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บทคดัย่อ 
การศกึษาเรื่องการแกปั้ญหาคุณภาพบรกิารของศูนยส์ุขภาพ: กรณีศกึษาศูนยส์ุขภาพ ABC ในโรงแรม A จงัหวดัภเูกต็ 
มจีุดประสงค์เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูเ้ขา้รบับรกิารศูนย์สุขภาพเพื่อเพิม่อตัราการมารบับรกิารซ ้าและปรบัปรุง
ประสทิธภิาพและคุณภาพการบรกิารเพือ่ใหต้รงตามความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิาร การวจิยันี้ตอ้งการส ารวจความพงึ
พอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบรกิารของศูนย์สุขภาพ โดยใชเ้ครื่องมอื SERVQUAL ในการสรา้งแบบสอบถามเพื่อ
เกบ็ขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของผูท้ีเ่คยมารบับรกิารทีศู่นยส์ุขภาพจ านวน 80 คน และวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใช้
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ การค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จากการศึกษาพบว่าผู้ใช้บรกิารมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบรกิารของศูนยส์ุขภาพ ABC ทัง้ 5 มติอิยู่ในระดบัมากและความพงึพอใจต่อศูนยส์ุขภาพอยู่ในระดบัมาก
เช่นกนั โดยทีคุ่ณภาพการบรกิารทุกดา้นทุกมติมิคีวามสมัพนัธ์ไปในทางเดยีวกนักบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อ
ศูนยส์ุขภาพ พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจดา้นความเป็นรูปธรรมมากทีสุ่ด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 
ดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนอง ตามล าดบั การวจิยันี้เสนอแนะว่าศูนยส์ุขภาพควรมแีนว
ทางการพฒันาปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 มติแิละควรเพิม่ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อศูนย์สุขภาพ
เพื่อสรา้งการบรกิารไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้และดงึดดูใหผู้ร้บับรกิารตอ้งการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า อกีทัง้ศูนย์
สุขภาพจ าเป็นตอ้งท าการตรวจสอบและประเมนิความคบืหน้าเป็นระยะเพือ่ใหแ้นวทางการพฒันาปรบัปรุงการบรกิารให้
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ศนูยส์ุขภาพ ABC 
ค าส าคญั: คุณภาพการบรกิาร, ความพงึพอใจ, ศูนยส์ุขภาพ, โรงแรม, SERVQUAL 
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Abstract 
This research is to study for improving the service quality of Wellness Center ABC in hotel A at Phuket 
Province. The purpose of this research is to study the level of customer satisfaction on the service quality of 
Wellness Center ABC for increasing customer retention and improving service quality. SERVQUAL model is 
applied in the assessment of customer group of Wellness Center ABC’s customers at a total of 80 persons. 
Customers were collected by questionnaires after received a service. Data was analyzed with statistical 
software by using descriptive statics such as frequency, percentage, and mean. The result showed that the 
customers are satisfied of qualities of services in all aspects are high in the same direction of customer 
satisfaction to Wellness Center ABC. In this finding, the quality of tangibles services has strongest 
relationship with satisfaction, followed by empathy, reliability, assurance, and responsiveness of service, 
respectively. Recommendation from the research is the Wellness Center ABC should consider developing 
strategies to improve service standard in all aspects to increase the highest level of customers satisfaction, 
as well as Wellness Center should pay attention to monitor standard of service in all dimensions. 
Keywords: Service quality, Satisfaction, Wellness Center, Hotel, SERVQUAL 
 
