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บทคัดย่อ 
 วัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้ คือ 1) เพ่ือศึกษาระดับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของศูนย์ตรวจสุขภาพ 
โรงงานอุตสาหกรรมในเขตนิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ด 2) เพ่ือเปรียบเทียบความจงรักภักดีจําแนกตาม
ปัจจัยประชากรศาสตร์ 3) เพ่ือทดสอบอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของ
พนักงานในเขตนิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ด กลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรมในเขตนิคม
อุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ด ผลการวิจัยพบว่า ด้านการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจโดยรวม ด้านพฤติกรรม
การตอบสนอง กระตือรือร้นโดยรวม ด้านความไว้วางใจโดยรวม ด้านศักยภาพทางด้านการแพทย์และบุคลากร
โดยรวม ด้านคุณภาพการให้บริการโดยรวม ด้านความทันสมัยของอุปกรณ์เคร่ืองมือโดยรวม ด้านภาพลักษณ์
องค์กรโดยรวม ด้านข้อมูลเก่ียวกับความจงรักภักดีโดยรวม และ ด้านการสื่อสารโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงาน ด้าน
ความคิดเห็นของลูกค้า อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยลําดับที่ 1 คือ การบริการลูกค้าด้วยความเต็ม
ใจ ลําดับท่ี 2 คือ ศักยภาพทางด้านการแพทย์และบุคลากร ลําดับที่ 3 คือ ความไว้วางใจ ลําดับที่ 4 คือ ความ
ทันสมัยของอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ลําดับที่ 5 การสื่อสาร และลําดับท่ี 6 คือ การตอบสนอง กระตือรือร้นตามลําดับ 
 
คําสําคัญ : คุณภาพการให้บริการ, ความจงรักภักดีของลูกค้า 
 
Abstract 
 The objectives of this research were; 1) to study the level of service quality of factory 
workers in eastern seaboard industrial estate 2) to compare loyalty classified by demographic 
factors 3) to test the influence of service quality factor of service quality of factory workers in 
eastern seaboard industrial estate. The samples were factory workers in eastern seaboard 
industrial estate. The results of service quality, response behaviour, trust, medical and personnel 
potential, loyalty and communication at the highest level. The factor of service quality affecting 
customer loyalty of factory workers in eastern seaboard industrial estate in statistical significance 
.05; The first is willingness to provide customer service, the second is the medical and personnel 
potential, the 3rd is the trust, the 4th is the modernization of the equipment and tools, the 5th 
for communication, and the 6th is for the Respond enthusiastically 
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บทนํา 

การตรวจสุขภาพจึงเป็นสิ่งจําเป็นของคนทุกวัยและทุกอาชีพโดยเฉพาะในสิ่งแวดล้อมท่ีมีความหนาแน่น
ของกลุ่มประชากรท่ีก่อให้เกิดการแพร่กระจายของเช้ือโรค การตรวจสุขภาพเบื้องต้นเป็นการตรวจคัดกรองเพื่อ
ค้นหาโรคภัยไข้เจ็บ ทําให้แพทย์สามารถรักษาได้อย่างรวดเร็ว ก่อนมีภาวะแทรกซ้อนรุนแรงข้ึนและการตรวจ
สุขภาพถือว่าเป็นกระบวนการท่ีทุกองค์กรต้องปฏิบัติตามพระราชบัญญัติคุ้มครองแรงงาน (พ.ศ.2551) และราช
กิจจานุเบกษากฏกระทรวง พ.ศ.2551 (กระทรวงแรงงาน, 2551) 

กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ระบุว่าคนไทยวัย 15 ปีข้ึนไปเข้าใจการตรวจสุขภาพประจําปีไม่ถูกต้อง ผล
สํารวจล่าสุดในเดือนตุลาคม พ.ศ.2559 พบว่าร้อยละ 59 เข้าใจผิดคิดว่าคนที่มีสุขภาพร่างกายแข็งแรง ไม่จําเป็น 
ต้องตรวจสุขภาพประจําปีซึ่งอาจทําให้รู้ตัวช้าเกินไป ข้อมูลรายงานของ สํานักนโยบายและยุทธศาสตร์ กระทรวง
สาธารณสุข พบว่าจํานวนผู้ป่วยมีแนวโน้มเพ่ิมข้ึน ล่าสุดในปี 2558 มีผู้ป่วยเข้ารับการรักษาที่แผนกผู้ป่วยนอก 
187 ล้านกว่าคร้ัง มากกว่าปี 2556 ประมาณ 5 ล้านคร้ัง มีผู้ป่วยนอนพักรักษาในโรงพยาบาล 19 ล้านกว่าคน 
เพิ่มจากปี 2556 ประมาณ 2 ล้านคน ( กระทรวงสาธารณสุข, 2558) การตรวจสุขภาพประจําปี มีวัตถุประสงค์
เพื่อป้องกันร่างกายจากโรคภัยไข้เจ็บมากกว่ามุ่งรักษา และไม่ได้เป็นหลักประกันว่าจะปลอดจากโรคภัย เพียง
ช่วยให้ตรวจพบโรคหรือได้รับการรักษาในระยะเร่ิมแรก ถึงแม้คนท่ีมีสุขภาพแข็งแรงก็ควรตรวจสุขภาพประจําปี
เช่นกัน เพื่อตรวจค้นหาปัจจัยเสี่ยงที่ทําให้เกิดโรค ค้นหาโรค และความผิดปกติท่ีอาจแอบแฝงอยู่แต่ยังไม่ปรากฏ
อาการผิดปกติ เช่น โรคความดันโลหิตสูง เบาหวาน ไขมันในเลือดสูง กรดยูริคสูง โรคตับ หากพบจะสามารถ
ปรับแก้พฤติกรรมได้ทันท่วงที วิธีน้ีจะช่วยลดจํานวนผู้ป่วย และอาการรุนแรงของโรคลงอย่างได้ผล เพราะบาง
โรคไม่สามารถรักษาให้หายขาดได้ ผู้ป่วยต้องกินยาควบคุมอาการตลอดชีวิต เช่นเบาหวาน โรคความดันโลหิตสูง 
สําหรับการตรวจสุขภาพประจําปีจะครอบคลุม ท้ังการซักประวัติคัดกรองเพื่อหาปัจจัยเสี่ยงการเกิดโรค การ
ตรวจร่างกาย การตรวจทางห้องปฏิบัติการ และให้คําแนะนําเพ่ือปรับแก้พฤติกรรม กําจัดปัจจัยเสี่ยงป้องกัน
ไม่ให้เกิดโรคในอนาคต 

