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 This research was for studying consumers� expectation and perception of using 

product and services for skin care, Chalermporn-Pusit clinic. The samples of this research 

were 309 consumers who used skin care product and services at Chalermporn-Pusit clinic, 

both male and female. 

 Questionnaire was a tool for data collection .The Cronbach	s alpha coefficient of 

overall expectation aspect was 0.8898 and Cronbach	s alpha coefficient of overall actual 

perception aspect was 0.9201 . Statistics used in the research were percentage, mean, 

standard deviation, one-way analysis of variance, pair comparison analyzed by Dunnett	s T3 

and Least Significant Difference (LSD), paired t-test and Pearson product moment 

correlation coefficient which processed by Statistical Package for the Social Science for 

Windows version 11.5. 

 The research revealed as follows :   

 1. The majority of consumers was female, 26-35 year olds age, private company�s 

employees, single status, bachelor degree graduated, earned 10,001D20,000 baht monthly 

income, had oily skin type. 

 2. Consumers� expectation toward overall product and services for skin care at 

Chalermporn-Pusit clinic was at high expectation level. Consumers� expectation toward 

price of product/service aspect, doctor aspect, product aspect, service aspect, people 

aspect and physical evidence aspect were at high expectation level. 

 3. Consumers� actual perception toward overall product and services for skin care 

at Chalermporn-Pusit clinic was at high perception level. Consumers� actual perception 

toward doctor aspect, people aspect, price of product/service aspect, product aspect, 

physical evidence aspect and service aspect were at high perception level. 

 4. Consumers� expectation and actual perception toward product and services of 

skin care at Chalermporn-Pusit clinic were different, consumers were satisfied. 

  Consumers� satisfaction and actual perception toward doctor aspect, people 

aspect, physical evidence aspect, service aspect, price of product/service aspect were 

different, consumers were satisfied. 



 Hypothesis test result revealed as follows : 

 1. Consumers with different gender had affected on different behavior in term of 

frequency of service using/ 3 months aspect, recommending others to use the service 

aspect, reuse the service in the future aspect at statistical significance of .01  level.   

 2. Consumers with different ages had affected on different behavior in term of 

frequency of service using/ 3 months aspect, recommending others to use the service 

aspect at .01 statistically significant different level; also on different behavior in term of 

reuse the service in the future aspect at statistical  significance of .05  level. 

 3. Consumers with different occupations had affected on different behavior in term 

of recommending others to use the service aspect, reuse the service in the future aspect at 

statistical significance of .01  level 

 4. Consumers with different monthly incomes had affected on different behavior in 

term of recommending others to use the service aspect at statistical significance of .01  

level; also, had different behavior in term of reuse the service in the future aspect at  

statistical significance of .05 level. 

 5. Consumers� expectation toward overall product aspect was different from actual 

perception at statistical significance of .05 level. For particular, consumers� expectation 

toward quality of medicine aspect and result of treatment as needed aspect were different 

from actual perception at  statistical significance of .01 level. Consumers	 expectation was 

lower than actual perception which implies that consumers were satisfied at statistical 

significance  of .01 level 

 6. Consumers� expectation toward overall service aspect was different from actual 

perception at statistical significance of .01 level. For particulars, consumers� expectation 

toward service convenience aspect and queue arrangement service aspect were different 

from actual perception at statistical significance of .01 level. Consumers	 expectation was 

lower than actual perception which implies that consumers were satisfied at statistical 

significance of .01 level. Also, consumers� expectation toward prompt service aspect was 

different from actual perception at statistical significance of .05  level. Consumers	 

expectation was lower than actual perception which implies that consumers were satisfied 

at statistical significance  of .05 level 



 7. Consumers� expectation toward overall doctor aspect was different from actual 

perception at statistical significance of .01  level. For particulars, consumers� expectation 

toward doctor�s specialist ability aspect, understanding on disease from doctor aspect, 

understanding on medicine from doctor aspect, doctor�s friendliness aspect and doctor�s 

reputation aspect were different from actual perception at statistical significance  of .01 level 

which implies that consumers were satisfied at statistical significance of .01  level. Also, 

understanding on treatment result from doctor aspect were different from actual perception 

at statistical significance of .05  level. Consumers	 expectation was lower than actual 

perception which implies that consumers were satisfied at statistical significance  of .05 

level 

 8. Consumers� expectation toward people aspect was different from actual 

perception at statistical significance of .01  level. For particulars, consumers� expectation 

toward understanding on information from service assistant aspect, service assistant�s 

manners aspect, service assistant�s dressing personality aspect, service assistant�s 

friendliness aspect, service assistant relationship aspect were different from actual 

perception at statistical significance of .01  level. Consumers	 expectation was lower than 

actual perception which implies that consumers were satisfied at statistical significance  of 

.01 level 

 9. Consumers� expectation toward overall price of product/service aspect was 

different from actual perception at statistical significance of .05 level. For particular, 

consumers� expectation toward worthiness when compared to other clinic aspect was 

different from actual perception at statistical significance of .01 level. Consumers	 

expectation was lower than actual perception which implies that consumers were satisfied 

at  statistical significance of .01 level 

 10. Consumers� expectation toward overall physical evidence aspect was different 

from actual perception at statistical significance of .01  level. For particular, consumers� 

expectation toward clinic�s interior design aspect, clinic�s cleanness aspect and clinic�s 

temperature aspect were different from actual perception at statistical significance of .01  

level. Consumers	 expectation was lower than actual perception which implies that 

consumers were satisfied at statistical significance  of .01 level 



 11. Consumers� actual perception toward product aspect has low positively 

relationship with  behavior in term of recommending others to use the service aspect at 

statistical significance of .01 level ; also has rather low positively relationship with  behavior 

in term of reuse the service in the future aspect at statistical significance of .01 level 

 12. Consumers� actual perception toward service aspect correlated to behavior in 

term of recommending others to use the service aspect and reuse the service in the future 

aspect at statistical significance of .01 level at rather low level in the same correlation 

direction. 

 13. Consumers� actual perception toward doctor aspect correlated to behavior in 

term of recommending others to use the service aspect at statistical significance of  .01 

level at very low level in the same correlation direction; also, correlated to behavior in term of 

reuse the service in the future aspect at statistical significance of .01 level at rather low level 

in the same correlation direction. 

 14. Consumers	 actual perception toward people aspect correlated to behavior in 

term of reuse the service in the future aspect at  statistical significance of .05 level at very 

low level in the same correlation direction. 

 15. Consumers	 actual perception toward price of product/service aspect 

correlated to behavior in term of reuse the service in the future aspect at  statistical 

significance of .01 level at very low level in the same correlation direction. 

 16. Consumers� actual perception toward physical evidence aspect correlated to 

behavior in term of recommending others to use the service aspect at statistical 

significance of .05 level at very low level in the same correlation direction; also, correlated to 

behavior in term of reuse the service in the future aspect at statistical significance of .01 

level at very rather level in the same correlation direction. 



  อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานกรรมการบริหารหลักสูตร และคณะกรรมการสอบได
พิจารณาสารนิพนธ เรื่องความคาดหวังและการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอพฤตกิรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการคลินกิดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษติคลินกิ” ของนันทมนัส คุณากรโชติ
พันธ ฉบบัน้ีแลว เห็นสมควรรับเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ ของมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒได 
 
  อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ 
 
    .......................................................................................... 
           (รองศาสตราจารย ศิริวรรณ เสรีรัตน) 
 
  ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 
  
    ......................................................................................... 
      (รองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา) 
 
  คณะกรรมการสอบ 
 
    ....................................................................................ประธาน 
      (รองศาสตราจารย ศิริวรรณ เสรีรัตน) 
   
        ....................................................................................กรรมการสอบสารนิพนธ 
      (ผูชวยศาสตราจารย ดร. ณักษ กุลิสร) 
 
    ....................................................................................กรรมการสอบสารนิพนธ 
      (รองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา) 
 
  อนุมัติใหรับสารนิพนธฉบบัน้ีเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสตูรปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
       
   ………………………………………...................................คณบดีคณะสังคมศาสตร 
    (ผูชวยศาสตราจารย ดร.กิตติมา สังขเกษม) 
     วันที่ .....เดือนพฤษภาคม พ.ศ.2550 



        บทที่ 1     
             บทนํา 

ภูมิหลัง 
ผิวหนังไมใชเปนเพียงแผนหอหุมภายนอกรางกายเทานั้น แตเปนอวยัวะหนึ่งที่มีชวีิต มีการ

เปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา และมีการทํางานที่นามหัศจรรย ผิวหนังมีขนาดประมาณ สอง เมตร ซึ่ง
เปนอวัยวะที่ใหญที่สุดในรางกาย มีน้ําหนักประมาณ เจ็ดเปอรเซ็นตของนํ้าหนักรางกาย ผิวหนัง
ประกอบดวยชั้นหนังกําพรา และหนังแท ชั้นบนสุดของหนังกําพราเปนขี้ไคล  โดยปกติเซลลในชั้น
หนังกําพรา จะมีการผลัดเปลี่ยนกลายเปนขี้ไคล และหลุดลอกออกไปตามธรรมชาติ ผิวหนังในเด็ก
ขบวนการนี้จะเกิดขึ้นเรว็ ทําใหเด็กมีผิวหนาที่ผุดผองเรียบเกลี้ยง แลดูสดใส เม่ืออายุมากขึ้น อวัยวะ
ของรางกายก็มีเปลี่ยนแปลงเสื่อมไปตามวัย เม่ืออายุยางเขาวัย 30  คนทั่วไปก็จะเริ่มกังวลเกี่ยวกับ
ริ้วรอยบนใบหนาที่เกิดจากการเสื่อมลงของผิวหนัง การที่ผิวหนังคนเราเสื่อมลงนั้นเกิดจากสาเหตุ 
จากสองปจจัยโดยปจจัยแรกคือปจจัยภายใน เชน การเปลี่ยนแปลงผิวหนังตามวยัที่เกิดขึ้นชาๆใน
ทุกคน โดยขึน้กับปจจัยทางพันธุกรรม เชน เม่ืออายุมากขึ้น ผิวหนังทั้งชั้นหนังแทและหนังกําพราจะ
บางลง ปริมาณเนื้อเยื่อคอลลาเจนและอีลาสตินลดลง ตอมไขมันและตอมเหง่ือทํางานนอยลง เซลล
เสนผมบางเซลลหยุดทํางานกอนวัย ผลโดยรวมทําใหผิวหนังเราแหงลงและมีริ้วรอยมากขึ้น การ
เปลี่ยนแปลงจากปจจัยภายในจะเกิดขึ้นชาๆ และยากที่จะเปลี่ยนแปลงกลับคืน สวนปจจัยที่สองคือ
ปจจัยภายนอกไดแกการเปลี่ยนแปลงของผิวหนังที่เกดิขึ้นจากสิ่งแวดลอม จากปจจัยหลักก็คือ 
แสงแดดปริมาณแสงแดดที่คนไดรับโดยรวมตั้งแตเล็กจนโตจะมีผลระยะยาวตอผิวทําใหผิวหยาบ
กราน  การสูบบุหรี่ ด่ืมแอลกอฮอล การอดอาหาร หรือการลดน้ําหนักที่ไมถูกวธิ ีการรับประทาน
อาหารที่มีคุณคาไมเพียงพอ การนอนหลับ ไมเพียงพอ การขาดการออกกําลังกาย หรือการดื่มนํ้าไม
เพียงพอ สภาวะแวดลอม เชน อุณหภูมิ ความชื้น ลม มลพิษ หรือรังสีจากแสงไฟในที่ทํางานและ
จอคอมพิวเตอร ทําใหผวิหนังเกิดการเสื่อมลงตามปริมาณปจจัยที่แตละคนไดรับ ซึ่งปจจัยภาย
นอกนั้นสามารถปองกันได และยังสามารถแกไขกลบัคนืไดบางสวน จากปจจัยที่กลาวมาเปนสาเหตุ
ที่ทําใหผวิของคนเราเกิดริ้วรอยเห่ียวยน หมองคล้ํา จุดดางดํา สูญเสียความยืดหยุน และซอมแซม
ตัวเองไดนอยลงกอนเวลา อันควร การรักษาความเปลงปลั่งไวตั้งแตแรกเริ่มของวัยหนุมสาว เปน
ชวงเวลาทีเ่หมาะสมที่สุดของการดูแลผิวพรรณ จึงจําเปนอยางยิ่ง ทีจ่ะตองใหการดูแลรักษาและ
บํารุงผิวพรรณของเราดวยการรับประทาน อาหารที่มีคุณคาพรอมๆไปกับการดูแลผิวพรรณ
ภายนอกรางกาย 

ในอดีตคนนิยมใชสมุนไพรในการบํารุงผิว เชนใชผงขม้ิน น้ํามะขามเปยกสําหรับขดัเซลลผวิ
เวลาอาบน้ํา  หรือใชน้ําผึ้ง วานหางจระเขมาบํารุงผิวหนา จนกระทั่งมีการพัฒนาทางการแพทยจน
สามารถสกัดสารเหลานี้จากธรรมชาตินํามาผลิตใหไดสารสําคัญจนพัฒนาสูตรตํารับเปนเครื่องสําอาง
เพ่ือสะดวกแกการใชงานมากยิ่งขึ้น หากแตนวตักรรมทางการแพทยในยุคปจจุบนัไดคิดคน



 2

นวัตกรรมใหมทางการบํารุงรักษาผิวพรรณมาใชดวยเครื่องมือที่ทันสมัย เชน การนําสงสารบํารุงผิว
ใหเขาสูเซลลผิวไดลึกมากยิ่งขึ้นดวยวธิีไอออนโตโฟเรซิส  โฟโน ฯลฯ 

 ซึ่งในปจจุบันจะพบวาธุรกิจดานความงามเปนธุรกิจทีมี่การเจริญเตบิโตคอนขางรวดเร็ว 
อันเปนผลมาจากความตองการของผูบริโภคยุคใหมที่สนใจ และตื่นตวัที่จะเขารับบริการกับสถานที่ที่
ใหบริการที่ใชเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมใหมๆ รวมถึงสถานที่ที่มีการใหบริการแบบครบวงจร เพ่ือ
ตอบสนองถึงความสะดวก ความรวดเรว็ และงายดังน้ันผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศกึษาธุรกิจ
ใหบริการดูแลดานผิวพรรณ ซึ่งนับวาเปนธุรกิจใหบริการที่นิยมกันมากทั้งผูบริโภคที่เปนเพศหญงิ 
และเพศชายที่ใหความสําคัญและใสใจกบัเรื่องของสุขภาพและความงามของตนเองเปนหลัก  โดย
งานวิจัยเลมน้ีผูวิจัยมุงเนนที่จะทําการวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคที่มีตอ
พฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 

 อน่ึงเน่ืองจากคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” เปนคลินิกที่เพ่ิงเปด
ดําเนินกิจการไดไมนาน อีกทั้งทําเลที่ตั้งของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ซึ่ง
ตั้งอยูในละแวกแฮปปแลนดนั้นไดมีคูแขงที่เปดดําเนินการคลินิกดูแลสุขภาพผวิพรรณหลายคลนิิก
ดวยกัน ซึ่งนับวาเปนธุรกิจที่มีการแขงขนักันสูง จึงเปนเหตุผลสําคญัใหผูวิจัยสนใจที่จะทําวิจัยใน
หัวขอ ความคาดหวังและการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิาร
คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ซึ่งผลงานวิจัยที่ไดจะนําไปใชปรบัในการวางแผน
กลยุทธเพ่ือทาํการปรับปรุงการดาํเนินงานในดานตางๆ ของคลินิกเพื่อใหผลที่ไดตรงกับความ
ตองการของผูบริโภคมากที่สุด 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 

 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถงึ ความคาดหวังและการรบัรูจริงของผูบริโภคที่มี
ตอพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ใน
ประเด็นดังตอไปน้ี 

1. เพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอ
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 

2. เพ่ือศึกษาการรับรูจริงแตละดานที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและ
บริการของคลนิิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  

3. เพ่ือศึกษาขอมูลสวนบคุคลที่มีผลตอพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 

4. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการคลินกิดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก”  
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ความสําคญัของการวิจัย 
1. ทําใหทราบถึงความคาดหวงัและการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอผลติภัณฑและบริการของ

คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  
2. ทําใหทราบถึงพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา

ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
3. เปนขอมูลใหผูบริหาร และผูที่มีสวนเกี่ยวของไดพิจารณาแนวทางในการเพิ่มคุณคาของ

ผลติภัณฑและบริการ เพ่ือใหผูบริโภคเกดิความพึงพอใจในการใหบริการของคลินกิดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 

 
ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 

 เน้ือหาของการวิจัย 
 ขอบเขตในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยมีความมุงหมายที่จะศกึษาเปรียบเทยีบระหวางความ

คาดหวัง และการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินกิดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  โดยใชปจจัยดานประชากรศาสตร เพศ อายุ อาชีพ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน ลักษณะผวิหนา   ความคาดหวัง และการรบัรู เปนตัว
แปรอิสระ ความพึงพอใจของผูบริโภค  และพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิาร เปนตัวแปรตาม
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัย คอืผูบริโภคที่ใชผลิตภัณฑและบริการจากคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ซึ่งทราบจํานวนประชากรที่แนนอน (แหลงขอมูล : พญ.เฉลิมพร จี
ระศิริ) 

 กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
 เน่ืองจากจํานวนประชากรกลุมตัวอยาง คอืผูบริโภคที่ใชผลิตภัณฑและบริการจากคลินิก

ดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”  ซึ่งทราบจํานวนประชากรที่แนนอน คือ 1,100 คน นับ
จากตั้งแตคลนิิกเปดทําการคือ 15 มกราคม 2549  จนถึงวันที่ 1 ตลุาคม 2549 จึงใชการกําหนด
กลุมตัวอยางโดยกําหนดจากผูบริโภคที่ใชผลิตภัณฑและบริการจากคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก 294 คน และสํารอง 5 % ไดตัวอยางเปนจํานวน 309 คน การสุมตัวอยางมี
ขั้นตอนดังน้ี 

  การเลือกตัวอยางประชากรตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยแจก
แบบสอบถามแกผูที่มาใชบริการผลิตภัณฑและบรกิารจากคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิต
คลินิก” ทั้งน้ีผูตอบแบบสอบถามมีเวลาและเต็มใจที่จะตอบแบบสอบถาม 
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ตัวแปรที่ศึกษา 
 ตัวแปรในการศึกษาครั้งน้ี สามารถแบงออกเปน 2 กลุม คือตัวแปรอิสระ(Independent 