บทน า 
ศูนย์สุขภาพ ABC (Wellness Center) ก่อตัง้ขึ้นปี 2559 ในโรงแรม A โดยให้บรกิารดูแลสุขภาพแบบองค์รวมอย่าง
ครบวงจร โดยมุง่เน้นบรกิารทีส่่งเสรมิสุขภาพทีด่ขีองรา่งกาย ดว้ยโปรแกรมสุขภาพทีจ่ะปรบัร่างกาย จติใจ อารมณ์ ให้
สูส่ภาวะสมดุลดว้ยวถิธีรรมชาต ิอนัประกอบดว้ยคดิคน้โปรแกรมสุขภาพถงึ 10 รปูแบบ เช่น โปรแกรมลดน ้าหนัก โปร
เเกรมโยคะ โปรแกรมล้างสารพษิ และ โปรแกรมลดความเครยีด เป็นต้น โดยมจีุดเด่นอยู่ที่การใช้ศาสตร์ต่างๆ จาก
ตะวนัออกและตะวนัตกมาออกแบบเป็นประสบการณ์ใหม่ส าหรบัลูกคา้ ดว้ยมบีรกิารประกอบดว้ยคลนิิกกายภาพบ าบดั 
โปรแกรมล้างพษิ การนวดเพื่อกระชบัสดัส่วน และการนวดเพื่อการรกัษาอกีหลากหลายรูปแบบ ทัง้การนวดสปาเพื่อ
การผ่อนคลาย และออกก าลงักายดว้ยครสูอนฟิตเนส โยคะ พลิาทสิ มวยไทย กฬีาทางน ้าอย่างพายเรอื การออกก าลงั
กายในน ้า นอกจากนี้ยงัเน้นใหลู้กคา้มโีภชนาการทีด่ดีว้ยอาหารเพือ่สุขภาพทีก่ าหนดโดยนกัโภชนาการผูเ้ชีย่วชาญโดย
มหี้องอาหารเพื่อสุขภาพส าหรบัลูกค้าที่มารบับรกิารโปรแกรมสุขภาพเพื่อให้ลูกค้าได้รบัประสบการณ์การพกัผ่อนที่
แตกต่าง โดยองค์กรมีความคาดว่าต่อไปในวนัข้างหน้าจะสามารถเปลี่ยนโรงแรม A แห่งนี้ ให้เป็นจุดหมายของ
นักท่องเทีย่วเชงิสุขภาพเมื่อมาท่องเทีย่วที่ภูเกต็และปรบัโครงสรา้งองค์กรใหเ้ป็นโรงแรมเพื่อสุขภาพเตม็รูปแบบโดย
ใหบ้รกิารเฉพาะผูม้ารบับรกิารโปรแกรมสขุภาพเท่านัน้  
หากแต่ปัญหาทีพ่บคอืประมาณแขกทีม่ารบับรกิารโปรแกรมสุขภาพมจี านวนน้อยทีจ่ะมากลบัรบับรกิารซ ้า โดยพบว่า
ในระยะเวลาตัง้แต่เดอืน กนัยายน 2562 จนถงึปัจจุบนัเดอืนมนีาคม 2563 มลีูกคา้ที่เคยมาพกัดว้ยโปรแกรมสุขภาพ
เพยีง 6 คนเท่านัน้ทีก่ลบัมาใชบ้รกิารซ ้าถอืว่าเป็นตวัเลขทีน่่ากงัวลเป็นอย่างมาก แนวโน้มโดยทัว่ไปแนวโน้มผูม้ารบั
บรกิารที่ศูนย์สุขภาพ ABC เพิ่มมากขึ้นไปในทางที่ดีตัง้แต่ปี 2560-2561 หลงัจากนัน้เริม่ที่จะลดลงจากปัญหาด้าน
วกิฤตเรอืล่มทีภู่เกต็ จากนัน้ปี 2562 ปรมิาณผูม้ารบับรกิารเพิม่ขึน้อยา่งมากและมาลดลงอกีครัง้ในไตรมาสแรกปี 2663 
จากสถานการณ์ไวรสัโคโรนา 2019 จากภาวะวกิฤตโลกระบาดและวกิฤตเศรษฐกจิที่เกดิขึน้ทัว่โลก อกีทัง้เดมิทศีูนย์
สุขภาพ ABC มปัีญหาเรื่องปรมิาณลูกคา้เก่าทีจ่ะกลบัมาใชบ้รกิารซ ้ามปีรมิาณน้อย ท าใหร้ายไดข้องศูนยส์ุขภาพลดลง
ดงัแสดงในภาพที ่1 
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ภาพท่ี 1 ตารางแสดงรายไดศู้นยส์ุขภาพ ABC ปี 2562-2563 
 