งานวิจัยที่ผ่านมาได้ทําการศึกษาเก่ียวกับธุรกิจบริการด้านตรวจสุขภาพในหลายบริบท ได้แก่ ปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์กับการตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงานบริษัทประกันชีวิต (อัจฉรา ว่องไวโรจน์, 2552) ความพึง
พอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลเอกชนในกรณีฉุกเฉินในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล (รุ้งดาว ดี
ดอกไม้,ไกรชิต สุตะเมือง, 2552) พฤติกรรมการดูแลสุขภาพของประชาชนในพ้ืนท่ีฝึกปฏิบัติงานของนักศึกษา
สาขาวิชาการแพทย์แผนไทยประยุกต์ คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา (วรรณ
วิมล เมฆวิมล, 2553) การศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการเข้ารับบริการทางการแพทย์ของผู้ป่วยชาวต่างประเทศใน
โรงพยาบาลเอกชนไทยคณะเศรษฐศาสตร์ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์(ครองขวัญ เสวกสูตร,2553) คุณภาพการ
บริการ และ ความพึงพอใจโรงพยาบาล AAA อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี (ปุณยภา พวงทับทิม, 2560) อย่างไร
ก็ตาม งานวิจัยจึงมุ่งที่จะศึกษาเก่ียวข้องกับคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าศูนย์ตรวจ
สุขภาพของพนักงานโรงงานในเขตนิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ด เพื่อนําผลการวิจัยไปพัฒนาการบริการให้
โรงงานอุตสาหกรรมดังกล่าวตัดสินใช้บริการของศูนย์ตรวจสุขภาพต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาระดับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของศูนย์ตรวจสุขภาพโรงงานอุตสาหกรรมในเขต
นิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ด 
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 2. เพ่ือเปรียบเทียบความจงรักภักดีจําแนกตามปัจจัยประชากรศาสตร์ 
 3. เพ่ือทดสอบอิทธิพลของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อความจงรักภักดีของพนักงานในเขต
นิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ด 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) ด้วยวิธีการสํารวจ (survey research 
method) และวิธีการเก็บข้อมูล ด้วยแบบสอบถาม (questionnaire)  
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

การศึกษาคร้ังน้ีผู้วิจัยได้กําหนดขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 
1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือกลุ่มพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรมในเขตนิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซี

บอร์ด 
2. กลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานบริษัท จํากัด ในเขตนิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ด และพนักงาน

บริษัทซับคอนแทรค (subcontract) จํานวน 399 คน ผู้วิจัยกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีโดยใช้การคํานวณจาก
สูตรการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบทราบจํานวนประชากรโดยกําหนด ความเชื่อม่ันที่ร้อยละ 95 และยอมรับ
ความคลาดเคลื่อนได้ไม่เกินร้อยละ 5 ตามสูตรของ taro Yamane (Yamane, 1973) 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย เป็นแบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างข้ึนเองโดยศึกษาจากทฤษฎี
แนวคิดและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยโครงสร้าง แบบสอบถามจะแบ่งเป็น 3 ส่วน 
ดังน้ี ส่วนท่ี 1 เป็นคําถามเก่ียวกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับ 
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการดัดแปลงแบบสอบถามจากงานวิจัยของ ปุณยภา พวงทับ (2560) ครองขวัญ  
เสวกสูตร (2553) ศศิวิมล งามจรัสและนพวรรณ พจน์พิศุทธิพงศ์ (2555) รุ้งดาว ดีดอกไม้และไกรชิต สุตะเมือง
(2555) ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความจงรักภักดีดัดแปลงแบบสอบถามจากงานวิจัยของ (รุ้งดาว ดีดอกไม้
และไกรชิต สุตะเมือง(2555) ปุณยภา พวงทับ (2560) ครองขวัญ เสวกสูตร (2553) 
การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

การหาคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมเคร่ืองมือคร้ังน้ี ได้แยกออกเป็นการหาความเที่ยงตรง 
และความเชื่อม่ัน ดังนี้ 

1. เพื่อให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรง (validity) ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปเสนอให้ผู้ทรง 
คุณวุฒิพิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรง โดยมีผู้ทรงคุณวุฒิ จํานวน 5 ท่าน 

2. บันทึกผลการพิจารณาของผู้เชี่ยวชาญแต่ละท่าน เพ่ือนําไปหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ
คําถามกับวัตถุประสงค์ โดยนําคะแนนที่ได้จากผู้เชี่ยวชาญทุกคนแล้วนําไปหาดัชนีความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 
(IOC) และปรับปรุงตามคําแนะนําของผู้ทรงคุณวุฒิก่อนทําการทดสอบเคร่ืองมือ 

3. ตรวจสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ผู้วิจัยนําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแก้ไขแล้ว ไปทําการทดสอบ 
ล่วงหน้ากับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 คน วิเคราะห์หาค่าความเชื่อม่ันด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟา (coefficient 
alpha) ของครอนบาค (cronbach) 
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยจะใช้สถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี   
1. พฤติกรรมการใช้บริการการตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงาน คุณภาพการให้บริการในการตรวจ

สุขภาพประจําปีของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรมในเขตนิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ด ใช้หาค่าเฉลี่ย 
(mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation)   
 2. ประชากร ใช้หาค่าความถ่ี และหาค่าร้อยละ (percentage) เพศ ใช้หาค่า t-test อายุ ระดับการศึกษา 
สูงสุด อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ใช้หาค่า (ANOVA) 
 3. การวิเคราะห์คําถามที่เป็นคําถามปลายเปิดใช้หาค่าความถ่ี และหาค่าร้อยละ (percentage) วิเคราะห์ 
ด้วยการจัดหมวดหมู่ และสถิติร้อยละ (percentage)    
 4. บันทึกข้อมูลท่ีเป็นรหัสลงในแบบบันทึกข้อมูล โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปมาช่วยในการประมวลผล
ข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลและจัดทําตารางวิเคราะห์ทางสถิติ เพ่ือนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผล
การศึกษา 
 