Variables) และตวัแปรตาม (Dependent Variables) ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
 1.ตัวแปรอิสระ(Independent Variables) ไดแก 
  1.1 ตัวแปรดานประชากรศาสตร 
   1.1.1  เพศ 
         1.1.1.1) ชาย 
        1.1.1.2) หญิง 
   1.1.2 อายุ 
            1.1.2.1) นอยกวา15ป 
             1.1.2.2) 15-25 ป 
             1.1.2.3) 26-35 ป 
             1.1.2.4) 36-45 ป 
             1.1.2.5) มากกวา 45 ปขึน้ไป  
   1.1.3 อาชีพ 
             1.1.3.1) นักเรียน/นักศึกษา 
             1.1.3.2) ขาราชการ 
             1.1.3.3) พนักงานรัฐวิสาหกจิ 
             1.1.3.4) เจาของกิจการ 
             1.1.3.5) พนักงานบริษัทเอกชน 
             1.1.3.6) รับจาง 
             1.1.2.7) อ่ืนๆโปรดระบุ.......      
   1.1.4 สถานภาพ 
             1.1.4.1) โสด 
             1.1.4.2) สมรส / อยูดวยกนั 
             1.1.4.3) หยาราง / มาย / แยกกันอยู 
   1.1.5 ระดับการศึกษา 
             1.1.5.1) ประถมศึกษา 
             1.1.5.2) มัธยมศึกษาตอนตน 
             1.1.5.3) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
             1.1.5.4) อนุปริญญา / ปวส. 
             1.1.5.5) ปริญญาตรี 
             1.1.5.6) สูงกวาปริญญาตรี 
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   1.1.6 รายไดตอเดือน 
            1.1.6.1) ต่ํากวาหรอืเทากับ 10,000 บาท 
            1.1.6.2) 10,001-20,000 บาท 
            1.1.6.3) 20,001-30,000 บาท 
            1.1.6.4) มากกวา 30,000 บาทขึน้ไป 
   1.1.7 ลักษณะผิว 
            1.1.7.1) ผิวธรรมดา 
            1.1.7.2) ผิวมัน 
            1.1.7.3) ผิวแหง 
            1.1.7.4 )ผิวผสม 
  1.2 ความคาดหวังตอผลิตภัณฑ และบรกิารที่คาดวาจะไดรับกอนใชบริการ 
   1.2.1 ดานผลิตภัณฑของ “เฉลิมพร-ภูษิตคลนิิก” 
             1.2.1.1) ชื่อเสียงของคลินกิ / ตราสินคา 
             1.2.1.2 ) คุณภาพของยารับประทาน/ยาใชภายนอกทีใ่ชรักษา 
            1.2.1.3 ) ความพรอมอุปกรณ และเครื่องมือที่ใช 
             1.2.1.4 ) ผลการรักษาไดตรงกับความตองการ 
   1.2.2 ดานบริการของ“เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” 
             1.2.2.1) การบริการที่หลากหลาย เชน ไอออนโต, โฟโน, ลบรอย 
       แผลเปน ฯลฯ 
             1.2.2.2) ความสะดวกในการใหบริการ 
             1.2.2.3) ความรวดเร็วในการใหบริการ 
             1.2.2.4) การเรียงลําดับคิวในการใหบริการ 
   1.2.3 ดานแพทยที่ทําการรกัษา 
            1.2.3.1) แพทยตรวจรักษามีความชํานาญเฉพาะทาง 
            1.2.3.2) แพทยใหคําอธิบายและใหความรูเกี่ยวกบัโรคที่เปนจนทาน 
              เขาใจ/เปนอยางดี 
        1.2.3.3) แพทยใหขอมูลขั้นตอนการรักษาจนทานเขาใจเปนอยางดี 
            1.2.3.4) แพทยใหขอมูลดานยาที่ทานตองใชรักษาจนทานเขาใจเปน 
       อยางดี 
            1.2.3.5) แพทยมีความเปนกันเองกับทาน 
        1.2.3.6) ความมีชื่อเสียงและเปนที่ยอมรบัของแพทย 
   1.2.4 ดานพนักงานของ“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
        1.2.4.1) พนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจเปนอยางดี 
        1.2.4.2) พนักงานมีกิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดี 
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         1.2.4.3) พนักงานมีบุคลิกภาพดานการแตงกายทีดี่ 
         1.2.4.4) พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยม และมีอัธยาศยัที่ดี 
         1.2.4.5) พนักงานมีความเปนกันเองกับทาน 
   1.2.5 ดานราคาของ“เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ” 
        1.2.5.1) ราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ 
        1.2.5.2) ความคุมคาของราคาเมื่อเทียบกบัสถานบริการประเภทเดียวกัน 
   1.2.6 ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายใน“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
        1.2.6.1) การจัดตกแตงภายในราน 
        1.2.6.2) การจัดผงัการเดินภายในราน 
        1.2.6.3) ความสะอาดภายในราน 
        1.2.6.4) อุณหภูมิภายในราน 
  1.3 ระดับการรับรูจริงจากผลิตภัณฑและบริการที่ไดรับจริงหลังจากใชบริการ 
   1.3.1 ดานผลิตภัณฑของ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
            1.3.1.1) ชื่อเสียงของคลินกิ / ตราสินคา 
            1.3.1.2) คุณภาพของยารับประทาน/ยาใชภายนอกทีใ่ชรักษา 
            1.3.1.3) ความพรอมอุปกรณ และเครื่องมือที่ใช 
            1.3.1.4) ผลการรักษาไดตรงกับความตองการ 
   1.3.2 ดานบริการของ“เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” 
            1.3.2.1) การบริการที่หลากหลาย เชน ไอออนโต, โฟโน, ลบรอย 
       แผลเปน ฯลฯ 
            1.3.2.2) ความสะดวกในการใหบริการ 
            1.3.2.3) ความรวดเร็วในการใหบริการ 
            1.3.2.4) การเรียงลําดับคิวในการใหบริการ 
   1.3.3 ดานแพทยที่ทําการรกัษา 
           1.3.3.1) แพทยตรวจรักษามีความชํานาญเฉพาะทาง 
           1.3.3.2) แพทยใหคําอธิบายและใหความรูเกี่ยวกบัโรคที่เปนจนทาน 
         เขาใจเปนอยางดี       
            1.3.3.3) แพทยใหขอมูลขั้นตอนการรักษาจนทานเขาใจเปนอยางดี 
           1.3.3.4) แพทยใหขอมูลดานยาที่ทานตองใชรักษาจนทานเขาใจเปน 
          อยางดี   
            1.3.3.5) แพทยมีความเปนกันเองกับทาน 
        1.3.3.6) ความมีชื่อเสียงและเปนที่ยอมรบัของแพทย 
   1.3.4 ดานพนักงานของ“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
        1.3.4.1) พนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจเปนอยางดี 
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        1.3.4.2) พนักงานมีกิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดี 
        1.3.4.3) พนักงานมีบุคลิกภาพดานการแตงกายที่ดี 
        1.3.4.4) พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยม และมีอัธยาศัยที่ดี 
        1.3.4.5) พนักงานมีความเปนกันเองกับทาน 
   1.3.5 ดานราคาของ“เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ” 
        1.3.5.1) ราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพ 
        1.3.5.2) ความคุมคาของราคาเมื่อเทียบกบัสถานบริการประเภทเดียวกัน 
   1.3.6 ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายใน“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
        1.3.6.1) การจัดตกแตงภายในราน 
        1.3.6.2) การจัดผังการเดินภายในราน 
        1.3.6.3) ความสะอาดภายในราน 
        1.3.6.4) อุณหภูมิภายในราน 
 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก 
  2.1 ความพึงพอใจของผูบริโภคตอผลิตภัณฑและบรกิารคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
   “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
  2.2 พฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ“เฉลิมพร- 
   ภูษิตคลินิก” 
   2.2.1 จํานวนครั้งที่เขามารบับริการในชวงเวลา 3 เดือน 
   2.2.2 การแนะนําใหผูอ่ืนเขามารับบริการ 
   2.2.3 ในอนาคตจะกลบัเขามาใชบริการอีกหรือไม 
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คํานิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ผูใชบริการ หมายถึง บุคคลที่เขามาใชบริการภายในคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ“เฉลิม

พร-ภูษิตคลินกิ” 
 2. พฤติกรรมของผูใชบริการคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ หมายถึง การกระทําของผูที่เขามา

ใชบริการที่มีตอคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ ซึ่งศึกษาดาน บุคคลที่เขามารวมใชบรกิาร การตัดสินกอน
เขามาใชบริการ ผูใชบริการเคยไดรับการบริการจากสถานบรกิารอ่ืนหรือไม จํานวนครั้งที่เขามารับ
บริการตอ 1 เดือน คาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้ง การแนะนําผูอ่ืนใหมารับบริการ 

 3. คลินิก หมายถึง สถานประกอบการที่ไดรับอนุญาตในการบริการตรวจรักษา โดยแพทย
ผูเชี่ยวชาญเฉพาะทาง 

 4. คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ หมายถึง สถานที่ที่จัดตั้งขึ้นมาสําหรับใหบริการเฉพาะดาน
ความงามเปน หลักแกบุคคลที่สนใจในเรือ่งเก่ียวกับความสวยงาม โดยสถานที่ดังกลาวมี
วัตถุประสงคในการมุงทํากําไรเปนสําคัญ 

 5. ความคาดหวังของผูใชบริการ หมายถึง ความคาดหวังของผูบริโภคที่มีตอผลติภัณฑ 
และบริการของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ซึ่งไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆ
ดังนี้ การสื่อสารแบบปากตอปาก ความตองการสวนบคุคล ทศันคต ิความเชื่อ ประสบการณในอดีต 
และการติดตอสื่อสารภายนอกสูผูบริโภค 

 6. ระดับการรับรูจริงของผูใชบริการ หมายถึง การรับรูของผูบริโภคเกี่ยวกับการใหบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” หลังจากที่ไดเขาไปใชบริการของคลินิกดูแล
รักษาผิวพรรณ“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 

 7. “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” หมายถึง คลินิกที่เปดใหบริการตรวจรักษาโรคผิวหนัง สิว ฝา 
กระ ที่ถูกตองตามหลักการแพทยสมัยใหม 

 8. ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจในผลิตภัณฑ และบริการที่ลูกคาไดรับจากการ
ใชบริการ”คลนิิกดูแลรักษาผิวพรรณ“เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” โดยนําความคาดหวัง และการรับรูจริงตอ
ผลิตภัณฑและบริการมาเปรียบเทียบกัน และสามารถประเมินความพงึพอใจไดดังนี้ 

 - ถาความคาดหวังมากกวาการรับรูจริง แสดงวา ผูบริโภคไมพึงพอใจ 
 - ถาคาวามคาดหวังเทากับการรับรูจริง แสดงวา ผูบริโภคพึงพอใจ 
 - ถาความคาดหวังนอยกวาการรับรูจริง แสดงวา ผูบริโภคพึงพอใจมาก 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย (Conceptual Framework) 
 กรอบแนวคิดจะประกอบดวยตวัแปรทีท่าํการวิจัย คือตัวแปรอิสระ ( Independent 

variables) และตัวแปรตาม ( Dependent variables)  ดังตอไปน้ี 
  
  
 