จากภาพแสดงปัญหาดา้นรายไดข้า้งตน้เป็นอุปสรรคส าคญัขององคก์รต่อการพยายามในการเปลีย่นแปลงต าแหน่งทาง
ธุรกจิขององคก์รในการทีต่อ้งการจะเปลีย่นรูปแบบไปเป็นโรงแรมเพื่อสุขภาพเตม็รปูแบบและใหบ้รกิารเฉพาะลูกคา้ที่
เป็นโปรแกรมสุขภาพ นอกจากนี้ที่ผ่านมาศูนย์สุขภาพยงัไม่มกีารสรา้งแบบสอบภามที่ใช้วดัความพึง่พอใจกบัลูกค้า
ทีม่าใชบ้รกิารศูนย์สุขภาพโดยตรง ท าให้ขาดความเขา้ใจในเรื่องความต้องการที่แทจ้รงิของผูร้บับรกิาร ปราณี เอี่ยม
ละออภกัด ี(2562) ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการบรกิารหมายถงึ คุณสมบตั ิคุณลกัษณะของผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีส่ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ โดยทีห่ากลูกคา้พงึพอใจจะเกดิการซื้อซ ้าอย่างต่อเนื่องโดยทีก่ารพอใจในคุณภาพ
การบริการของลูกค้าเป็นการเปรียบเทียบระหว่างบริการที่ลูกค้าคาดหวังกับบริการที่รบัรู้ในมุมมองของลูกค้า 
Parasuramanetal (1988) ได้สร้างเครื่องมอืที่ใช้ประเมินคุณภาพการบรกิารที่เรยีกว่า เครื่องมือ SERVQUAL ที่ใช้
ประเมินคุณภาพการบริการ ทัง้ 5 องค์ประกอบ อันได้แก่ 1) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 2) ความไว้วางใจได ้
(Assurance) 3) ความ เป็ น รูป ธรรม  (Tangibles) 4) การดู แล เอาใจ ใส่  (Empathy) และ 5) การตอบสนอง 
(Responsiveness) การวดัคุณภาพการบรกิารมเีป้าหมายขององคก์รธุรกจิคอืปิดช่องว่างต่างๆ ในการบรกิารทีอ่าจท า
ใหเ้กดิส่งผลกระทบต่อการบรกิารใหม้ดิชดิหรอืใหแ้คบทีสุ่ดเพื่อใหเ้กดิความพงึพอใจอย่างสงูสุดของลูกคา้ รวมถงึเพื่อ
สร้างจุดเด่นให้กบัธุรกิจ องค์กรสามารถปรบัปรุงการบรกิารให้ดียิง่ขึ้น เพื่อบรกิารลูกค้าได้ตรงตามความคาดหวงั  
(Marić et al., 2016) เกดิการบอกต่อในเรื่องคุณภาพการบรกิารของลูกคา้และการกลบัมารบับรกิารซ ้า (Kandampully 
& Suhartanto, 2000) โดยเครื่องมือ SERVQUAL นี้จะวดัคุณภาพการบรกิารครอบคลุมองค์ประกอบคุณภาพการ
บรกิารทัง้ 5 ดา้น 
Schiffman, Kanuk และ Lazar (2007: 9) ไดอ้ธบิายวา่ความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) คอื “การรบัรู้
ส่วนบุคคลเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เชื่อมโยงกับความคาดหวังของลู กค้า” ซึ่งมี
ความสมัพนัธ์อย่างมากกับความจงรกัภักดีต่อสินค้าและบรกิาร ทัง้นี้ Schiffman, Kanuk และ Lazar (2007: 9) ได้
กล่าวว่าระดบัความพึงพอใจของลูกค้านัน้มีทัง้หมด 5 ระดบัดงันี้คอื ระดบัที่ 1 เรยีกว่าผู้ที่มคีวามภักดี (Loyalists) 
ระดบัที ่2 เรยีกวา่ผูท้ีเ่ปลีย่นใจ (Defectors) ระดบัที ่3 เรยีกวา่ผูก้่อการรา้ย (Terrorists) ระดบัที ่4 เรยีกวา่ (Hostages) 
ระดบัที ่5 ผูร้บัจา้ง (Mercenaries) โดยเป้าหมายของทุกองคก์รธุรกจิคอืมุ่งสรา้งความพงึพอใจสงูสุดใหลู้กคา้เพื่อเพิม่
สัดส่วนของกลุ่มผู้มีความภักดี (Loyalists) (Sulaiman et al., 2020) และการกลับมาใช้บริการอย่างสม ่ าเสมอ 
(Kandampully, Hu & Hui, 2007) ดงันัน้องค์กรจงึจ าเป็นต้องส่งเสรมิการบรกิารที่ดีและเพิม่ความพงึพอใจของลูกค้า 
(Makanyeza & Chikazhe, 2017) เนื่องจากคุณภาพการบรกิาร ความพงึพอใจของลูกค้าและภาพลกัษณ์องค์กรมผีล
โดยตรงต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าองค์กร (Ngo & Nguyen, 2016) โดยการวดัระดบัความพงึพอใจ สามารถวดัได้
จากแบบสอบถาม การสมัภาษณ์หรอืสอบถามจากผูใ้ชบ้รกิาร หรอืจากการสงัเกตุพฤตกิรรม 
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การวเิคราะห์ปัจจยัสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกองค์กรจะช่วยให้เหน็ถงึภาพรวมของการตลาดทัง้ในการสรา้ง
การตลาดใหม่ เหน็ชอ่งทางการท าตลาด พบโอกาสจากแนวโน้มความตอ้งการของลูกคา้และเหน็อุปสรรคทีข่ดัขวางการ
บรหิารตลาด การวเิคราะหจ์ุดแขง็ จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรคช่วยใหอ้งคก์รเหน็ขดีความสามารถทีต่อ้งเร่งพฒันาเพื่อ
ใช้เป็นโอกาสในการน าธุรกิจให้ผ่านพ้นอุปสรรคในการบรหิารธุรกิจ โดยการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในและ
ภายนอกองคก์รนัน้ตอ้งวเิคราะหท์ัง้ 3 ระดบั คอืทัง้ระดบัองคก์ร ระดบัหน่วยธุรกจิ และระดบัหน้าที ่โดยมเีครื่องมอืทีใ่ช้
ในการวเิคราะหจ์ุดแขง็ จุดอ่อนขององคก์ร เรยีกวา่ SWOT Analysis 
การวเิคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก (External Environment) เป็นการวเิคราะห์โอกาสและอุปสรรค (Opportunity 
and Threat) ที่กระทบต่อการด าเนินธุรกจิขององค์กรและเพื่อตดิตามความต้องการของลูกค้าและน ามาปรบัปรุงและ
พฒันาสนิคา้และบรกิาร การวเิคราะหส์ภาพแวดลอ้มภายใน (Internal Environment) เพื่อวเิคราะหแ์ละประเมนิจุดแขง็
และจุดอ่อน (Strength and Weakness) ขององคก์รทัง้ในดา้นคุณภาพการบรกิาร ความพงึพอใจของลูกคา้ ความทุ่มเท
ของบุคลากร ตลอดจนการตอบสนองของพนักงานดา้นบรกิารลูกคา้ ขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการวเิคราะหจ์ะสามารถน ามาสรา้ง
กลยุทธ์ในการด าเนินธุรกจิเพื่อให้เกดิก าไร ในการศกึษาการแก้ปัญหาคุณภาพบรกิาร: กรณีศกึษาศูนย์สุขภาพ ABC 
ในโรงแรม A จะใชเ้ครือ่งมอื TOWS matrix ในการสรา้งกลยุทธเ์พือ่ปรบัปรุงคุณภาพการบรกิาร 
การศกึษานี้มจีุดประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจของผู้เขา้รบับรกิารโปรแกรมสุขภาพเพื่อเพิม่อตัราการมารบั
บรกิารซ ้าและ 2) ปรบัปรุงประสทิธภิาพและคุณภาพการบรกิารเพื่อใหต้รงตามความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิาร โดยน า
ผลการศกึษาทีไ่ดม้าวเิคราะหส์ภาพแวดลอ้ม และน ามาสรา้งกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกจิเพื่อใหเ้กดิก าไร นอกจากนี้ผล
การศกึษาทีไ่ดส้ามารถน าไปใชใ้นการพฒันาปรบัปรุงการบรกิารและสรา้งการบรกิารทีต่รงตามความตอ้งการของลูกคา้
ทีม่ารบับรกิารทีศู่นยส์ุขภาพ ABC และกบัองคก์รอื่นๆ ทีม่รีปูแบบทางธุรกจิทีค่ลา้ยคลงึกนั 
 