สรุปผลการวิจัย 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง เพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด 438 คน โดยเป็นเพศชายที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 276 คน คิดเป็นร้อยละ 63 จากจํานวนผู้ตอบ
แบบสอบถามท้ังหมด และเป็นเพศหญิงที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 162 คน คิดเป็นร้อยละ 37 จากจํานวน
ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด ด้านอายุ พบว่า  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 20-30 ปี ในอัตราร้อยละ 
44.3  รองลงมาอายุ 30-40 ปีในอัตราร้อยละ 29.2 รองลงมาอายุ 40-50 ปีข้ึนไป ในอัตราร้อยละ 12.6 รองลงมา 
อายุ 50-60 ปีในอัตราร้อยละ 10.5 และ อายุต่ํากว่า 20 ปี ในอัตราร้อยละ 3.4 จากจํานวนผู้ตอบแบบสอบถาม
ทั้งหมด ด้านสาขาอาชีพ พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น พนักงานซับคอนแทรค ในอัตราร้อยละ 70.1 
และเป็น พนักงานประจําโรงงานอุตสาหกรรม ในอัตราร้อยละ 29.9 จากจํานวนผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด 
ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า มีผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 10,000 – 20,000 บาท ในอัตราร้อยละ 
75.3 รองลงมา มีรายได้ ต่ํากว่า 10,000 บาท ในอัตราร้อยละ 18.7 รองลงมา มีรายได้ มากกว่า 30,000 บาท
ข้ึนไป ในอัตราร้อยละ 3.4 และ มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท ในอัตราร้อยละ 2.5 จากจํานวนผู้ตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด ด้านระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา 
มัธยมศึกษา / ปวช. หรือตํ่ากว่า ในอัตราร้อยละ 79.7 รองลงมา มีระดับการศึกษา อนุปริญญา/ปวส. ในอัตรา
ร้อยละ 13.9 รองลงมา มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี ในอัตราร้อยละ 5.7 และ มีระดับการศึกษา ปริญญาโท
หรือสูงกว่า ในอัตราร้อยละ 0.7 จากจํานวนผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด 
 ส่วนที่ 2 ผลการวิคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ  
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ตารางที่ 1 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ 
ด้านคุณภาพการให้บริการ N = 438 ระดับ 

ความคิดเห็น 
ลําดับท่ี 

 � SD 

1.การตอบสนอง กระตือรือร้น   4.36 .659 มากที่สุด 2 
2.การบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ 4.39 .661 มากที่สุด 1 
3.การสื่อสาร 4.14 .732 มากที่สุด 6 
4.ความไว้วางใจ 4.31 .630 มากที่สุด 3 
5.ความทันสมัยของอุปกรณ์และเคร่ืองมือ 4.26 .668 มากที่สุด 5 
6.ศักยภาพทางด้านการแพทย์และบุคลากร 4.31 .638 มากที่สุด 3 

โดยรวม 4.30 .665 มากที่สุด  
จากตารางที่ 1 พบว่าด้านคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (¯x= 4.30) เม่ือพิจารณา

เป็นรายด้านแล้ว พบว่า ด้านคุณภาพการให้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อยดังนี้ การ
บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ (¯x= 4.39) รองลงมา การตอบสนอง กระตือรือร้น  (¯x= 4.36) รองลงมา ความ
ไว้วางใจ และ ศักยภาพทางด้านการแพทย์และบุคลากร (¯x= 4.31)  รองลงมา ความทันสมัยของอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือ (¯x= 4.26)  และ การสื่อสาร (¯x= 4.14) ตามลําดับ  
ตารางที่ 2  ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นการตอบสนอง กระตือรือร้น  

การตอบสนอง กระตือรือร้น N = 438 ระดับ 
ความคิดเห็น 

ลําดับที่ 
 � SD 

1.เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําข้ันตอนต่างๆเข้าใจดีด้วยความ
กระตือรือร้น 

4.33 .675 มากท่ีสุด 2 

2.เจ้าหน้าท่ีให้ข้อมูลแก่ลูกค้ารู้โดยทันทีเม่ือได้รับการ
ซักถาม 

4.33 .653 มากท่ีสุด 2 

3.เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติในการให้บริการอย่างเท่าเทียมและ
รวดเร็วในข้ันตอนการตรวจสุขภาพ 

4.41 .649 มากท่ีสุด 1 

โดยรวม 4.36 .659 มากท่ีสุด  
จากตารางท่ี 2 ด้านพฤติกรรมการตอบสนอง กระตือรือร้นโดยรวมอยู่ใน ระดับมากท่ีสุด (¯x= 4.36) 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่าการตอบสนอง กระตือรือร้นอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับจากมากไป
หาน้อย ดังนี้ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติในการให้บริการอย่างเท่าเทียมและรวดเร็วในข้ันตอนการตรวจสุขภาพ  (¯x= 
4.41) และ เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําข้ันตอนต่างๆ เข้าใจดีด้วยความกระตือรือร้น และ เจ้าหน้าท่ีให้ข้อมูลแก่ลูกค้า
รู้โดยทันทีเม่ือได้รับการซักถาม (¯x= 4.33) ตามลําดับ  
ตารางที่ 3 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นด้านการบริการลูกค้าด้วยความเต็ม
ใจ  

 

 

 N = 438 ระดับ 
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การบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ � SD ความคิดเห็น 
ลําดับที่ 

1.เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพเรียบร้อยในการให้บริการ 4.45 .649 มากท่ีสุด 1 
2.เจ้าหน้าท่ีมีความเต็มใจด้านการบริการอย่าง 
สุภาพ 

4.44 .631 มากท่ีสุด 2 

3.เจ้าหน้าที่มีการต้อนรับ ให้เกียรติ ผู้มาใช้บริการ 4.42 .654 มากท่ีสุด 3 
4.เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ อ่อนน้อม 4.37 .683 มากท่ีสุด 4 
5. เจ้าหน้าที่รับรู้ความต้องการด้านการตรวจสุขภาพของ
ลูกค้าอย่างแท้จริง 

