3. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นโดยรวม 

อยูในระดับมากและมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการเปนอันดับสุดทาย โดยโรงพยาบาลสัตวทองหลอ 

สาขาศรีนครินทร ควรตองปรับปรุงในดานการแสดงปายสัญลักษณ ปายบอกทางจุดใหบริการ เสนทาง

ภายในใหมีความชัดเจน เพราะกลุมตัวอยางมีระดับความคิดเห็นในขอนี้นอยที่สุด 
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 ขอเสนอแนะสำหรับผูท่ีจะทำวิจัยครั้งตอไป 

  1. ควรศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลสัตวทองหลอในสาขาอื่นๆ

เพื่อนำขอมูลมาเปรียบเทียบ ทำใหสามารถมีการปรับปรุงการบริการที่ตรงกับความตองการของผูใชบริการ

ไดมากยิ่งขึ้น 

  2. เพิ่มการวิจัยเชิงคุณภาพ เชน การสัมภาษณเชิงลึก หรือการสนทนากลุม เพื่อใหได

ผลงานวิจัยที่สมบูรณมากยิ่งขึ้น และสามารถนำผลวิจัยไปพัฒนาการใหบริการใหตรงกับความพึงพอใจของ

ผูใชบริการที่สุด 
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