 
 
 
 
 น  
 

 พฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและ
บริการ 

ขอมูลสวนบคุคล 
- เพศ 
- อายุ 
- อาชีพ 
- สถานภาพ 
- ระดับการศึกษา 
- รายไดตอเดือน 
- ลักษณะผวิ 

 
   
 
  
 
 
 
 
 
 
                   
                 GAP 5                                 
 
 
 
 
 
 
 
 

การรับรูจริงที่ไดรับตอ 
- ดานผลิตภัณฑ 
- ดานบริการ 
- ดานแพทยที่ทําการ

รักษา 
- ดานพนักงาน 
- ดานราคา 
- ดานลักษณะกายภาพ

และสิ่งแวดลอม 

ความพึงพอใจของผูบริโภคตอ
ผลิตภณัฑและบริการ 

- E>P ผูบริโภคไมพึงพอใจ 
- E=P ผูบริโภคพึงพอใจ 
- E<P ผูบริโภคพึงพอใจมาก 

ความคาดหวังทีจ่ะไดรับตอ 
- ดานผลิตภัณฑ 
- ดานบริการ 
- ดานแพทยที่ทําการ

รักษา 
- ดานพนักงาน 
- ดานราคา 
- ดานลักษณะกายภาพ

และสิ่งแวดลอม 
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สมมุติฐานในการวิจัย 
1. ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได

ตอเดือน ลักษณะผิว ที่แตกตางกันมีพฤตกิรรมการใชผลิตภัณฑ และบริการของคลนิิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”แตกตางกัน 

2. ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิม
พร-ภูษติคลินกิ” แตละดานแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

3. การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินกิดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตละดานสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑ และบริการของ
คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 

 
        

 



             ����� 2 
       ��ก
��
��������������ก�������� 
 ��ก�����	
��	�
���������	
�����ก����ก��� ���
�����	
����ก��
� ��
 �������!�����"�#$	� ��

�	
"%��&��� 
1. ���#$#�
 ������ �'�(��ก��
�ก	)���#���$�	
  
2. ���#$#�
 ������ �'�(��ก��
�ก	)ก���	)��� 
3. �������'�(��ก��
�ก	)���#*�
*��� 
4. ������#����ก��
�ก	)���$�	
������)!��+
�����	ก�����*��, 

5. �������'�(��ก��
�ก	)*'"�ก��#���)��-.� 
6. �������'�(��ก��
�ก	)�+,.�*������ ���)��ก�� 
7. �������'�(��ก��
�ก	) &���	"������ก�����	ก�����*��, 
�/��#*�-.���"�����ก� 
8. 
�����	
����ก��
� ��
 
 

1.�������� 
����� �� !��ก����ก������������� 
 *����+ก�# �
��)��"��1-�
������ ( Colin. 1975:268 ) ����$����#$#�
 �
���#

���$�	
�%��&3����##+%
$�	
 ���#���$�	
���
�����
$���
�%�������ก�� ��� -�
*����,����#
�$#���# "�#���#�!��&3� "�#�#����$%
4��� $�5��6��.�* 

 �+��
�1 �	���1��#  ( 2529 : 55 ) ����$����#$#�
 �
���#���$�	
�%� �&3����#�;5��65�
�%����
�����
$���
�%����ก�� ��� ������
���#%�%����ก�� ��� ���#���$�	
���ก�� ���"�
���#�;5��65� $�5�
ก�����ก��,1 �%�
$��� $�5��#%�	��
%�# ����
�%ก	)&���)ก��,1 �
�"%���� $�ก���#���$�	
���
&���)���#�!���<� $�5�6�ก"��
��#���"�"������ $�5�#����#*�
*���"%����
�	�� �"%6��$�ก���#
���$�	
���*��������
�� ก<��#���"�"��#%��"%����
�	�� 

 #�=. ( 2540 : 18 ) ���ก�%��6�
���#���$�	
 �
����	))��ก���%� �#5������	))��ก��#�"��"%�
ก	)�
�1ก� $�5�=+�ก��)��ก����A ก<#	ก�����$�	
���������	)ก��)��ก���
%�
���
%�
$���
 B��
���
�$�)��ก���!��&3������"��
�	)��� ������
�����ก��
�ก	)���#���$�	
*���4�� �������	ก�!�������#
���$�	
�/*������	))��ก�� �*5�����
)��ก�����"�
ก	)���#���$�	
 B��
���!��$�����	))��ก���ก��
���#*�
*��� $�5�����ก�����#&���	)�� ������$�กก��)��ก���	���ก�����#���$�	
���#��
�% �&3����

�#�	)�%� ����	))��ก��#	ก�����$�	
ก��)��ก����������<��	��� #�&�����=�.�*������
��ก���

�	=
��	
�#"�������
�# �	�
������
�����ก������$�	
����	�����"ก"%�
�	��&��&"�#�	ก�,�
��)��ก�� 
�;%����#���$�	
 �
��� �������$��*�
1#�"����;<���ก��&C�

%�#�"ก"%�
ก	���กก�����$�	

 �
�	
�+%����
5���� ���6��*5�� �����5��$���������+ก�*������ ������ก�#%�)�
ก<�����$�	
�$��	)
)��ก����������<� ����������%�
%�
���&3�*���� 
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 �*;�� $���. ( 2538 :10-11 ) ก�%���%����#���$�	
 �
)+����&3�ก��"	�
 ����*5��ก��
"�)���
"%����#"��
ก�� �	
�	�����#"��
ก���&3����
����ก��
� ��
ก	���)���
ก�#%��ก �*���6��
#�+�
1�ก�����#"��
ก���������#���$�	
ก<��"�##� ����ก��ก���!�*'"�ก��#�&��%�&E�$#�
 
�
%�
��ก<"�#���#"��
ก�� �
#�+�
1�#5������	)ก��"�)���
�����	)���"�"��
ก������ ก<��#�
���#���$�	
6�
���
����
�%��
 ����&��ก"�#�!��	) B��
�������
ก	)�'�(����#"��
ก�� �
#��-��1  

 �'�(����#"��
ก�� �
#��-��1 ( Maslow� Needs heirachy Theory ) ( �#*
�1 �ก�#
���.2526 : 26 ) 

 ���#"��
ก�� 	����� 1 ���#"��
ก����
ก�
 ( Physiological Needs ) ����ก%���#
"��
ก��"�)���
���#$�� ���#ก��$�
 ���#�$�5��
 ���#"��
ก����
�*� ���#"��
ก��
�	
ก�%���&3����#"��
ก�� 	��*5��4�� �
���
#�;���"�+ก;��� "�#������#��� �
#��-��1 ���#
"��
ก����
ก�
����%�������!��	G����+� 

 ���#"��
ก�� 	����� 2 ���#"��
ก�����#&���.	
 (Safety) ����ก%���#"��
ก�����#
�+�#���
 &ก&E�
�	ก�� ���#�)�+%� ���#&�����ก�	�"��
 "��
ก���
�%�����
������#B��
�$����#
#	�����ก%� �����%� � ��#%6�ก)�))	
�	)�	�
��
�%�
ก�
�����"�� 

 ���#"��
ก�� 	����� 3 ���#"��
ก�������	
�# ���#�����ก����������#�&3�#�"� ก��
�#�	) 
(Social Needs, Affection, Friendship) $�5�)�
"!������
ก�%� ���#"��
ก�����#�	ก (Love 
needs) �5����#�����ก�����"%�ก	� ���#�
�ก#��	#*	�=1��
������"��ก	)����5�� �
�ก#��*5��� �
�ก�$�
���5��
�#�	)*'"�ก��# 

 ���#"��
ก�� 	����� 4 ���#"��
ก������;5�����

 ���ก��
ก
%�
 (Esteem Needs) ����ก% 
���#�
�ก#�$���#�"� #�;5�����

 #���
ก
%�
��5��#�� #����#��%��	
�$#5�����5�� ���#"��
ก�����
���������$��$<�����กก�����)+����������ก#����#�+ �#5������	)ก��
ก
%�
;#�;
�#5������	)�ก�
�"�
�
;5�����

 �����กก�����)+����&3��&E�$#�
����!��$�#�$���#�"�#��ก�
�"�����
"�����5�� 

 ���#"��
ก�� 	����� 5 ���#"��
ก�������� ���� �������	ก"���
 (Self actualization 
Needs) ����ก%ก���
�ก������#����$<� �
����5�����#�"%�"	�"� �
�ก����%�"���
��#��6��%�$� #�
�+,�#)	"��
%�
�� ���#���=��
%�
�����)��
�����*	I��"� ���#"��
ก�� 	����� 5 ����&3�����%�����
��ก��#�ก����+� ����	ก��"���
�ก�+%##�+�
1 �;5���%����#"��
ก������������#%#�*�	
��	ก�	�
*'"�ก��# �
)+�����
 $�ก���#"��
ก������%��A #��#%����	)ก��"�)���
 

 Parasuraman,Zeithamal and Berry �����)+$�	ก&J��	
$�	ก���#���"%����#���$�	
 �

����	))��ก���)%
��ก�&3� 5 &��ก������ก%  

1. ก������	)ก��)�ก��%� �!�����!���ก)+����5�� 
2. ���#"��
ก�� �
�"%��)+��� 
3. &���)ก��,1�����" 
4.  %�������ก�5�� �����ก����$�)��ก�� 
5. ���� 
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 Christopher, Sandra, Barbara (1996 : 123-125) ��ก��*)�%�#�&����<�����%�����
�ก��
�ก	)���#���$�	
 �
���)��-.�"%����������)��ก�� �	
"%��&��� 

 1.���#���$�	
 �
��ก���"%����������)��ก����#����#�	��&����6��ก��,1����"ก"%�

ก	� �;%����#���$�	
��กก��)��ก���$��!�&��ก����ก)	G;��ก��
�ก	)ก�� ��5�.������"ก"%�
��ก
���#���$�	
"%�ก�� ��!�&��ก����ก�	"��*�
1��ก���	ก���	"�1����

 ��ก��ก�	�����#���$�	

 �
��ก���"%�����$�)��ก���"%����
���+"��$ก��#���
�ก	�
	
#����#�"ก"%�
ก	� �;%� ��ก�����
���$�	
�%����#%#�ก��)��ก����$��������
�)������
��	����&����� �"%��ก��������$�	
�%���"��

#�)��ก����$����ก��)��ก�� �
����
�)����$�%�
&����� �&3�"�� 

 2.���#���$�	
 �
��ก�����#����#�	��&���ก�+%#&��;�ก�����"ก"%�
ก	� �;%� ก�+%#
���;�
ก	)ก�+%#���$G�
 ก�+%#$�+%#���ก	)ก�+%#�����
��
+ ก�+%#*�	ก
������!�
����-�

�� ���ก�+%#
*�	ก
������!�
�����!��	ก
�� �&3�"�� ��ก��ก�	��
	
*)�%����#���$�	
 �
���)��-.��	���"ก"%�

ก	����"%��&����� �;%����-�
����6�K��&�����ก��B ����	)���$�ก�6�K#���
ก�%��������
ก!�$��$��
;	��-#
 �"%��&����������B��1����1 ���	���������6�K#���
ก�%����ก!�$���&3������� 

 3.���#���$�	
 �
��ก���"%�ก���$�)��ก��������	)���=�*���ก&���)ก��,1��กก���	)
)��ก����ก����$�)��ก����
"%�
A B��
� %
 	����+"��$ก��#���
�ก	� $�5���ก����$�)��ก����
�+"��$ก��#����ก��
� ��
ก	���ก�,������ก����#%��
#�&���)ก��,1��ก���;�)��ก��#�ก%�� �"%��ก�,�
�����ก����#%��
#�&���)ก��,1"%�ก��)��ก������ก��
� ��
#�กก%�� ��ก������&��
)���
)��ก���#
���$�	
ก%��B5�� (Pre-purchase Expectation) B��
���ก����ก&J��	
����"%�
A �;%�ก��)�ก&�ก"%�
&�ก ก��-L�,� $�5�ก���!����� �
*�	ก
�� �
 

 )+G�"�# *	���) (2528 : 55-61) ���ก�%��6�
�'�(����#���$�	
 �
����"��1 ���# ���
�	
��� 

 �'�(����#���$�	
 �
����"��1 ���# ����	)���=�*���ก��������ก�	ก��"���
��+%���ก
$��
�� ���� �����  ( Kurt Lewin ) �������#� ( Edward Tolman ) "%�#� ����"��1 ���# ����!�
�������	
ก�%��#�&�	)&�+
 )�
��	�
#�������
ก�'�(����#���$�	
�&3��'�(�
%�A�%� �'�(� V.I.E 
$�5� V.I.E Theory ��5��
��ก�'�(����#��
�1&��ก�) �
�'�(�����!��	G �5� 

 1. V. #���ก�!��%� Valence B��
$#�
6�
 ���#*�
*��� 
 2. I. #���ก�!��%� Instrumentality B��
$#�
6�
 �5�� ���5��
#5� �+&ก�,1 ��6���
������!��&��%

���#*�
*��� 
 3. E. #���ก�!��%� Expectancy $#�
6�
 ���#���$�	
��"	�)+����	��A )+���#����#

"��
ก��$��
���
$��
�
%�
 �+ก;���"*
�
�#���������
$��
%�
���
����+� ก<�5�"��
ก����$�� 
��5����� ����
�%���	
 ���
��	ก��-�� �#5��&J��	
�$�%��������	)ก��"�)���
���� ก<#� ���#"��
ก��
���	)��
 ����&��5��
A ��ก���#"��
ก��$��
���
$��
�
%�
�����
 �!��$��ก�����#*
�
�#ก���!�
�!�����ก����=�ก����=�����=�$���
���
�5�� $�5����5��
#5��
%�
���
%�
$���
 �*5���$�)���+���#*��� $�5�
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�*5���$������ �
ก���!�������=�ก���	�� "�#���������
���#*
�
�#�	����
 ���
ก�%� 
���#���$�	

������#*������
"%�
 A� ���#���$�	
������&3��&����
)�ก$�5���
�)ก<��� �	
���
.�* 

 

���#*�
*���  x  ���#���$�	
 
 

 

            ��
��
�� 
 

 

             ก��ก��# 
 

 

                ���������	)$�5��&E�$#�
������$�	
 
 

 

 

                
 

      .�*&��ก�) 1 �'�(����#���$�	
 
 ���#� : )+G�"�#  *	���)(2528) $���61 
 ����*
�1  �/��#�����	"�1 (2543) ���ก�%���%�  ���#���$�	
 �
��ก����ก�� �����ก&J��	
  7  

&��ก��  �5� 
1. ;5�����

  .�**��1 �
�
�1ก��  ��#�	�
�!���!��5�"%�
A 
2. "	� �
*�	ก
������$�)��ก��  �;%�  ก���"%
"	�  ��&�%�
 
3. "	�������  $�5�)��ก�� 
4. ���� �
)��ก���	�� 
5. �.�*������#�� ,��	�� 
6. #�"�4���+,.�* �
��ก�����
 
7.��%� %
 �
�6��)��ก���	�� 
 -�
��)�
��	�
�����#���$�	
 �
��ก���
	
#����#�	)��� �
��ก���&�&�#����
-�


��#��6������=�)�
6�
 ���"ก"%�
����%� ��#�������ก�������	)  ���กก	)�6��ก��,1������#������
�	���!��$���ก����ก�����#� �����&��
�%�����$�)��ก��"��
��#��6�$�)��ก������
%�
����
�!��$���ก����ก��
���#���$�	
�����
$�5��ก��ก�%����#&ก"���ก���#�&3����
  �#5������	)ก��)��ก��"�##�"�4��
&ก"�ก<��������ก�#%*������  �;%���ก�,� �
ก���$�)��ก��-���	*�1���5����������$�)��ก��#	ก�����

           ���#*�
*��� 



 15 

���$�	
�$���))��#��6������;�"��"%�����
%�
"%���5��
  �	GG�,;	����  #�ก��)��ก��$�	
ก�� �

�����  ��#�	�
)���	�����$�)��ก��"��"�#�$����#�!��	Gก	)��ก����
%�
"%���5��
  ����#5����))����;��
�%
��#��6"�)���
���"�#���#���$�	
  ��ก���ก<���ก�����#*�
*������)�ก"%��&
	
���ก��;��
�$�#��;�)��ก�� �
��))�	�� 

 �$�%
���#� �
���#���$�	
 �
���)��-.� 
 �� �
ก���!�������#����$<� �
���)��-.��ก��
�ก	)�+,.�* �
ก���$�)��ก��
	
�!��$�

���)�%����#���$�	
 �
���)��-.��ก��
�ก	)ก���$�)��ก��  ����	)���=�*�#���ก  4  �$�%
�!��	G
���
ก	��5� 

1. ���#"��
ก���%��)+��� (Personal needs)���#"��
ก���%��)+��� �
���)��-.���
�"ก"%�
ก	���ก�& ����
�%ก	)�	ก�,��%��)+�������.�*������# �
���)��-.��"%�������)��-.�
��������$�	
��กก��)��ก��;������
�ก	��"ก"%�
ก	���ก�&"�#���#"��
ก�� �
�"%��)+��� 

2. ก��)�ก�))&�ก"%�&�ก�ก��
�ก	)ก��)��ก�� (Word  of  Mouth  Communication)  �5�
 ��#��������)��-.�����	)��� ��#����ก���)��-.����5��A �����
����	)ก��)��ก����ก����$�)��ก��#�����  
-�
������&3�ก���$��!�����!�;	ก;���$�#��;�)��ก��   ��"!�$��$�5� ��)�ก��%�"%�
A �ก��
�ก	)ก��
)��ก���	��A 

3. &���)ก��,1�����" �
���)��-.� (Past experiences)  ก��������)��-.�����	)&���)ก��,1
"�
"%�
A�ก��
�ก	)ก��)��ก��#����=�*�"%����	)���#���$�	
 �
���)��-.��;%�ก	��*���
&���)ก��,1�����"ก%��$��ก��ก�����
����������!�&���)ก��,1�$�%������� 

4. ก��-L�,�&��;��	#*	�=1���#�"%����)��-.� (External  communications  to customers)  

ก��-L�,�&��;��	#*	�=1��ก�
�1ก������$�)��ก�����#�"%����)��-.�����&�))"%�
A �#%�%����&3�ก��
&��ก��ก��-L�,�&��;��	#*	�=1�%����
�5��#��;�"%�
A �*5���$��ก��.�**��1����� $�5��*5��
�%
����#ก�� �
  �����"%#�)�)���!��	G"%�ก�����$�	
 �
���)��-.��ก��
�ก	)ก��)��ก�����������	) 

 

2.��������  
�����  
���� !�����ก����ก��ก������"� 
 ก���	)����&3����#�;5�� �
��ก�����ก��*����,�6�
)��ก���������	)��ก&���)ก��,1 �


��ก�������%��#������"  B��
  Antionides ;&  Van  Raaij (1998)  ���ก�%���%�  )+�����#����#
�"ก"%�
ก	���ก���	)����	�
����� ����
�%ก	)&���)ก��,1����6��ก��,1 �
�"%��)+��� 

 ก�O� (Good. 1973 : 413)  ����$����#$#�
 �
ก���	)����%�  $#�
6�
  ก��#����#��)���
����5��
����ก��
�ก	)���
����.�
��ก���&���)�&3�&���!�  �;%�  �	��+  �6��ก��,1"%�
A ���#�	#*	�=1
"%�
A  B��
�&3���#���ก���
�����	
ก�%��#��������#�����ก 

 �ก�1���	� ���#�ก�� (Garrison  ;&  Magoon. 1972 : 637)  �$����#$#�
�%�  ก���	)���  
$#�
6�
 ก��)��ก��B��
�#�
"����#$�5��&����#$#�
 �
 ��#����������กก���	#�	� �
�%�
ก�

ก	)���
������#�&3����
���� �!��$����)�%����
����$�5����
������#�������	#�	��	���&3�����  #����#$#�
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�
%�
�� #��	ก�,��
%�
��  P�P  ก�����������	)������
�������#��	#�	�����	��  ��"��
���	
&���)ก��,1
 �
����&3����5��
;%�
��ก��"����#$#�
$�5��&����#$#�
 

 #�����	� (Morison .1996)  ���
�%�  ��ก�������;�&������	#�	��	�
  5  ����ก%  ก��#�
�$<�  
ก�����
��  ก��;�#  ก���	#�	�  ���ก�����ก������ก���	)���6�
ก��)��ก����� ��#��ก���%
����#ก��
 �
  $�5�)��ก�� �
=+�ก��  B��
 ��#���	
ก�%�����#%�&3��*�

��
ก��"+��"%�ก��B5��$�5��;�)��ก�� �

��ก�����%��	�� �"%���&3�ก���	)����%�ก��)��ก��"%�
A�	����"��
���#*���"�#���#&���6�����
"�#���#"��
ก�� �
��ก������
 
 ก������"��#$%�&ก�����ก�� 

 ���;	� ������ ���� (Antioned ;& Van  Raaij .1998)  ก�%���%�ก���	)����+,.�*�ก��
��ก���#���$�	
 �
��ก���  ������$�5�ก��)��ก����#��+,.�*��
ก<"%��#5�����#"��
ก�� �
��ก���
"�
ก	)���#���$�	
���"	�
���  ก���	)����+,.�*�����
"%�������$�5�ก��)��ก����ก������!�ก��*����,�
��ก���#�$#���# �
ก���;�
��  ���#�
��  ���#&���.	
  ���#����ก�)�
  ���#
�����
��  ���#6����ก�����
"�!� ก��)��ก��$�5���������#��+,.�*�#5����ก�������!�ก���&��
)���
)
ก���	)������
ก	)���#���$�	
"%�������$�5�)��ก���	�� 

 ก������ (Gronroos .1990 : 25)  ก�%���%�ก���	)����+,.�*ก��)��ก��&��ก�)���
  2  
�	ก�,�  �5� 

1. �	ก�,���
����������$�5���������  B��
�&3�ก��*����,��ก��
�ก	)����$�)��ก�����;�������
����������!��$���ก���� ��#��;�)��ก������ก�����#*���"�#���#"��
ก��*5��4��  ก���	)����+,.�*
������ก�� ����#5�����#���$�	
 �
��ก���"�
ก	)ก���	)�����������ก&���)ก��,1����%��#� 6�����#
���$�	
 �
��ก���"%�ก��)��ก���#%�&3����
ก���	)���6�
�+,.�*-�
��#��"�!�  �"%6�����#���$�	

 �
��ก������"	�
���"�
ก	)ก���	)������
  �+,.�*ก��)��ก���	������
  -�
������#���$�	
"%��+,.�*
������	)���=�*���ก  ก���5�������
ก��"���  ก���5������))&�ก"%�&�ก  .�*�	ก�,1 �

�
�1ก�  ������#"��
ก�� �
��ก�����
 

2. �	ก�,�"�#$������$�5����#�	#*	�=1 �
ก��)��ก��  �&3�ก��*����,���ก����$�)��ก��  
�%����!��
%�
���$�ก��)��ก������%�ก	)ก���	)�����ก&���)ก��,1 �
��ก�������%��#� 

 �	
���
.�*&��ก�) 2  
 

 

 

 

 

 

 



 17 

 

 

         

 

 

          

               

     

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

      .�*&��ก�) 2 ก���	)����+,.�*-�
��# 
���#�  :  Gronroos,C. (1998).  Service  Quality  P.12. 

 ��ก��ก���  Gronroos  
	
���ก�%��6�
�
5����  �
ก���	)����+,.�*)��ก������� �
��ก����%�  
#�  6  &��ก���	
��� 

1. ���#�&3�#5���;�*����	ก����ก��)��ก��  ��ก������	)����+,.�*ก��)��ก�����������#5��
����$�)��ก��#����#����	ก����ก���ก�&JG$��
%�
#5���;�* 

2. �	���"����*'"�ก��#  �&3����#�����ก �
��ก������#�"%�*�	ก
��)��ก��  *����,�
�ก��
�ก	)���#������%��ก���ก�&JG$����
���#�"<#��-�
�	��� 

3. ก��� ��6�
)��ก��
%�
���#����#
5�$
+%�  ��ก�����*����,���ก����$�)��ก��&��ก�)�&
���
  �6�����;	��-#
ก���!�
��  "	�*�	ก
��  �����))ก���!�
�����6�ก��ก�))�$�
%�
"%�ก��
� ��6�
)��ก��  ��#6�
#�ก���"��
#&�	)ก��)��ก���$�"�
ก	)���#"��
ก�� �
��ก��� 

4. ���#�����
��������#B5���	"
1 �
����$�)��ก��  ��ก���������%��#5����ก<"�#���#�ก��"ก�
��
ก���;�)��ก������ก�� ���  ��#��6��������������$�)��ก�����-�
*�	ก
�����!�"�#�	GG����"ก�
���B��

65��%��&3����
�����ก����$����#�����&3�*���� 

5. ก��;��;
  �#5����ก<"�#�����ก���#����#�����ก�%�#�)�
�
%�
���&ก"�$�5��#%�&3��&"�#
���#���$�	
  ����$�)��ก����"��
�ก�� �$��&3��&"�#���#���$�	
 �
��ก����
%�
�	��� 

  �+,.�*���     
���$�	
 

          ก���	)����+,.�*-�
��# �+,.�*����	)�����ก
&���)ก��,1 

.�*�	ก�,1 �

�
�1ก� 

&J��	
������$�	
"%��+,.�* 
 ก���5�������
"��� 
 .�*�	ก�,1 �
�
�1ก� 
 ก��)�ก�))&�ก"%�&�ก 
 ���#"��
ก�� �
��ก��� 
 

�;������������$�
�ก���+,.�* �!��
%�
���$��ก��

�+,.�* 
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6. ���##�;5�����

 �
����$�)��ก��  ��ก���#	ก�;5���%�ก���$�)��ก�� �
����$�)��ก����#��6
�;5��65����  ����$#���#ก	)�+,�%� �
�
������%�
�& 

 �#��  ���  Q��"	� (Smith ;& Huston. 1993)  ก�%���%�#����	*=1����&3��&�����ก��
&���#���+,.�*)��ก�� �
��ก���$�	
��ก���#�ก���;�)��ก����ก����$�)��ก��  4  &��ก��  �5�  "�!�ก�%�
�+,.�*  �+,.�*���
�#�	)���  �+,.�*�����  ����+,.�*����$�5�ก�%�  �	
.�*&��ก�) 

 

 

�+,.�*������$�	
 (q0)    �+,.�*�������	)��ก&���)ก��,1 (q1) 
 

 

ก��&���#���+,.�* �
��ก��� 

 

 

q1>>q0 q1>q0 q1=q0 q1<q0 

�+,.�*����$�5�ก�%� �+,.�*����� �+,.�*��� 
�#�	)��� "�!�ก�%��+,.�* 
 

  

      .�*&��ก�) 3  ��
��5�กก��&���#���+,.�* 
 ���#� :Smith,R. ;&Huston, M., Berry, L.L.Shostack, G.L. ;& Upah, G.,eds., (1993).  

Emerging  Perspectives  on  Service  Marketing P.121. 

 ��ก.�*&��ก�) 3  ��#��6�&�����
��5�กก��&���#���+,.�* �
��ก�����ก#����
�	
��� 

1. "�!�ก�%��+,.�*  ���
6�
ก���	)����+,.�*��ก&���)ก��,1�����%�ก	)���#���$�	
���
�&3����!��$���ก����ก�����#�#%*�
*�����)��ก���������	) 

2. �+,.�*���
�#�	)���  ���
6�
��ก����	)����+,.�*��ก&���)ก��,1�����%�ก	)���#
���$�	
���  6������$�)��ก��"��
ก���!��$���ก���#����#�+ ก	)ก���;�)��ก��  �+,.�*���	)�������#%
*��*�

 

3. �+,.�*�����  ���
6�
��ก����	)����+,.�*��ก&���)ก��,1��
ก�%����#���$�	
  B��
�&3�
���!��$���ก�������������;�)��ก��"%��&  ���#�กก�%��	��
	
ก%��$��ก��ก��&��;��	#*	�=1�))&�ก
"%�&�ก�&
	
ก�+%#��ก���ก�+%#�5�� 

4. �+,.�*����$�5�ก�%�  ���
6�
ก���	)����+,.�*��ก&���)ก��,1����ก��ก�%����#"��
ก��
���
 �
��ก���B��
�!��$��ก�����#&���	)����)��ก�����
��
�#������%�
�*
��ก���;�)��ก�� 



 19 

���'(��ก�����ก������"�����#��� 
  ก���	)��� �
)+���#��
�1&��ก�)����!��	G  3  &��ก���5� 
1. ���
�������)+������	)���  $#�
6�
  ���
���#�ก��"+���$�)+������
&R�ก���
�"�)���
$�5�

���
*'"�ก��#�)%
��ก�&3� 
  1.1 ����.�
�� (Internal  Stimulus)  �&3����
��������
�%.�
���%�
ก�
  ����ก%  ���#

"��
ก��  ���#$��  ���#ก��$�
  ���#�����ก  ������#���  �&3�"�� 
  1.2 ���
����.�
��ก (External  stimulus)  �&3����
��������
�%.�
��ก�%�
ก�
���.���

������#)+���  ����ก%  �	"6+���
 �
"%�
A  ��  *5;  �	"�1  "��������#;5��   �)=��#���
#
&���*,��	I�=��#���	
�#  ����$"+ก��,1"%�
A �	
��� 