4.36 .648 มากท่ีสุด 5 

6.เจ้าหน้าที่ให้ความสําคัญห่วงใย รับฟัง 4.29 .701 มากท่ีสุด 6 
โดยรวม 4.39 .661 มากท่ีสุด  

จากตารางที่ 3 ด้านการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (¯x= 4.39) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่า การบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยเรียงลําดับจากมาก
ไปหาน้อย ดังนี้ เจ้าหน้าท่ีมีบุคลิกภาพเรียบร้อยในการให้บริการ (¯x= 4.45) รองลงมา เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ
ด้านการบริการอย่างสุภาพ (¯x= 4.44) รองลงมา เจ้าหน้าท่ีมีการต้อนรับ ให้เกียรติ ผู้มาใช้บริการ (¯x= 4.42) 
รองลงมา เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพ อ่อนน้อม (¯x= 4.37)  รองลงมา เจ้าหน้าที่รับรู้ความต้องการด้านการตรวจ
สุขภาพของลูกค้าอย่างแท้จริง (¯x= 4.36)  และเจ้าหน้าที่ให้ความสําคัญห่วงใย รับฟัง (¯x= 4.39) ตามลําดับ  
ตารางที่ 4  ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นด้านการสื่อสาร 

                    ด้านการสื่อสาร N = 438 ระดับ 
ความคิดเห็น 

ลําดับที่ 
  � SD 

1.เจ้าหน้าท่ีให้ข้อมูลด้านการตรวจสุขภาพกับลูกค้าที่
ชัดเจนและครบถ้วน 

4.28 .664 มากท่ีสุด 1 

2.เจ้าหน้าท่ีให้ข้อมูลข่าวสาร โปรโมช่ันการตรวจสุขภาพ
กับลูกค้าด้วยความถูกต้องแม่นยํา 

4.18 .711 มาก 3 

3.เจ้าหน้าท่ีตอบคําถามหรือข้อสงสัยตรงประเด็นเก่ียวกับ
การตรวจสุขภาพ 

4.23 .666 มากท่ีสุด 2 

4.ศูนย์ตรวจสุขภาพให้ข้อมูลผ่านสื่อออนไลน์ 3.87 .887 มาก 4 
โดยรวม 4.14 .732 มากท่ีสุด  

จากตารางที่ 4 ด้านการสื่อสารโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (¯x= 4.14) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว 
พบว่า ด้านการสื่อสารอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี เจ้าหน้าท่ีให้ข้อมูลด้านการ
ตรวจสุขภาพกับลูกค้าที่ชัดเจนและครบถ้วน มีค่าเฉล่ียมากที่สุด  (¯x= 4.28) รองลงมาเจ้าหน้าที่ตอบคําถาม
หรือข้อสงสัยตรงประเด็นเก่ียวกับการตรวจสุขภาพ (¯x= 4.23) รองลงมา เจ้าหน้าท่ีให้ข้อมูลข่าวสาร โปรโมชั่น
การตรวจสุขภาพกับลูกค้าด้วยความถูกต้องแม่นยํา(¯x= 4.18) และ ศูนย์ตรวจสุขภาพให้ข้อมูลผ่านสื่อออนไลน์ 
(¯x= 3.87)  ตามลําดับ  
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ตารางที่ 8  ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นด้านความไว้วางใจ 
                    ด้านความไว้วางใจ N = 438 ระดับ 

ความคิดเห็น 
ลําดับท่ี 

  � SD 

1.ศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งนี้ มีการให้บริการที่น่าเชื่อถือ 4.31 .644 มากท่ีสุด 2 
2.ทีมแพทย์ของศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งนี้ บริการอย่างมือ
อาชีพ 

4.32 .632 มากท่ีสุด 1 

3.ผลทางการแพทย์ของศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งนี้ มี
ความถูกต้องแม่นยํา 

4.30 .614 มากท่ีสุด 3 

โดยรวม 4.31 .630 มากท่ีสุด  
 
จากตารางที่ 5 ด้านความไว้วางใจโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (¯x= 4.31) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่า 
ด้านความไว้วางใจอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี ทีมแพทย์ของศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งน้ี 
บริการอย่างมืออาชีพมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด  (¯x= 4.32) รองลงมา ศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งน้ี มีการให้บริการท่ี
น่าเชื่อถือ (¯x= 4.31) และ ผลทางการแพทย์ของศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งนี้ มีความถูกต้องแม่นยํา (¯x= 4.30) 
ตามลําดับ  
 
ตารางที่ 6 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นด้านความทันสมัยของอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือ 

       ด้านความทันสมัยของอุปกรณ์เคร่ืองมือ 
N = 438 ระดับ 

ความคิดเห็น ลําดับท่ี 
  � SD 

1.ศูนย์ตรวจสุขแห่งน้ีมีความพร้อมใช้ของอุปกรณ์และ
เคร่ืองมือเคร่ืองทางการแพทย์ท่ีทันสมัย ใช้ได้ทุกเวลา 
ใช้งานง่าย 

4.24 .683 มากท่ีสุด 3 

2.ศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งนี้ใช้นวัตกรรมเคร่ืองมือทาง
การแพทย์ รวดเร็ว แม่นยําและปลอดภัย 

4.28 .677 มากท่ีสุด 1 

3.เคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ได้รับรองควบคุม
ระบบมาตรฐาน ISO   

4.25 .643 มากท่ีสุด 2 

โดยรวม 4.26 .668 มากท่ีสุด  
 
จากตารางท่ี 6 ด้านความทันสมัยของอุปกรณ์เคร่ืองมือโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (¯x= 4.26) เม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้านแล้วพบว่าด้านความทันสมัยของอุปกรณ์เคร่ืองมือ ระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปหา
น้อย ดังนี้ศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งน้ีใช้นวัตกรรมเคร่ืองมือทางการแพทย์ รวดเร็ว แม่นยําและปลอดภัย (¯x=4.28) 
รองลงมาเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ได้รับรองควบคุมระบบมาตรฐาน ISO  (¯x= 4.25) และศูนย์ตรวจ
สุขแห่งนี้มีความพร้อมใช้ของอุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองทางการแพทย์ท่ีทันสมัย ใช้ได้ทุกเวลา ใช้งานง่าย (¯x= 
4.24) ตามลําดับ  
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ตารางที่ 7 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นด้านศักยภาพทางด้านการแพทย์
และบุคลากร 
                    ศักยภาพทางด้านการแพทย์และ
บุคลากร 