วิธีการวิจยั 
ประชากรและตวัอย่าง 
ในการศกึษานี้เป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) คอืส ารวจขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มผูท้ีเ่คยมารบับรกิารศูนยส์ุขภาพ ABC จ านวน 80 คน โดยกลุ่มตวัอยา่ง
เป็นลูกคา้คนไทยทัง้หมด โดยใชส้ตูรของ ทาโร่ ยามาโน่ (Yamane, 1973) ก าหนดสดัส่วนทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 โดย
กลุ่มตัวอย่างในการท าแบบสอบถามทัง้หมดจ านวน 80 คนทัง้นี้กลุ่มตัวอย่างเป็นลูกค้าชาวไทยทัง้หมดและเคยมี
ประสบการณ์มาใชบ้รกิารทีศู่นยส์ุขภาพ ชุดแบบสอบถามจะถูกส่งใหผู้ร้บับรกิารกรอกแบบสอบถามหลงัการใชบ้รกิารที่
ศูนยส์ุขภาพ ABC 
การเกบ็รวบรวมข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 
การศกึษาครัง้นี้ใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มลูการวจิยัโดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัต่อไปนี้ คอื 
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบค าถาม ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได้เฉลี่ย 
สถานภาพ ลกัษณะค าถามเป็นแบบใหเ้ลอืกค าตอบตามความเป็นจรงิของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเพื่อประเมินระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบรกิารของศูนย์สุขภาพที่ได้รบัตามเครื่องมือ 
SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) จ านวน 22 ข้อแบ่งค าถามตามมิติการบริการทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ ความ
น่าเชือ่ถอื ความไวว้างใจได ้ความเป็นรปูธรรม การดแูลเอาใจใส ่และการตอบสนอง โดยก าหนดใชม้าตรวดัประมาณค่า 
(Rating Scale) และใหค้ะแนนแต่ละระดบัตัง้แต่คา่คะแนนน้อยทีสุ่ด คอื 1 ถงึคา่คะแนนมากทีสุ่ด คอื 5 (Likert Scale)  
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเพื่อการประเมนิระดบัความพงึพอใจของลูกค้าที่มตี่อศูนย์สุขภาพ จ านวณ 10 ขอ้ค าถามโดย
ก าหนดใชม้าตรวดัประมาณค่า (Rating Scale) และใหค้ะแนนแต่ละระดบัตัง้แต่ค่าคะแนนน้อยทีสุ่ด คอื 1 ถงึคา่คะแนน
มากทีสุ่ด คอื 5 (Likert Scale)  
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ขอ้มูลที่ได้จากแบบสอบถามทัง้หมดน าข้อมูลที่ได้มาวเิคราะห์ ดงันี้  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Description 
Statistics) เป็นการวเิคราะหข์อ้มูลเกีย่วกบัปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี การศกึษา รายได้
เฉลี่ย สถานภาพ โดยใช้ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) และการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัการ
ประเมนิคุณภาพการบรกิารที่ได้รบัและความพึงพอใจของลูกค้าที่มารบับรกิารที่ศูนย์สุขภาพ โดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย 
(Mean) และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และวเิคราะหส์ภาพแวดลอ้มศูนยส์ุขภาพ (Environment 
Analysis) โดยใชเ้ครือ่งมอื SWOT Analysis จาเพือ่สรา้งกลยุทธเ์พือ่แกไ้ขคุณภาพการบรกิาร 
 
