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จ แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของอะตอม คลินิก อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน
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บทคัดยอ

 การศึกษานี้มีวัตถุประสงคในการศึกษา 1) เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการของลูกคาอะตอม 
คลนิกิ อาํเภอเมือง จงัหวัดขอนแกน และ 2) เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของอะตอม คลนิกิ อาํเภอเมือง จงัหวัด
ขอนแกน โดยประยุกตใชแนวคิดคุณภาพการบริการตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ที่เรียกวา SERVQUAL โดยเก็บ
ขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 300 คน โดยวัดความแตกตางของความคาดหวังและการรับรูออกมาเปนรายขอและทําการวิเคราะห
เปรียบเทียบขอมูลโดยทําการทดสอบแบบจับคู (Paired Samples T-test) ผลการศึกษาพบวา ความคาดหวังลูกคามีความคิดเห็นอยู
ในระดับเห็นดวยอยางย่ิงทั้งหมด 22 ขอ สวนการรับรูคุณภาพการใหบริการ ลูกคามีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 19 ขอ 
และมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย 3 ขอ ลูกคาประเมินคุณภาพการบริการที่ความคาดหวังมีระดับสูงกวาคุณภาพการบริการที่ได
รับรู 5 ขอ แสดงวาลูกคามีความไมพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ ไดแก ความมั่นใจ ความใสใจ และสิ่งที่สามารถจับตองได จากผล
การศึกษาดังกลาวไดเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของอะตอม คลินิก อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน จํานวน 
4 โครงการ ไดแก โครงการที ่1 จอดสะดวก เดนิสบาย โครงการที ่2 มมุเกยีรตยิศ โครงการที ่3 ดแูลใกลชดิ ใสใจดจุญาต ิและโครงการ
ที่ 4 พนักงานดาวเดน Lovely Star 

คําสําคัญ: คุณภาพการใหบริการ ความคาดหวัง การรับรู

Abstract

 The objectives of this study were 1) to study the expectation and perception of service quality of Atom 
Clinic, 2) to suggest an approach to develop the service quality of Atom Clinic in Muang district, Khon Kaen 
province. The questionnaire of Parasuraman et al. (1988) concept called “SERVQUAL” which separated the 
quality of service into 5 aspects (22 items) was used with 300 samples. The t - test analysis was used for the 

measuring the differences between the expectation and perception. The results showed that for the expectations 
in service quality customers rated “strongly agree” for all 22 items and for the perceptions customers rated 
“strongly agree” for 19 items and “Agree” for 3 items. The mean of expectations was higher than the mean of 

e perception in service quality for 5 items which mean the customers were not satisfied in assurance, empathy, 

and tangibles. Thus following these research finding an approach to develop the service quality of Atom Clinic 
was suggested by propose 4 projects: “Car Parking” “Certificate Corner”, “Love & Care”, and “Lovely Star”.

Keywords: Service Quality, Expectation & perception
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คุณภาพการใหบริการมีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จของกิจการบริการ ธุรกิจบริการจะอยูรอดได
นัน้จาํเปนตองมคีณุภาพการใหบรกิารท่ีดเีพือ่ทําใหลกูคาเกดิความพงึพอใจและเกิดความประทับใจเม่ือไดรบับริการ 
ซึง่สงผลใหลกูคากลับมาใชบรกิารซํา้อยางตอเนือ่ง อนันาํมาซึง่ตวัเงนิหรอืผลกาํไรทีท่าํใหธรุกจิอยูรอด [1] การศกึษา
คุณภาพการใหบริการเปนการศึกษาชองวางระหวางความคาดหวังที่จะไดรับการบริการที่ดีและการรับรูเมื่อมาใช
บริการจริง ซึง่คณุภาพการใหบรกิารทีส่รางความพึงพอใจใหกบัลกูคาไดนัน้ การรับรูตองมีคามากกวาความคาดหวัง 
[2] หัวขอในการพิจารณาคุณภาพการใหบริการท่ีนยิมนํามาใชกนัมาก ไดแก เคร่ืองมือ ทีเ่รียกวา SERVQUAL ของ 
Parasuraman et al. (1988) [3] ซึ่งแบงคุณภาพการบริการออกเปน 5 ดาน ไดแก ดานความไวใจ หรือความนา
เชือ่ถอื ดานการสนองตอบลูกคา ดานความมัน่ใจ ดานความใสใจ และดานส่ิงทีส่ามารถจับตองได ทัง้นีแ้นวทางหน่ึง
ของการสรางความไดเปรยีบทางการแขงขนันัน้ คอื การพฒันาคุณภาพการใหบรกิารใหตรงหรอืเหนือกวาความคาด
หวังและความตองการของลูกคา เพื่อใหลูกคากลับมาใชบริการซํ้า