N = 438 ระดับ 
ความคิดเห็น ลําดับท่ี 

  � SD 

1.แพทย์มีความเชี่ยวชาญเฉพาะโรคที่ได้รับการตรวจ 4.27 .638 มากท่ีสุด 3 
2.แพทย์สามารถอธิบายการตรวจสุขภาพได้อย่าง
ครบถ้วนเข้าใจง่าย 

4.31 .656 มากท่ีสุด 2 

3.เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ความสามารถในกระบวนการตรวจ 4.34 .621 มากท่ีสุด 1 
โดยรวม 4.31 .638 มากท่ีสุด  

 
ตารางท่ี 7 ด้านศักยภาพทางด้านการแพทย์และบุคลากรโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (¯x= 4.31) เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้านแล้วพบว่าความตั้งใจท่ีจะใช้บริการของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย 
ดังนี้ (¯x= 4.34) รองลงมา แพทย์สามารถอธิบายการตรวจสุขภาพได้อย่างครบถ้วนเข้าใจง่าย (¯x= 4.31) และ
แพทย์มีความเชี่ยวชาญเฉพาะโรคที่ได้รับการตรวจ (¯x= 4.27) ตามลําดับ 
 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความจงรักภักดี 
 
ตารางที่ 8 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านข้อมูลเก่ียวกับความจงรักภักดี 

ข้อมูลเก่ียวกับความจงรักภักดี 
N = 438 ระดับ 

ความคิดเห็น 
ลําดับท่ี 

 � SD 

1.ความจงรักภักดี   4.13 .707 มาก 3 

2.ความคิดเห็นของลูกค้า 4.28 .686 มากที่สุด 1 

3.ภาพลักษณ์องค์กร 4.22 .675 มากที่สุด 2 

โดยรวม 4.21 .689 มากที่สุด  

 
จากตารางที่ 8 ด้านข้อมูลเก่ียวกับความจงรักภักดีโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (¯x= 4.21) เม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่า ด้านข้อมูลเก่ียวกับความจงรักภักดี อยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไป
หาน้อยดังนี้ ความคิดเห็นของลูกค้า (¯x= 4.28) รองลงมา ภาพลักษณ์องค์กร(¯x= 4.22) และความจงรักภักดี  
(¯x= 4.13) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 9 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็น ความจงรักภักดี  
ความจงรักภักดี N = 438 ระดับ 

ความคิดเห็น 
ลําดับที่ 

 � SD 

1. ท่านจะบอกต่อถึงสิ่งดีๆที่ท่านได้รับ จากการ 
เข้าใช้บริการที่ศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งนี้ 

4.19 .650 มาก 1 

2.ท่านเลือกศูนย์ตรวจสุขภาพน้ีเป็นอันดับแรก เม่ือ
ต้องการตรวจสุขภาพ 

4.11 .715 มาก 3 

3.ท่านจะชักชวนญาติ เพ่ือน และคนรู้จัก ให้มาใช้บริการ
ที่ศูนย์ตรวจสุขภาพ 

4.12 .715 มาก 2 

4.ท่านอ้างอิงถึงศูนย์ตรวจสุขภาพน้ีเสมอ เม่ือมีการพูดคุย
ในเร่ืองศูนย์ตรวจสุขภาพ 

4.08 .748 มาก 4 

โดยรวม 4.13 .707 มาก  
 
จากตารางที่ 9 ด้านความคิดเห็นลูกค้าโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (¯x= 4.28) เม่ือพิจารณาเป็นราย

ด้านแล้วพบว่า ด้านความคิดเห็นลูกค้า อยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อยดังนี้ ท่านพึงพอใจมาก
กับการให้บริการที่ศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งนี้ (¯x= 4.31) รองลงมา ท่านรู้สึกดีต่อการให้บริการของแพทย์ผู้ตรวจ 
(¯x= 4.29) รองลงมา ท่านได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการและคาดหวังกับศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งนี้ (¯x= 
4.28)  และท่านมีทัศนคติท่ีดีกับศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งนี้ (¯x= 4.22) ตามลําดับ  

 
ตารางที่ 10 ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความคิดเห็นด้านความคิดเห็นลูกค้า 

 
            ความคิดเห็นลูกค้า 

N = 438 ระดับ 
ความคิดเห็น ลําดับท่ี 

� SD 

1.ท่านรู้สึกดีต่อการให้บริการของแพทย์ผู้ตรวจ 4.29 .677 มากท่ีสุด 2 
2.ท่านมีทัศนคติท่ีดีกับศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งนี้ 4.22 .735 มากท่ีสุด 4 
3.ท่านได้รับบริการท่ีตรงตามความต้องการและคาดหวัง
กับศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งนี้ 

4.28 .659 มากท่ีสุด 3 

4.ท่านพึงพอใจมากกับการให้บริการที่ศูนย์ตรวจสุขภาพ
แห่งน้ี 

4.31 .673 มากท่ีสุด 1 

โดยรวม 4.28 .686 มากท่ีสุด  
 
ตารางท่ี 10 ด้านภาพลักษณ์องค์กรโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (¯x= 4.22) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน

แล้วพบว่า ด้านภาพลักษณ์องค์กร อยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อยดังนี้ ท่านม่ันใจว่า
ศูนย์บริการตรวจสุขภาพแห่งน้ีได้รับมาตรฐานทางด้านอาชีวอนามัย (¯x= 4.26) รองลงมา ในความเห็นของท่าน
ศูนย์ตรวจสุขภาพแห่งนี้มีภาพลักษณ์ท่ีดีในสายตาของลูกค้า (¯x= 4.25) และ ท่านเชื่อว่าศูนย์ตรวจสุขภาพแห่ง
นี้ภาพลักษณ์ที่ดีกว่าคู่แข่งที่อ่ืน (¯x= 4.16) ตามลําดับ 
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อภิปรายผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าศูนย์ตรวจสุขภาพของพนักงาน
โรงงานในเขตนิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ด สามารถตอบวัตถุประสงค์ของการวิจัยและสมมติฐานการวิจัย 
โดยนํามาอภิปรายผล ดังนี้ 
 สมมติฐานท่ี 1 ข้อมูลประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของ
พนักงานผลการศึกษาพบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของ
พนักงานที่แตกต่างกัน ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยสมมติฐานดังกล่าวสอดคล้องกับ ภัทรดนัย พิริยะธนภัทร 
(2558) ท่ีระบุว่า ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์เป็นความหลากหลายด้านภูมิหลังของบุคคลซ่ึงได้แก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ ลักษณะโครงสร้างของร่างกาย ความอาวุโสในการทางานเป็นต้น  
 อาชีพท่ีแตกต่างกันจะมีความจงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงานที่แตกต่างกัน 
สอดคล้องกับ ภัทรดนัย พิริยะธนภัทร (2558) ท่ีระบุว่า ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์เป็นความหลากหลาย
ด้านภูมิหลังของบุคคลซ่ึงได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ลักษณะโครงสร้างของร่างกาย ความอาวุโสในการทางาน
เป็นต้น โดยจะแสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดีตถึงปัจจุบัน ในหน่วยงานหรือในองค์กรต่างๆ ซ่ึง
ประกอบด้วยพนักงานหรือบุคลากรในระดับ ต่างๆ ซ่ึงมีลักษณะพฤติกรรมการแสดงออกที่แตกต่างกันมีสาเหตุมา
จากความแตกต่างทางด้านประชากรศาสตร์หรือภูมิหลังของบุคคลนั้นเอง  
 เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงานที่แตกต่าง
กัน ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของศูนย์
ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงานที่แตกต่างกัน โดยรวมและรายด้านในทุกด้านพบว่า เพศชายมีค่าเฉลี่ย  
(¯x=4.35) และเพศหญิงมีค่าเฉลี่ย (¯x= 4.13) ตามลําดับ สอดคล้องกับ ปรมะ สตะเวทิน (2556, หน้า 105 อ้าง
ถึงใน อุดมพร ทับทิมกลาง, 2557) เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทําให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อสื่อสาร
ต่างกัน และยังสอดคล้องกับ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2558, หน้า 41-42 อ้างถึงใน ชลัฐ กล่อมประเสริฐ, 
2559) เพศ เพศสามารถแบ่งแยกความต้องการของผู้บริโภคได้ โดยดูเพศของผู้บริโภคเป็นหลักในการตอบสนอง
ความต้องการซ่ึงเป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดที่สําคัญเพราะปัจจุบันนี้ตัวแปรด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมการบริโภคมาก เพศท่ีแตกต่างกันมักจะมีทัศนคติ การรับรู้ และการตัดสินใจในเร่ืองการซ้ือสินค้า
บริโภคต่างๆกัน 
 อาชีพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงานท่ี
แตกต่างกัน ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพแตกต่างมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงานที่แตกต่างกัน โดยรวมพบว่า พนักงานซับคอนแทรค มีค่าเฉลี่ย  
(¯x=4.23) และพนักงานประจําโรงงานมีค่าเฉลี่ย (¯x= 4.36) ตามลําดับ สอดคล้องกับ ภัทรดนัย พิริยะธนภัทร 
(2558) ท่ีระบุว่า ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์เป็นความหลากหลายด้านภูมิหลังของบุคคลซ่ึงได้แก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ ลักษณะโครงสร้างของร่างกาย ความอาวุโสในการทางานเป็นต้น โดยจะแสดงถึงความเป็นมา
ของแต่ละบุคคลจากอดีตถึงปัจจุบัน ในหน่วยงานหรือในองค์กรต่างๆ ซ่ึงประกอบด้วยพนักงานหรือบุคลากรใน
ระดับ ต่างๆ ซ่ึงมีลักษณะพฤติกรรมการแสดงออกที่แตกต่างกันมีสาเหตุมาจากความแตกต่างทางด้าน
ประชากรศาสตร์หรือภูมิหลังของบุคคลนั้นเอง 
 เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงานท่ีแตกต่าง
กัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างมีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรท่ีแตกต่าง
กัน โดยรวมและรายด้านในทุกด้านพบว่า เพศชายมีค่าเฉลี่ย (¯x=4.30) และเพศหญิงมีค่าเฉลี่ย (¯x= 4.08) 
ตามลําดับ มีความแตกต่างกัน สอดคล้องกับ ปรมะ สตะเวทิน (2556, หน้า 105 อ้างถึงใน อุดมพร ทับทิมกลาง, 2557) 
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เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทําให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อสื่อสารต่างกัน และยังสอดคล้องกับ ศิริวรรณ  
เสรีรัตน์ และคณะ (2558, หน้า 41-42 อ้างถึงใน ชลัฐ กล่อมประเสริฐ, 2559) เพศ เพศสามารถแบ่งแยกความ
ต้องการของผู้บริโภคได้ โดยดูเพศของผู้บริโภคเป็นหลักในการตอบสนองความต้องการซ่ึงเป็นตัวแปรในการแบ่ง
ส่วนตลาดที่สําคัญเพราะปัจจุบันน้ีตัวแปรด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภคมาก เพศท่ีแตกต่างกัน
มักจะมีทัศนคติ การรับรู้ และการตัดสินใจในเร่ืองการซ้ือสินค้าบริโภคต่างๆกัน 
 อาชีพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงานที่แตกต่าง
กัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพแตกต่างมีผลต่อภาพลักษณ์ของท่ีแตกต่างกัน 
โดยรวมพบว่า พนักงานซับคอนแทรค มีค่าเฉล่ีย (¯x=4.17) และพนักงานประจําโรงงานมีค่าเฉลี่ย (¯x= 4.32) 
ตามลําดับ มีความแตกต่างกัน สอดคล้องกับ ภัทรดนัย พิริยะธนภัทร (2558) ที่ระบุว่า ลักษณะทางด้านประชากร 
ศาสตร์เป็นความหลากหลายด้านภูมิหลังของบุคคลซ่ึงได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ลักษณะโครงสร้างของร่างกาย 
ความอาวุโสในการทางานเป็นต้น โดยจะแสดงถึงความเป็นมาของแต่ละบุคคลจากอดีตถึงปัจจุบัน ในหน่วยงาน
หรือในองค์กรต่างๆ ซ่ึงประกอบด้วยพนักงานหรือบุคลากรในระดับ ต่างๆ ซ่ึงมีลักษณะพฤติกรรมการแสดงออก
ที่แตกต่างกันมีสาเหตุมาจากความแตกต่างทางด้านประชากรศาสตร์หรือภูมิหลังของบุคคลน้ันเอง 
 สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการให้บริการมีอิทธิพลต่อความความจงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปี
ของพนักงาน ผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการให้บริการจําแนกตามสาเหตุในการใช้บริการที่แตกต่างกันมี
อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงานท่ีแตกต่างกัน ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 โดย
สมมติฐานดังกล่าวไม่สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ Andaleeb (2001) ได้ศึกษาการรับรู้ของผู้ป่วยเก่ียวกับ
บริการด้านสุขภาพ โดยที่การศึกษาคร้ังน้ีเน้นผู้ป่วยในประเทศบังคลาเทศ เป็นศูนย์กลางและระบุปัจจัยด้าน
คุณภาพบริการท่ีมีความสําคัญต่อผู้ป่วย กลุ่มแรกของการตอบสนองนําไปสู่การพัฒนา 33 รายการขนาดสําหรับ
เคร่ืองมือสํารวจ รายการเหล่าน้ีบางรายการมีความสัมพันธ์ใกล้ชิดกับมาตราส่วน servqual รายการอ่ืน ๆ (เช่น 
ความพร้อมของรถพยาบาลหรือม้ืออาหารและเมนู) ต่อมาจากการวิเคราะห์เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน
มากไม่ตอบสนองต่อพวกเขา (เช่นพวกเขาไม่ได้ใช้รถพยาบาลและ / หรือจัดอาหารจากที่บ้าน) การรวมรายการ
เหล่าน้ีจะลดขนาดตัวอย่างหรือแนะนําอคติหากใช้ค่าเฉลี่ยสําหรับการตอบกลับที่ขาดหายไป 
 พฤติกรรมการให้บริการจําแนกตามสาเหตุในการใช้บริการที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ของ
องค์กรของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงานท่ีแตกต่างกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 พบว่าโดยภาพรวมและ
รายด้านตามสาเหตุในการใช้บริการท่ีต่างกันมีผลต่อภาพลักษณ์ขององค์กรท่ีแตกต่างกันทุกช่วง เม่ือเปรียบเทียบ
ค่าความแตกต่างของพฤติกรรมการให้บริการจําแนกตามสาเหตุในการใช้บริการที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงานที่แตกต่างกัน ด้านภาพลักษณ์องค์กร พบว่าผู้ที่ใช้บริการ
ด้านอ่ืนๆ มีความจงรักภักดีต่อน้อยกว่าผู้ท่ีตรวจตามปัจจัยเส่ียง ผู้ที่ตรวจสมัครงาน และผู้ที่ตรวจประจําปี
ตามลําดับ สอดคล้องกับ ลัดดาวัลย์ สาราญ,โสรยา สุภาผล,ภาคภูมิ พันธุ์ทับทิม และ ธนภัทร ขาววิเศษ (2553) 
ได้ศึกษาปัจจัยการ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรในการให้บริการด้านองค์ประกอบทาง
กายภาพ และด้านผลผลิตและคุณภาพ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเจ้าพระยายมราชจังหวัด
สุพรรณบุรี ปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า และด้านความ
เข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเจ้าพระยายมราช จังหวัด
สุพรรณบุรี 
 สมมติฐานท่ี 3 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงประกอบด้วย การตอบสนอง กระตือรือร้น การ
บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ การสื่อสาร ความไว้วางใจ ความทันสมัยของอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ศักยภาพ
ทางด้านการแพทย์และบุคลากร มีอิทธิพลต่อความความจงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงาน 
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จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพ
ประจําปีของพนักงานด้านความจงรักภักดี ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้านคุณภาพการให้ 
บริการมีผลต่อความความจงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงาน โดยสมมติฐานดังกล่าวสอด 
คล้องกับผลงานวิจัยของ ฐิติวรดา บุตรนนท์( 2259) ได้วิจัยความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ และ
ความจงรักภักดี ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล โดยมีความพึงพอใจเป็นตัวแปรส่งผ่าน: กรณีศึกษา แผนกผู้ป่วย
นอก โรงพยาบาลภาคเอกชน และโรงพยาบาลภาครัฐบาลแห่งหนึ่งในจังหวัดชลบุรี พบว่า โรงพยาบาลทั้ง
ภาคเอกชนและภาครัฐบาลการรับรู้ คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ ทั้งน้ี 
ผลการวิจัยยังยืนยันว่า ท้ังโรงพยาบาลภาคเอกชน และโรงพยาบาล ภาครัฐบาล ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
เป็นตัวแปรส่งผ่านแบบบางส่วน (partial mediator) ต่อความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ และความ
จงรักภักดีของผู้ใช้บริการอีกด้วย  
 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของ
พนักงานด้านความคิดเห็นของลูกค้า อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ
มีระดับความสามารถในการอธิบายอยู่ที่ ร้อยละ 70.86 ส่วนอีก 29.14 จะมาจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน
นอกเหนือจากการศึกษาคร้ังนี้ เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านของปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงานด้านความคิดเห็นของลูกค้า สามารถพิจารณาค่าคะแนน
มาตรฐานโดยเรียงลําดับน้ําหนักความสําคัญจากมากไปหาน้อย ดังน้ี ลําดับที่ 1 คือ การบริการลูกค้าด้วยความ
เต็มใจ (β = .22) ลําดับท่ี 2 คือ ศักยภาพทางด้านการแพทย์และบุคลากร (β = .20)  ลําดับที่ 3 คือ ความ
ไว้วางใจ (β = .20) ลําดับที่ 4 คือ ความทันสมัยของอุปกรณ์และเคร่ืองมือ (β = .11) ลําดับที่ 5 การสื่อสาร (β 
= .08)และลําดับที่ 6 คือ การตอบสนอง กระตือรือร้น (β = .08) ตามลําดับ สอดคล้องกับ Joon & Kim (2012) 
ได้ศึกษาวัตถุประสงค์เพื่อเสนอและทดสอบแบบจําลองเชิงทฤษฎีของความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์คุณภาพ
คุณภาพของการมีปฏิสัมพันธ์คุณภาพแบบเพียร์ทูเพียร์และความพึงพอใจของลูกค้า ผลการวิจัยบ่งชี้ว่าคุณภาพ
ผลลัพธ์คุณภาพการมีปฏิสัมพันธ์และคุณภาพแบบเพื่อนต่อเพ่ือนการรับรู้อย่างมีนัยสําคัญมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าซ่ึงในท่ีสุดก็มีอิทธิพลอย่างมากต่อลูกค้าความจงรักภักดี การศึกษาคร้ังนี้แสดงให้เห็นว่าคุณภาพ
ของผลลัพธ์คุณภาพของการมีปฏิสัมพันธ์และคุณภาพแบบเพ่ือนต่อเพ่ือนถือเป็นองค์ประกอบสําคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจของลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้าควรถือว่าเป็นตัวแปรเชิงกลยุทธ์เพื่อเพิ่มความภักดีของ
ลูกค้า การค้นพบนี้เป็นสิ่งสําคัญท่ีทําให้เราเข้าใจมากข้ึนความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพผลลัพธ์กับความพึงพอใจ
ของลูกค้าคําสําคัญคุณภาพแบบเพียร์ทูเพียร์, คุณภาพประสบการณ์ลูกค้า, คุณภาพผลลัพธ์, คุณภาพของการ
โต้ตอบ,ความพึงพอใจของลูกค้าความภักดีของลูกค้า 
 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของ
พนักงานด้านภาพลักษณ์องค์กร กัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้านคุณภาพ
การให้บริการมีผลต่อความความจงรักภักดีของศูนย์ตรวจสุขภาพประจําปีของพนักงาน โดยสมมติฐานดังกล่าว
สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ฐิติวรดา บุตรนนท์( 2559)ได้วิจัยความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ และ
ความจงรักภักดี ของผู้ใช้บริการโรงพยาบาล โดยมีความพึงพอใจเป็นตัวแปรส่งผ่าน: กรณีศึกษา แผนกผู้ป่วย
นอก โรงพยาบาลภาคเอกชน และโรงพยาบาลภาครัฐบาลแห่งหน่ึงในจังหวัดชลบุรี พบว่าโรงพยาบาลทั้งภาค 
เอกชนและภาครัฐบาลการรับรู้ คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 
นอกจากน้ี สําหรับ โรงพยาบาลภาคเอกชนแล้ว กระบวนการรักษาความรับผิดชอบต่อสังคม และความไว้วางใจ 
เป็นตัวแปรพยากรณ์ท่ีสําคัญของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ส่วนโรงพยาบาลภาครัฐบาล โครงสร้างพื้นฐาน
คุณภาพของบุคลากรกระบวนการรักษาภาพลักษณ์ และความไว้วางใจ เป็นตัวแปรพยากรณ์ท่ีสําคัญของความ
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พึงพอใจของผู้ใช้บริการ นอกจากน้ัน ความพึงพอใจของ ผู้ใช้บริการทั้งโรงพยาบาลภาคเอกชน และโรงพยาบาล
ภาครัฐบาล ก็สามารถทานายความจงรักภักดี ของผู้ใช้บริการได้เช่นกัน ท้ังนี้ ผลการวิจัยยังยืนยันว่า ทั้ง
โรงพยาบาลภาคเอกชน และโรงพยาบาล ภาครัฐบาล ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เป็นตัวแปรส่งผ่านแบบบางส่วน 
(partial mediator) ต่อความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการอีกด้วย 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ผู้ท่ีใช้บริการด้านอ่ืนๆนอกเหนือจาก ผู้ที่ตรวจตามปัจจัยเสี่ยง ผู้ท่ีตรวจสมัครงาน และผู้ท่ีตรวจ
ประจําปี มีความจงรักภักดีน้อยที่สุด ควรเร่งทําตลาดกลุ่มน้ีเป็นพิเศษ เพื่อสร้างความจงรักภักดีมากยิ่งข้ึน 