กรอบแนวคิดการวิจยั 
จากการรวบรวมขอ้มูล แนวคดิ และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งในการการแก้ปัญหาคุณภาพบรกิาร: กรณีศกึษาศูนยส์ุขภาพ 
ABC ในโรงแรม A จงัหวดัภูเกต็สามารถแสดงใหเ้หน็เป็นกรอบแนวคดิ ดงันี้ 
 

ตวัแปรอิสระ  ตวัแปรตาม 
คุณภาพการบรกิาร  ความพงึพอใจของลูกคา้ 

 
ผลการวิจยั 
ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบค าถามพบว่าขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเป็นผูท้ีเ่คยมารบับรกิารศูนยส์ุขภาพ จ านวน 
80 คน โดยผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญงิ มจี านวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 61.3 และเพศชายจ านวน 31 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 38.8 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 50 ปีขึน้ไปจ านวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 70.0 ส าหรบัรายได้
เฉลี่ยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อปี 300,000 บาท ขึน้ไป จ านวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.2 ดา้น
การประกอบอาชพีผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีพนักงานบรษิัท จ านวน 33 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.3 พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาต ่ากว่าปรญิญาตร ีจ านวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.2 ดา้นสถานภาพ
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มสีถานภาพแต่งงานจ านวน 48 คน คดิเป็นรอ้ยละ 60.0 และพบว่าผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เคยใชบ้รกิารบรกิารดา้นการแพทยแ์ละพยาบาลจ านวน 45 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56.3 
ระดบัความพึงพอใจคณุภาพการบริการของศนูยส์ุขภาพ 
พบว่าผูม้ารบับรกิารมรีะดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารในระดบัมาก ดงัแสดงตามตารางที ่1 ดงัต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 1 สถติคิ่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารของศูนย์สุขภาพ 
ABC 
คณุภาพการบริการ  S.D. แปลผล 
ดา้นความเป็นรปูธรรม 3.80 1.00 มาก 
ดา้นความน่าเชือ่ถอื 3.71 0.91 มาก 
ดา้นการตองสนอง 3.56 1.03 มาก 
ดา้นความไวว้างใจได ้ 3.63 0.87 มาก 
ดา้นการดแูลเอาใจใส ่ 3.73 0.86 มาก 
รวม 3.68 0.90 มาก 
 