อะตอม คลินิก สาขาขอนแกน เปนใหบริการดานผิวพรรณและความงาม มีนโยบายดานการบริการ คือ 
รกัษามาตรฐานในการใหบรกิารเหนอืกวาความคาดหวงัของลกูคา เปนสรางการใหบรกิารทีล่กูคาพงึพอใจ เพือ่รกัษา
ลูกคาเดิม และเมื่อลูกคาเดิมพึงพอใจทําใหมีการบอกตอใหลูกคาใหมมาใชบริการ จากการใหบริการของอะตอม 
คลินิก สาขาขอนแกน ตั้งแตเดือนกันยายน 2558 ถึงเดือนกุมภาพันธ 2559 ที่ผานมา พบปญหาที่ทําใหลูกคาไมพึง
พอใจ โดยลูกคาไดเสนอแนะผานทางกลองแสดงความคิดเห็น รวมทั้งแสดงความคิดเห็นกับเจาของสาขาและ
พนกังาน ในดานสถานทีจ่อดรถ พนักงานเชยีรขายคอรสมากเกนิไป บรกิารลาชา ตองรอควินาน พนกังานแสดงออก
ทางสีหนาไมเต็มใจบริการ ไดรับบริการไมตรงตามเวลาทีน่ดั และมาใชบรกิารแลวไมไดพบหมอตามนดั จากปญหา
ดงักลาวอะตอม คลนิกิ สาขาขอนแกน ควรมกีารปรบัปรงุและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ

 
วัตถุประสงค 

1.  เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการของลูกคาอะตอม คลินิก อําเภอเมือง 
จังหวัดขอนแกน

2.  เพื่อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของอะตอม คลินิก อําเภอเมือง จังหวัด
ขอนแกน

วิธีดําเนินงาน  

1.  การศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการของลูกคาอะตอม คลินิก อําเภอเมือง 
จังหวัดขอนแกน

 ประชากร คอื ลกูคาท้ังหมดของอะตอมคลนิกิ สาขาขอนแกน อาํเภอเมอืง จงัหวัดขอนแกน จาํนวน 

985 คน ซึ่งคํานวณกลุมตัวอยางดวยสูตรของ Yamane [4] ที่ระดับความเช่ือมั่น 0.05 ไดกลุมตัวอยางที่ตองเก็บ
ขอมูลจํานวน 300 คน

 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถาม มี 4 สวน ดังนี้

 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดตอเดือน
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จ  สวนที ่2 ขอมูลเกีย่วกบัการใชบรกิาร ประกอบดวย ความถีใ่นการใชบรกิาร ประเภทบรกิารทีใ่ช การ

ใชบริการสถาบันเสริมความงามอ่ืนรวมดวย และเหตุผลท่ีใชบริการสถาบันเสริมความงามอ่ืนรวมดวย
 สวนที ่3 ขอมลูเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรบัรูของลกูคาทีม่ตีอคณุภาพการใหบรกิารของ อะตอม 

คลินิก อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ประยุกตใชทฤษฎีคุณภาพการใหบริการตามแนวคิดของ Parasuraman et 
al. (1988) ที่เรียกวา SERVQUAL มาใชเปนกรอบในการต้ังคําถามคุณภาพการใหบริการ 5 ดาน ไดแก ดานความ
ไวใจ หรือความนาเชื่อถือ ดานการสนองตอบลูกคา ดานความม่ันใจ ดานความใสใจ และดานส่ิงที่สามารถจับตอง
ได จํานวน 22 ขอ ใชมาตรวัดแบบลิเคริรท (Likert Scale) ซึ่งแบงระดับคะแนนเปน 5 ระดับ คือเหน็ดวยอยางยิ่ง 
เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางย่ิง โดยแบบสอบถามมีคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบัคของขอ
คําถาม ในสวนของความคาดหวังมีคาเทากับ 0.83 และในสวนของการรับรูเทากับ 0.86

 สถิติที่ใชในการศึกษา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
2.  การเสนอแนะแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของอะตอม คลินิก อําเภอเมือง จังหวัด