2. เพื่อนร่วมงานแนะนํา เวลาในการตรวจ ที่ตั้งใกล้ท่ีพัก และข้อตกลงกับโรงงาน มีผลต่อความจงรัก 
ภักดี ควรเน้นการทําการตลาดกับกลุ่มดังกล่าว 

3. ควรเน้นคุณภาพการให้บริการ ทั้งเร่ืองความทันสมัยของอุปกรณ์และเคร่ืองมือ ศักยภาพทางด้าน
การแพทย์และบุคลากร การส่ือสาร การตอบสนอง กระตือรือร้น ความไว้วางใจ และการบริการลูกค้าด้วยความ
เต็มใจ 

 
ข้อเสนอแนะสําหรับวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. การศึกษาคร้ังน้ีทําการศึกษาเพียงในโรงงานในเขตนิคมอุตสาหกรรมอีสเทิร์นซีบอร์ดการศึกษาคร้ัง
ต่อไปผู้วิจัยควรทําการศึกษาให้ครอบคลุมนิคมอุตสาหกรรมทั้งภาคตะวันออก เพื่อทําการเปรียบเทียบดูว่าในแต่
นิคมอุตสาหกรรมในภาคตะวันอกกว่ามีความเหมือนหรือแตกต่างกันอย่างไร 
 2. การศึกษาในคร้ังต่อไปผู้วิจัยควรทําการศึกษาความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของบริษัทในเขต
นิคมอุตสาหกรรม เพ่ือัฒนาศูนย์ตรวจสุขภาพของพนักงานโรงงานให้ตรงกับความต้องการของภาคอุตสาหกรรม
มากที่สุด 
 3. การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) อาจทําให้ได้ข้อมูลเชิง
ลึกไม่เพียงพอ แนะนําให้มีการศึกษาเพ่ิมเติมด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ ด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ือให้ได้ข้อมูล
ที่แท้จริงของผู้บริโภคมากท่ีสุด 
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