พิจารณาพบว่าระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการทัง้ 5 มิติอยู่ในระดับมาก โดยด้านความเป็นรูปธรรมมี
ผูใ้ชบ้รกิารพึง่พอใจมากมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.80 ดา้นความน่าเชื่อถอืระดบัความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารมคี่าเฉลี่ย
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เท่ากบั 3.71 ด้านการตองสนองระดบัความพงึพอใจคุณภาพการบริการของศูนย์สุขภาพมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.56 ด้าน
ความไวว้างใจไดร้ะดบัความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.63 และดา้นการดูแลเอาใจใส่ระดบัความ
พงึพอใจคุณภาพการบรกิารของศนูยส์ุขภาพ ABC มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.73 
 
ตารางท่ี 2 ความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อศูนยส์ุขภาพ ABC 
ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อศนูยส์ขุภาพ ABC  S.D. แปลผล 
มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของพนักงานศูนยส์ุขภาพในการจดัการจอง
บรกิารตามล าดบั ก่อน-หลงั อยา่งถูกวธิ ี

4.11 1.22 มาก 

มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของพนักงานศูนยส์ุขภาพทีบ่รกิารดว้ยความ
เสมอภาค 

4.36 1.15 มาก 

มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของพนักงานศูนย์สุขภาพในการให้บรกิาร
ตรงเวลา 

3.80 0.83 มาก 

มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของพนักงานศูนยส์ุขภาพในการบรกิารดว้ย
ความรูค้วามเขา้ใจในผลติภณัฑ ์

3.78 0.83 มาก 

มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของพนักงานศนูยส์ุขภาพในการใหค้ าแนะน า
ทีเ่ป็นประโยชน์ภายหลงัท่านไดร้บับรกิาร 

3.96 0.79 มาก 

มีความพึงพอใจต่อการตกแต่งห้องนวดและสภาพแวดล้อมโดยรอบศูนย์
สุขภาพ 

4.11 0.80 มาก 

มคีวามพงึพอใจต่อชว่งเวลาเปิดบรกิารของศนูยส์ุขภาพ 3.50 1.02 มาก 
มคีวามพงึพอใจต่อความหลากหลายของบรกิารของศนูยส์ุขภาพ (เมนู) 3.73 1.04 มาก 
มคีวามพึงพอใจต่อการให้บรกิารของศูนย์สุขภาพ ABC เมื่อเทียบกบัศูนย์
สุขภาพอื่น 