ขอนแกน
 นําผลการศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการของลูกคาอะตอม คลินิก อําเภอ

เมือง จังหวัดขอนแกน มาเปรียบเทียบหาหัวขอที่ลูกคาพึงพอใจและไมพึงพอใจ โดยพิจารณาชองวาง (Quality 
Gap) ทีเ่กดิขึน้จากการวิเคราะหความแตกตางคาเฉล่ียระหวางความคาดหวังกบัการรับรูคณุภาพการบริการโดยใช
สถิติทดสอบทีแบบจับคู (Paired Samples t-test) และนําผลการวิเคราะหคํานวณแบบการทดสอบทางเดียว 
(One-tailed test) โดยมีเกณฑ [5] คือ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ
ระดับความคาดหวัง < ระดับการรับรู = พึงพอใจ

ระดับความคาดหวัง > ระดับการรับรู = ไมพึงพอใจ

 หลังจากน้ันนาํชองวาง (Quality Gap) มาเรียงตามลําดบัจากหัวขอทีไ่มพงึพอใจมากท่ีสดุไปยังหัวขอ
ทีล่กูคามคีวามพึงพอใจตามลาํดบั หลงัจากนัน้นาํหวัขอทีม่คีณุภาพการบรกิารทีไ่มด ีหรอืลูกคาไมพงึพอใจ (การรบั
รูไมเปนไปตามความคาดหวังที่จะไดรับบริการ) มาทําการปรับปรุงแกไขเรียงตามลําดับ โดยปรับปรุงหัวขอที่ไมพึง

พอใจมากท่ีสุดกอน

ผลการวิจัย

1.  ผลการศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูคณุภาพการใหบรกิารของลกูคาอะตอม คลนิกิ อาํเภอเมอืง 
จังหวัดขอนแกน

 จากผลการศกึษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญงิ อายรุะหวาง 21-30 ป การศกึษา
ระดับปริญญาตรี อาชีพมีการกระจายตัวใกลเคียงกัน ไดแก คาขาย / ธุรกิจสวนตัว พนักงานบริษัท และรับราชการ 
/ รัฐวิสาหกิจ สวนใหญมีรายได 20,001 – 30,000 บาทตอเดือน ขอมูลเก่ียวกับการใชบริการ พบวา สวนใหญใช
บริการสัปดาหละ 1 ครั้ง โดยใชบริการ 3 อันดับแรก คือ รักษาสิว และรอยสิว จุดดางดํา ลดรอยหมองคล้ํา ฝาลึก 
กระลึก จุดดางดํา และผิวหนาเปลงประกายมีออรา สวนใหญใชบริการสถาบันความงามอ่ืนรวมดวย โดยใชบริการ
กับวุฒิศักดิ์คลินิกมากท่ีสุด เนื่องจากเชื่อมั่นในการรักษา และคาใชจายในการมาใชบริการเหมาะสม
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จ ผลการศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูคณุภาพการใหบรกิารของลกูคาอะตอม คลนิกิ อาํเภอเมอืง 

จงัหวัดขอนแกนโดยใชเคร่ืองมือ SERVQUAL ตามแนวคิดของ Parasuraman et al (1988) [3] ตามเกณฑคณุภาพ
การบริการออกเปน 5 ดาน ไดแก ดานความไวใจ หรือความนาเช่ือถือ ดานการสนองตอบลูกคา ดานความม่ันใจ 
ดานความใสใจ และดานสิ่งที่สามารถจับตองได จํานวน 22 ขอ พบวา ความคาดหวังของลูกคา มีความคิดเห็นอยู
ในระดับเห็นดวยอยางยิ่งทั้งหมด 22 ขอ สวนการรับรูคุณภาพของการใหบริการของลูกคา พบวา ลูกคามีความคิด
เห็นอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 19 ขอ และมีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย 3 ขอ 

2.  แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของอะตอม คลินิก อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน
 คาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการของลูกคาอะตอม คลินิก 

อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน พบวา คุณภาพการบริการจํานวน 5 ขอ ที่มีความแตกตางกันระหวางความคาดหวัง
และการรับรู โดยมีการรับรูไมเปนไปตามความคาดหวังอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเปนหัวขอที่ควร
นํามาปรับปรุง ไดแก 1) อะตอม คลินิก มีสถานที่จอดรถเพียงพอกับจํานวนลูกคา 2) แพทยที่ทําการตรวจรักษาได
รับวุฒิบัตรเกี่ยวกับผูเชี่ยวชาญสาขา ผิวพรรณและความงาม 3) แพทยและพนักงานแสดงถึงความเขาใจและเอาใจ
ใสในการบริการ 4) มีการจัดเวลาใหบริการตามความสะดวกของลูกคาแตละราย และ 5) แพทยและพนักงานให
บริการตามเวลาท่ีแจงหรือนัดหมาย ในขณะท่ีหัวขอที่ลูกคาอะตอม คลินิก มีความพึงพอใจ 5 อันดับแรก ไดแก 1) 
แพทยใหขอมูลเกี่ยวกับผิวพรรณและความงาม วิธีการรักษา และการปฏิบัติตัวไดอยางละเอียด ถูกตอง ชัดเจน 2) 
แพทยมคีวามรูความเชีย่วชาญดานผวิพรรณและความงามสามารถ ตรวจวนิจิฉัย และเสนอโปรแกรมรกัษาไดอยาง
ถกูตอง 3) พนกังานตอบสนองตอคาํรองจากความตองการของลูกคาอยางรวดเร็ว 4) แพทยและพนักงานใหบรกิาร
ตรงตามเวลาเปด-ปดที่กําหนดไว และ 5) แพทยและพนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย (ดังตารางที่ 1)

 หลงัจากน้ันนําผลการศึกษาความคาดหวังและการรับรูคณุภาพการใหบรกิารของลูกคาอะตอม คลินกิ 
อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ปญหาที่พบเมื่อมาใชบริการ และขอแสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ มาระ
ดมสมองรวมกับผูบริหารและพนักงานอะตอม คลินิก สาขาขอนแกน ทําใหไดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให
บริการของอะตอม คลินิก อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน จํานวน 4 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 1 จอดสะดวก เดิน
สบาย โครงการท่ี 2 มุมเกียรติยศ โครงการท่ี 3 ดูแลใกลชิด ใสใจดุจญาติ และโครงการท่ี 4 พนักงานดาวเดน 
Lovely Star 

สรุป 

จากผลการศึกษาไดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของอะตอม คลินิก อําเภอเมือง จังหวัด
ขอนแกน จาํนวน 4 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 1 จอดสะดวก เดนิสบาย โครงการท่ี 2 มมุเกยีรตยิศ โครงการท่ี 3 
ดแูลใกลชดิ ใสใจดุจญาติ และโครงการท่ี 4 พนักงานดาวเดน Lovely Star โดยใชงบประมาณท้ังสิ้น 48,700 บาท 
(ตารางที่ 2)

กิตติกรรมประกาศ 
ขอขอบคุณเจาของอะตอม คลินิก สาขาขอนแกน ที่ใหความอนุเคราะหใหขอมูลและอนุญาตใหใชสถาน

ที่ในการเก็บรวบรวมขอมูล
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ตารางท่ี 1 คาความตางจากความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการของลูกคาอะตอม คลินิก (Gap) 

คุณภาพการใหบริการ ความคาด
หวัง
(E)

การรับรู
(P)

ความแตกตาง 
(Gap)

t-test Sig.
(1-tailed)

แปลผล

ความไวใจ หรือความนาเชื่อถือ

แพทยมคีวามรูความเช่ียวชาญดานผิวพรรณและความงามสามารถ 
ตรวจวินิจฉัย และเสนอโปรแกรมรักษาไดอยางถูกตอง

4.42 4.52 -0.10
(E < P)

-1.84 0.03* พึงพอใจ

แพทยและพนักงานมีความรูความชํานาญท่ีเพียงพอในการตอบ
คําถามดานผิวพรรณและความงาม

4.27 4.29 -0.02
(E = P)

-0.33 0.37 พึงพอใจ

แพทยใหขอมูลเกีย่วกบัผวิพรรณและความงาม วธีิการรักษา และ
การปฏิบัติตัวไดอยางละเอียด ถูกตอง ชัดเจน 

4.33 4.56 -0.23
(E < P)

-4.89 0.00* พึงพอใจ

แพทยและพนกังานมอีธัยาศยัดีและใหบรกิารดวยความสภุาพออน
โยน 

4.29 4.33 -0.04
(E = P)

-0.76 0.22 พึงพอใจ

การสนองตอบลูกคา

แพทยและพนักงานแจงทานวาจะใหบริการเมื่อใด 4.37 4.32 0.05
(E = P)