3.64 0.94 มาก 

ความพงึพอใจโดยรวมของท่านต่อศนูยส์ุขภาพ ABC 3.88 0.83 มาก 
รวม 3.89 0.95 มาก 
 
จากตารางความพงึพอใจของลูกค้าที่มตี่อศูนย์สุขภาพ ABC โดยรวมลูกค้ามคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก มรีะดบั
ความพงึพอใจโดยรวมอยูท่ี ่3.89 
การวิเคราะหปั์จจยัสภาพแวดล้อมภายนอกและภายใน (SWOT Analysis)  
การวเิคราะหส์ภาพแวดลอ้มของศนูยส์ุขภาพเพือ่น าขอ้มลูมาใชก้ารก าหนดกลยุทธส์ามารถสรุปไดด้งันี้ 
จุดแขง็ (Strengths) 1) ศูนย์สุขภาพมเีครื่องมอืหรอือุปกรณ์ในการใหบ้รกิารทีท่นัสมยั 2) ศูนย์สุขภาพมกีารออกแบบ
อาคารทัง้ภายนอกและภายในทีส่วยงาม 3) พนักงานบรกิารของศูนยส์ุขภาพแต่งกายสะอาดและเรยีบรอ้ย 4) เอกสารที่
เกีย่วของกบัการบรกิารของศูนยส์ุขภาพ เชน่ เมนูการบรกิาร มรีปูลกัษณ์ทีส่วยงาม 
จุดอ่อน (Weakness) 1) พนักงานในหน่วยงานองคก์รภายในขาดระบบการส่งมอบขอ้มูล เช่น ปัญหาดา้นการส่งขอ้มูล
ระหว่างหน่วยงานย่อยภายใน เป็นตน้ 2) รปูแบบกจิกรรมไม่หลากหลาย ไม่ทนัสมยั ไม่สนุกสนานมผีลท าใหลู้กคา้ลด
น้อยลง 3) ศูนย์สุขภาพ ABC ขาดการบรหิารลูกคา้สมัพนัธ์ 4) ศูนย์สุขภาพ ABC มโีครงสรา้งการท างานทีไ่ม่เอื้อต่อ
การใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิาร เช่น มเีจา้หน้าทีใ่นแต่ละต าแหน่งไมเ่พยีงพอ บางวนัเจา้หน้าทีไ่มอ่ยู่เนื่องจากตดิภารกจิไม่
สามารถให้บรกิารลูกค้าได้ 5) การบรหิารของศูนย์สุขภาพ ABC ใชรู้ปแบบการบรกิารเชงิรบั ขณะที่การเขา้ถงึขอ้มูล
ของลูกคา้ยงัไม่สะดวกพอ ตดิรปูแบบกจิกรรมการใหบ้รกิารแบบเดมิ เน้นใหอ้งคค์วามรูเ้พยีงอย่างเดยีวจงึท าใหข้าดมติิ
ความสนุกสนาน เรา้ใจ ไม่ทนัสมยั ไม่ดงึดูดผูร้บับรกิาร 6) การปรบัปรุงสถานที่และทรพัยากรของศูนย์สุขภาพ ABC 
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ไม่สะดุดตา อุปกรณ์ทีใ่หบ้รกิารไม่เพยีงพอ รวมถงึการจดัสรรเจา้หน้าทีเ่พื่อใหบ้รกิารทัง้ในเวลาและนอกเวลาไม่คลอบ
คลุม ท าใหเ้กดิความเสยีหายของอุปกรณ์ การใชอุ้ปกรณ์ไมถู่กตอ้ง เป็นตน้  
โอกาส (Opportunity) 1) โครงการหน่วยงานภาครฐัจดัอบรมหลกัสตูรการพฒันาทกัษะและเสรมิศกัยภาพตามหลกัสตูร
ต่างๆ เพื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้งทางด้านการดูแลสุขภาพ ได้เขา้มาศกึษาดูงานและน ามาเพื่อถ่ายทอดให้กบัทีม
ด าเนินงานในหน่วยงานนัน้ๆ เช่น หลกัสูตรโภชนาการเพื่อการบ าบดัและปรบัเปลี่ยนพฤตกิรรมทางดา้นร่างกายและ
จติใจใหก้บัผูม้าซือ้บรกิารดา้นสขุภาพ 
อุปสรรค (Threat) 1) การบรหิารในหน่วยงานองคก์รยงัขาดการพฒันาดา้นการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพ เชน่การสือ่สาร
ที่มปีระสทิธภิาพ 2) ปัญหาด้านคงความล่าช้าในการให้บรกิารแก่ลูกค้าและพนักงานไม่พอเพียง  3) ขาดระบบการ
ติดตามประสานงานกับลูกค้าเพื่อให้มารบับริการได้ตามนัดเนื่องจากไม่มีการมอบหมายงานให้มีฝ่ายที่ดูแลด้าน
ประสานงานกบัลกูคา้ทีช่ดัเจน 4) การประชาสมัพนัธศ์ูนยส์ุขภาพน้อยมากและไมค่ลอบคลุมในทุกๆ ดา้น 
 
สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 
ผลการศกึษาพบว่าผูใ้ช้บรกิารโดยรวมของศูนย์สุขภาพ ABC มคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 มติอิยู่ใน
ระดบัมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.68 และมคีวามพงึพอใจต่อศูนย์สุขภาพในระดบัมากเช่นกนัโดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.89 
หากพจิารณาราโดยภาพรวมแลว้เหน็ว่าระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารและระดบัความพงึพอใจของลูกคา้มี
ความสมัพนัธ์กนัโดยสอดคล้องกบั Sulaiman et al, (2020) ที่เคยศกึษาถึงความสมัพนัธ์ระหว่างคุณภาพบรกิารกบั
ความพึงพอใจของลูกค้า เนื่องจากการรกัษาคุณภาพการบริการในทุกมิติล้วนมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
(Afthanorhan et al, 2020) ศูนยส์ุขภาพ ABC ควรจะพฒันากลยุทธ์เพื่อเพิม่ระดบัความพงึพอต่อการบรกิารของลูกคา้
ได้อีกโดยควรตัง้เป้าหมายให้ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 มิติและระดบัความพึงพอใจต่อศูนย์
สุขภาพเพิม่ขึน้อยู่ในระดบั “มากทีสุ่ด” ในทุกดา้นโดยพจิารณาแนวทางการเพิม่คุณภาพจากอาศยัองคป์ระกอบรายข้อ
จากทัง้ 5 มติิคุณภาพที่มผีลต่อความพึงพอใจและการรบัรู้ถึงคุณภาพการบรกิารที่ดีของลูกค้าทัง้สิ้น (Marić et al, 
2016) นอกจากนี้คุณภาพการบรกิารเป็นพืน้ฐานในการตดัสนิใจซื้อบรกิารซ ้าและการบอกต่อเพราะเมื่อลูกคา้มคีวามพงึ
พอใจกจ็ะมคีวามยนิดใีนการบอกต่อถงึคุณภาพการบรกิารและตดัสนิใจรบับรกิารซ ้า (Liu & Lee, 2016)  
เพือ่เป็นแนวทางการสรา้งการบรกิารทีต่รงตามความตอ้งการของลูกคา้ จงึขอเสนอกลยุทธ ์3 ประการดงัต่อไปนี้ใหศู้นย์
สุขภาพ ABC ในการปรบัปรุงการบรกิาร 
1) แนวทางการพฒันาปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 มติิและสร้างการบรกิารที่ตรงตามความต้องการของลูกค้า 
แนะน าใหป้ระยุกตใ์ชก้ลยทุธก์ารเจรญิเตบิโต (Growth Strategy) อนัเป็นกลยุทธใ์นระดบัองคก์ร (Corporate Strategy) 
โดย 1) ศูนยส์ุขภาพควรจดัอบรมภายในองคก์รใหก้บัพนกังานทุกระดบัและจดัอบรมภายนอกองคก์รใหก้บัประชาชนใน
ชุมชนในพื้นที่เป็นการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพิ่มช่องทางสื่อสารและประชาสัมพันธ์ศูนย์สุขภาพกับ
บุคคลภายนอก 2) ประสานความร่วมมือกับโรงพยาบาลในการจัดการดูงานและส่งต่อลูกค้าระหว่างกันโดยให้
โรงพยาบาลส่งผู้ป่วยที่จ าเป็นต้องมีการพักฟ้ืนมาใช้บรกิารที่ศูนย์สุขภาพและให้โรงพยาบาลจดัอบรมทักษะการ
ช่วยชวีติเบื้องต้นประจ าปีให้ศูนย์สุขภาพเพื่อเพิม่ความน่าเชื่อถือให้ผู้มารบับรกิาร 3) จดัตัง้แผนกลูกค้าสมัพนัธ์ท า
หน้าที่ประชาสมัพนัธ์ศูนย์สุขภาพให้ประชากรในพื้นที่ได้รูจ้กัมากยิง่ขึ้นมุ่งเน้นการท าการตลาดเชงิรุกทัง้ต่อในกลุ่ม
ลูกคา้และกลุ่มภาคเีครอืขา่ย 
2) แนวทางการพฒันาและปรบัปรุงเพื่อเพิม่ระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อศูนยส์ุขภาพเพื่อเพิม่ความพงึพอใจ
คุณภาพการบรกิารใหอ้ยู่ในระดบั “มากทีสุ่ด”เพื่อดงึดดูใหผู้ร้บับรกิารตอ้งการกลบัมาใชบ้รกิารซ ้า ศูนยส์ุขภาพสามารถ
ด าเนินกลยุทธ์ระดบัธุรกจิ (Business Strategy) โดยใชก้ลยุทธ์ความแตกต่าง (Differentiation Strategy) เช่นมบีรกิาร
ดา้นส่งเสรมิสุขภาพและป้องกนัปัญหาด้านสุขภาพลูกคา้และประชาชนดว้ยเทคโนโลยดีจิทิลัดงันี้ 1) จดักจิกรรมออก
ก าลงักายทางช่องทางออนไลน์ 2) เปิดสอนโภชนาการส าหรบัลูกค้าที่ต้องการลดน ้าหนัก 3) สอนท าอาหารออนไลน์ 
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4) เปิดช่องทางให้ลูกค้าสามารถปรกึษากบัผู้เชี่ยวชาญในศูนย์สุภาพได้โดยตรงผ่านช่องทางแชทบนหน้าเว็บไซต ์
5) น าเทคโนโลยใีหมเ่ขา้มาถ่ายทอดในองคก์ร เชน่จดัซือ้เครือ่งมอืออกก าลงักายชนิดใหมท่ีคู่แ่ขง่ไมม่ใีหบ้รกิาร  
3) ระดับหน้าที่ (Functional Strategy) ใช้กลยุทธ์ปรบัเปลี่ยน (Retrench Strategy) เพื่อการประเมินคุณภาพการ
บรกิารของศูนยส์ุขภาพ ABC โดยใชบุ้คคลภายนอกสุ่มเขา้มาประเมนิการท างานของศูนยส์ุขภาพปีละครัง้ น าขอ้มูลที่
ไดพ้ฒันามาตรฐานใหพ้นกังานบรกิารทุกคนไดป้ฏบิตัติามแนวทางทีก่ าหนด 
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