0.79 0.17 พึงพอใจ

พนักงานมีความเต็มใจใหบริการและชวยเหลือลูกคา 4.37 4.35 0.02
(E = P)

0.36 0.36 พึงพอใจ

มคีวามสะดวกรวดเรว็ในการใหบรกิารในแตละขัน้ตอนการบรกิาร 4.30 4.31 -0.02
(E = P)

-0.32 0.37 พึงพอใจ

พนักงานตอบสนองตอคํารองจากความตองการของลูกคาอยาง
รวดเร็ว

4.22 4.30 -0.08
(E = P)

-1.52 0.07 พึงพอใจ

ความมั่นใจ

แพทยทีท่าํการตรวจรักษาไดรบัวฒุบิตัรเก่ียวกับผูเช่ียวชาญสาขา 
ผิวพรรณและความงาม

4.50 4.33 0.17
(E > P)

3.41 0.00* ไมพึงพอใจ

พนักงานใหคําแนะนําอยางจริงใจ และสามารถนําไปปฏิบัติได 4.22 4.23 -0.01
(E = P)

-0.23 0.41 พึงพอใจ

มีการเก็บขอมูลลูกคาอยางถูกตองและเปนความลับ 4.27 4.25 0.02
(E = P)

0.34 0.37 พึงพอใจ

แพทยและพนักงานใหบริการตามเวลาท่ีแจงหรือนัดหมายไว 4.29 4.19 0.10
(E > P)

1.84 0.03* ไมพึงพอใจ

แพทยและพนักงานใหบริการตรงตามเวลาเปด-ปดที่กําหนดไว 4.22 4.30 -0.08
(E < P)

-1.52 0.01* พึงพอใจ



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559 925

กา
รจ
ัดก
าร
ทรั
พย

าก
รม
นุษ
ย 
ภา
วะผ

ูนํา
 ก
าร
พัฒ

นา
อง
คก
ร 
จร
รย
าบ
รร
ณ
ทา
งธุ
รกิ
จตารางท่ี 1 คาความตางจากความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการใหบริการของลูกคาอะตอม คลินิก (Gap) (ตอ)

คุณภาพการใหบริการ
ความคาด

หวัง
(E)

การรับรู
(P)

ความแตก
ตาง(Gap)

t-test Sig.
(1-tailed)

แปลผล

ความใสใจ

แพทยและพนกังานใหความสาํคญักบัปญหาดานผวิพรรณและความงาม
ของลูกคาเปนเรื่องสําคัญที่สุด 

4.27 4.29 -0.02
(E = P)

-0.32 0.37 พึงพอใจ

แพทยและพนักงานแสดงถึงความเขาใจและเอาใจใสในการบริการ 4.36 4.24 0.13
(E > P)

2.52 0.01* ไมพึงพอใจ

แพทยและพนักงานใหบริการไดตรงตามความตองการของลูกคา 4.28 4.32 -0.04
(E = P)

-0.67 0.25 พึงพอใจ

แพทยและพนักงานเปดโอกาสใหซักถามและเขาใจถึงความตองการ
เฉพาะเจาะจงของลูกคา

4.26 4.25 0.01
(E = P)

0.29 0.38 พึงพอใจ

มีการจัดเวลาใหบริการตามความสะดวกของลูกคาแตละราย 4.30 4.18 0.12
(E > P)

2.19 0.02* ไมพึงพอใจ

สิ่งที่สามารถจับตองได

เครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยที่ใหบริการมีมาตรฐานทันสมัย 4.38 4.33 0.05
(E = P)

0.78 0.17 พึงพอใจ

มีสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการและสังเกตเห็นไดงาย 4.30 4.27 0.03 0.41 0.31 พึงพอใจ

แพทยและพนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย 4.26 4.34 -0.08 -1.56 0.06 พึงพอใจ

อะตอม คลินิก มีสถานที่จอดรถเพียงพอกับจํานวนลูกคา 4.29 3.57 0.71 10.69 0.00* ไมพึงพอใจ

ตารางท่ี 2 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของอะตอม คลินิก อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการให
บริการ

เดือน งบประมาณ (บาท)

ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.

โครงการที่ 1 จอดสะดวก เดินสบาย 13,700

โครงการที่ 2 มุมเกียรติยศ 2,000

โครงการที่ 3 ดูแลใกลชิด ใสใจดุจญาติ 24,000

โครงการที่ 4 พนักงานดาวเดน Lovely 
Star 

9,000

รวมงบประมาณ 48,700