   1. ��	
���	#�	�������#�����ก�	#�	� �
)+���  �5�  ��	
�����#�&������	#�	�  
����ก%  $�  "�  �#�ก  ����  ���ก�
  6���%����)ก*�%�
 $�5�*�ก��ก<�#%��#��6�	)���
"%�
A��� 
       2. �	ก�,�$�5��.�* �
)+���ก� ,�����	)���  ����!��	G�5�  &���)ก��,1���#���
���#�������%"%����
�������#�ก���)&������	#�	�  �
%�
��ก<"�#���#�������% �
)+���
	
 ����
�%
ก	)���#*���# �
�.�*�%�
ก�
 �
)+����� ,��	��  ��� ����
�%ก	)�	ก�,� �
���
�������
 

 

3. 
������� !��ก����ก������&*�&�+� 
 �������1 ( Kotler 1997 : 33-36 ) ���#*�
*��� $#�
6�
 ก���!��$�)+��������ก*���

$�5��#%*���  �	��&3�����กก���&��
)���
)��$�%�
��&��-
;�1��ก�+,�#)	"�$�5�ก���!�
�� �

���".	,S1"�#����$<�$�5�� ����ก	)ก�����$�	
 �
��ก���B��
�ก����ก&���)ก��,1������#��������"
 �
���B5�� 

 ���# ( Vroom. 1964:99 ) ���#*�
*��� $#�
6�
 ����กก�����)+����	��A � ���&#��%��
�%�#��ก��ก��#$�5�� ���&�	)��� �����$<�*���-�
���#$#�
 �
���#*�
*�����#��6������

�	���"���� 

 ���1 ( White. 1963:6 ) ���#*�
*��� $#�
6�
 ���#�+ ���#�)�
 �������	)��ก
�.�*������#��
ก�
.�* �&3����#�+ ���#�)�
����ก����กก��� ���%�# ������ ����$<�ก��ก��#�	�� 

 �������, �����	"�1 ����,� (2541:45) ���ก�%��6�
���#*�
*��� �
��ก��� (Customer 

Satisfaction) �%� �&3����	)���#�����ก �
��ก������#�����กก���&��
)���
)��$�%�
��&��-
;�1��ก
�+,�#)	"����".	,S1$�5�ก���!�
�� �
���".	,S1ก	)ก�����$�	
 �
��ก���  ���	)���#*�
*���
 �
��ก����ก����ก���#�"ก"%�
��$�%�
��&��-
;�1��ก���".	,S1������#���$�	
 �
)+���  
ก�����$�	
 �
)+��� ( Expectation ) �ก����ก&���)ก��,1������#�����ก�����" �
 ���B5�� �%��
��&��-
;�1��ก�+,�#)	"� �
���".	,S1$�5�ก���!�
�� �
���".	,S1�ก����ก�	กก��"������
T�
�5��A ����ก��
� ��
��"��
*
�
�#����
���#*�
*����$�ก	)��ก��� -�
*
�
�#����
 #���%��*��# 
(Value Added) ก������
#���%��*��#�ก����กก�����" (Manufacturing) �����กก��"��� 
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(Marketing) ��#�	�
#�ก���!�
���%�#ก	�ก	)TC�
"%�
A -�

��$�	กก������
�+,.�*��# (Total 
Quality) �+,�%��ก����ก���#�"ก"%�
��
ก��� %
 	� (Competitive) Differentiation) �+,�%����#�)
�$�ก	)��ก�����"��
#�กก�%�"���+� �
��ก��� (Cost) "���+� �
��ก����%���$G%ก<�5� ���������� 
(Price) �	����
 

 �+,�%���#�!�$�	)��ก��� (Total customer value) �&3�����# �
��&��-
;�1$�5�
���6&��-
;�1 (Utility) ��ก���".	,S1$�5�)��ก����)��ก��$���
 �+,�%����".	,S1*����,���ก
���#�"ก"%�
��
ก��� %
 	�B��
&��ก�)���
 ���#�"ก"%�
�������".	,S1 ���#�"ก"%�
����
)��ก�� ���#�"ก"%�
����)+���ก� ������#�"ก"%�
����.�*�	ก�,1 ���#�"ก"%�
�	�
����������
ก%��$��ก���+,�%����".	,S1 4 ���� ก<�5� �+,�%��������".	,S1 �+,�%�����)��ก�� �+,�%�����
)+���ก� ����+,�%�����.�*�	ก�,1 �+,�%��	�
 4 &��ก�� ��#���
ก�%��+,�%����".	,S1��#��
��
"� �
��ก��� �	
.�* 
 

  �+,�%��������".	,S1 (Product value) 
 

  �+,�%�����)��ก�� (Services value)   �+,�%����".	,S1��# 
          ����
"���ก��� 
  �+,�%�����)+���ก� (Personnel value)   (Total customer value) 

 

  �+,�%�����.�*�	ก�,1 (Image value)        

                

  

 ���� ("���+�) ����&"	��
�� (Monetary price)            

           

  "���+��������� (Time cost) 

           "���+���# �
��ก��� 
  "���+�����*�	

�� (Energy cost)   (Total customer value) 

 

  "���+�������"���
� (Psychic cost)    

 

     

.�*&��ก�) 4  ���
�+,�%�����%
#�)�ก%��ก��� (Customer delivered value) B��
�ก����ก��"%�

��$�%�
�+,�%���#�!�$�	)��ก��� (Total customer values) �)���
"���+���# �
��ก��� (Total 
customer cost) 

     ���#� : Kotler. (1997) P.39. 

�+,�%����".	,S1���
�%
#�)�ก%��ก���
(Customer 

delivered value) 

�ก����ก �� 1 �)
���
 �� 2 
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,���#��������"ก��� (Total customer cost) �&3�"���+� �
��ก�������ก�� �����กก��"	������B5��
������;�����;���$���
  �##"��%����)��-.�"	������B5���6
�"1  "���+�����!��	G��ก��"	������B5��
�6
�"1&��ก�)���
"���+�"%��&���  1. ��������& �
"	��
�� (Monetery price) B��
ก<�5�����
�6
�"1B��
65��%��&3�"���+��%���$G% �
���)��-.���ก��"	������B5���6  2.  "���+��������� (Time 

cost) $#�
6�
��������ก��
� ��
ก	)ก��B5���6  �;%�  ����������
�&��;%�
ก�������"�� 	�  "��
�;�
������ก��$	� 	)�6  B��
"��
"��%���ก#��&3�"	��
��  3. "���+�����*�	

�� (Energy  Cost)  ก�����
��ก���"��
��G���
*�	

�����*�	

�����#�������ก��
�ก	)ก��B5���6����;��6  �;%�  ���#�$�<�
�$�5��
��กก�� 	)�6
�"1B��
"��
"��%���ก�&3�"	��
��  4. "���+�������"���
� (Psychic  cost) �&3�
���#�#%�)�
��$�5����#��"กก	
������ก����กก���;��6
�"1  B��
"��
"��%���ก#��&3�"	��
��  �;%�  
���#��"กก	
��"%�ก����G$�
 �
�6  �+)	"��$"+ก���;��6
�"1  �&3�"�� 

 �+,�%�����%
#�)�ก%��ก��� (Customer  delivered  value) �&3����#�"ก"%�
��$�%�

�+,�%���#  �!�$�	)��ก��� (Total  customer  values) ���"���+���# �
��ก��� (Total  customer  

cost) ��ก���#$#�
���)���	���#��6$��+,�%����".	,S1����%
#�)���"�#�#ก�� 
 

 

�+,�%�����%
#�)�ก%��ก���  = �+,�%���#�!�$�	)��ก��� J "���+���# �
��ก��� 
(Customer  delivered  value) = (Total  customer  value) J (Total  customer  cost) 

 

 �	กก��"�����"��
����
���#�"ก"%�
��
ก��� %
 	�������#�"ก"%�
�	����"��

��#��6����
�+,�%��*��# (Value Added) �+,�%��	����"��
��
�ก��ก�%�"���+� (Cost) $�5����������� 
(Price) �	�

��$�	ก�%��+,�%� (Value) ����%
#�)�ก%��ก���"��
ก��#�กก�%����������� (Price) 

 ��=�ก��"��"�#����	����#*�
*��� �
��ก��� (Tracking and Measuring Customer�s 

Satisfaction) �&3���=�ก�������"��"�#�	�������$����#"��
ก�� �
��ก���  -�
#��+�#+%
$#�
�5�  
ก������
���#*�
*����$�ก	)��ก���  B��
��#��6�!�������
��=�ก��"%�
A �	
��� 

1. ��))ก��"��"�
�����$��!�����!� (Complaint and Suggestion Systems) �&3�ก��$�
 ��#���	�"��"� �
��ก����ก��
�ก	)���".	,S1���ก���!�
�� �
)���	�  &JG$��ก��
�ก	)���".	,S1
���ก���!�
��  ��#�	�
 ���������"%�
A =+�ก�������
#�;�����ก% =����� -�
��# -�
*
�)�� P�P 
=+�ก���$�%������#�ก�%�
�*5���	)���#����$<���ก��ก��� 

2. ก���!�������#*�
*��� �
��ก��� (Customers� Satisfaction Surveys) ��ก�,�������&3�
ก���!�������#*�
*��� �
��ก���  ���5��
#5�����;�#�ก�5�ก�����	
"���  ��=����)���	���"��
�"��
#
�))��)6�#�*5�����$����#*�
*��� �
��ก���  -�
�	���&��ก������#%������=���ก  ��ก����%���$G%
���&���
��&B5����� �
��
�5������������������!�"�;#�$�)���	�  B��
�&3����$�)���	�"��
��G���

��ก��� 
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 ������"%�
A����;��!�������#*�
*��� �
��ก���ก<�5� 
- ก���$���������#*�
*��� (Rating Customer Satisfaction) ���#�"%����".	,S1$�5� 

)��ก�� -�
�
�%����& �
ก���$�������&3��#%*����
%�

��
 �#%*��� �#%��%�� *��� *����
%�

��
 
- ก��6�#�%���ก���������#*�
*���$�5��#%*��������".	,S1$�5�)��ก��$�5��#%  �
%�
�� 
- ก��6�#�$���ก�����)+&JG$���กก���;����".	,S1���)��ก���������&����<�"%�
A �����

�ก�� &JG$��	�� ��=�������
กก���������$1&JG$� (Problem Analysis) B��
�%��#�ก���
�%���%�� �

ก����)6�#�))������ก-�
ก���	#.��,1 

- ก��6�#��ก����*5���$�������+,�#)	"�"%�
A ���ก���!�
�� �
���".	,S1 ���
ก�%��&3�
ก���$������ก���!�
�� �
���".	,S1 (Product Performance Rating) ��=������;%�
�$����)6�

�+��%���+�� <
 �
���".	,S1 

- �&3�ก���!�������#"	�
����ก��B5�� �
��ก��� (Repurchase Intention) 
3. ก����5�กB5��-�
ก�+%#)+�������&3��&E�$#�
 (Guest Shopping) ��=�������&3�ก����ก��

)+����������%����&3����B5�����#��	ก
.�*�$��������$1�+�� <
����+��%����ก��B5�������� �
)���	����
��%� %
 	�  *���#�	�
��)+&JG$��ก��
�ก	)������$�5�)��ก�� 

4. ก���������$16�
��ก��������G���
�& (Lost Customer Analysis) ��ก�,�������������$1$�5�
�	#.��,1��ก������#����&���
��&�;�)��ก���������5�� �*5�����)6�
���$"+"%�
A �����ก����&���
����&3� 
������
�ก���& )��ก���#%��*� ���".	,S1�#%�%��;5��65� �������ก��6�
�	"��ก����G���
��ก������
 

 

4.
����������ก����ก��.������
��
���/��#��"
���ก �.��&��$ 
 ���$�	
#���!�$�	ก�&3� 1 : 20  �
�%�
ก�
 �
�����  �!�$����� �	� �
���
����#%#�

&��-
;�1  ���"���$�%��5���&3��$�%
��$�� �
�����#   �  ��<)#5�  ��<)����  ���
	
;%�
&ก&E�

�%�
ก�
�&3��%����ก �
�%�
ก�
��ก��"%����ก	)�;5��-��"%�
A ���$�	
&��ก�)���
 (&U"�  *�	
�;���. 
2543 : 6-8) 

 1.;	��$�	
ก!�*��� (Epidermis) B��
#��B��1�����"�-��B�1 (Kertinocyte) �B��1����
��$�5��#
��-��B"1 (Melanocyle) ��
�ก��1Q���1�B��1 (Langerhans  Cell) 

 �B��1�����"�-��B�1 = #�&��#�,#�ก�+�&��#�,���
�� 90  �
�B��1��;	��$�	
ก!�*���  
�B��1��;	��$�	
ก!�*���#��
����ก��ก!�����;���"ก������ 28 �	�  B��
6��#����#���&ก"�ก<���ก���&3�
-��  �;%�  -�����ก<��
��  *)�%��
��;���" �
$�	
ก!�*�����*)�$�5��*�

 4 �	�  ��ก��ก�	�����
�%�����
	
�!�$��������)�+#ก�����$
���ก�����B�#��!�� ����%�%�
ก�
 

 �B��1����
��$�5��#��-��B�1 = B��
�
�%6	���ก�����"�-��B�1  *)&��#�,���
��  2-3  
�!�$����������
�#�����  B��
�����������B�#B	)��
������&E�
ก	��	�"��
��ก��
���������$�	
  
�#%�%��;5��;�"���.�������#��#��-��B�1�!������%�ก	�$�5��ก�����

ก	�  �"%ก���!�
�������#�ก
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���
�"ก"%�
ก	�  �;%�  ��� ��  �$�5�
  $�5��!�  �B��1����
�����#��!�����"ก"%�
ก	�"�#)����,�%��
"%�
A  �
�%�
ก�
  �;%�  )����,�)$�����#��!����#�กก�%��!�"	�����ก  �&3�"�� 

 ��
�ก��1Q���1�B��1 = �
�%��;	��$�	
ก!�*����;%�ก	�  B��
*)���
#�ก  #�&��#�,���
#�ก  
���
��  1  �!�$�������ก��
�ก	)��)).�#�"���������.�#��*� �
�%�
ก�
 

2. ;	��$�	
��� (Dermis) #����#�!��	G#�ก�;%�ก	�  &��ก�)���
  �����������B��
*)
&��#�,���
��  70  �����"�ก*)&��#�,���
��  5  ��ก��ก�	��
	
&��ก�)���
"%�#�$
5��  "%�#
� #	�  $�����5��  $�����!��$�5�
  ��))&�����  ���ก��-����#�-��ก����  B��
�&3�"	��;5��#

����������  �����
�����"�ก����%��&��ก�)"%�
A ��;	��$�	
����$��
�%���
ก	�  �!��$��ก�����#
;+%#;5��  6��;	�����6�ก�!���
  �;%�  ��������  �����"�ก6�ก�!���
ก<���ก��������
�$��
�
%�  ����
��
��
+#	ก*)�%�����������������"�ก6�ก�!���
�
%�
#�ก  �	�"����-���"����
�����#��%����
ก���!���
�����
���������������"�ก��;	�����  �	
�	��  ��
�&3����#� �
ก��/��������������*5��
������#%�$����$�	
�$��
�
%�  ��ก��ก�	��ก<#�"%�#� #	�B��
���!�$���������"� #	��*5���!��$����$�	

#����#;+%#;5�� 

3. ;	��� #	�  �!�$������&E�
ก	�ก��ก����ก�����)�
�
�#5����
+#�ก ���  ����&3��)��ก	�
ก����ก��$�%�
���$�	
���ก���#��5��.�
�� 

 �	ก�,�����"%��&���.� 
1. ���=��#��  ��#��� +# � ���ก��
  #	ก�#%�%�
#�&JG$���A �.�*����	���&�� 
2. ���#	�  #��	ก�,��� +# ��$G%�$<�;	�  #�-�ก���ก��������
%�
 
3. �����#  #��	ก�,��� +# ��%�� ��
�$G%  ���#����)����, 
��-B��  �5�  ���;%�
  $�����ก  

�#�ก  �����
 
4. ����$�
  �&3�������#��� +# � �����<ก�"%#����-��#�ก��������
���
%�
  ���#	ก�������ก�$�


"�
  ����
��5�
 
 ��ก��.��(ก,����.������ 

 ���  �&3����#���&ก"� �
"%�#� #	�  "%�#� #	��&3�"%�#��<กA �
�% ��
�� +# �  #�$������
��
����
� #	���ก#����5�)���$�	
�*5��&E�
ก	����$�	
�$�
  ����ก����กก���+�"	� �
�%�"%�#
� #	���%���$�	
�!��$�#�� #	��	�
���
�
�%��"%�#� #	�  $�5���ก�	
$���
  ���ก<�5�  �%�"%�#� #	��	����
  
���
�+�"	��&3����$"+ �
�%�"%�#� #	��+�"	�$�5�����+�"	��	�����ก�����&�ก�%�"%�#� #	�  ���
�+�"	����
.����*�
1  ���
ก�%� 
��##�-��� (Comedone) �#5��#����
�+�"	�$�5���##�-����� ��
��
ก��
��)�
 �
�%�"%�#� #	��
�%�!��$�� #	�����
�%ก<���	�
���
�
�%����"%�#� #	�  B��
�#5��#�&��#�,���#�ก
 ���ก<���!��$�"%�#� #	�#� ���-" �����5��
A  "%�#� #	����#�� #	��	�
���
����#5��#� ����$G%#�ก���	�
���$�	
����)��!��$�#�
�$<��&3��#<���<กA ���
ก�%� 
���$	� ��� (White  Comedone)  ����� +# �
��6�ก�)�
��!��$����
�+�"	�6�ก�	� ���#�"�#����� +# �  ���A � �����
�+�"	���6�ก�	��$�-��%��ก#�  
�+��!�A � #	� �
���
�+�"	����!�&R�ก���
�ก	)��กB��������ก��  ����#<���#�"ก�!��$��$<����
�+�
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"	�������
�%�&3����!�  ���
ก�%� 
���$	��!�� (Black  Comedone)  "�#&ก"��� +# � �
�������#��;5��
-��;5��  Propionibacterium  Acnes  ���	
�
�%����  B��
6��#��!�������
ก<���#%#�&JG$������"%
�!�$�	)����+�"	��	��� #	����	�
���
�;5��-����
��#��6�)%
"	��*��#�!��������
%�
�����<�  �!��$����
�+�"	�ก��
�&3� 
����	ก��)� (&����"�  *����)+"�. 2536 : 60-61) 
 ���$��  #��	ก�,�� <
�$#5��$���"%�ก��)����,�)$���  �"�"�  ����%�
A-" ���  "+%#
�$�%����#	ก��-";��  �#%��<)&��/�	�����#%ก��
�&3�#���<
  ���$���&3���5��
�ก �
"%�#�$
5��)����,
�"�"�  ���
ก�%� Syringoma  �����&"	�;�����5���*5��"�����*)��5��
�ก#��	ก�,�����
"	���ก�O��  
$�5���&�%�
�$#5��"	���##���.����	
ก'�TJ
�
�%�"����$�	
 
 TE�  �ก����ก�B��1����
���!�
�����&ก"�  �B��1����
�����
�%"�
��
"%���$�%�
$�	
ก!�*���
ก	)$�	
���  #���&�%�
����
&��$#�ก#��
$�5�� �
5����ก#�$��
� �  #�$����������
�#<��� 
(Melanin)  �����%
��ก�&"�#� ����
5����ก�&�$��B��1��;	��$�	
ก!�*���  �#<����������
 ���#�#�
$������ก��
��
������ก	��	
����ก��
����#%�$����+�%��#��!��	�"��
��5���
5��  #�"	�ก��"+��  2  
�
%�
  �5� 
 1. Q��1-#�  B��
��&��ก�)���
  2  ;���  �5�  #���ก.�
���%�
ก�
  �;%�  ����$�%�

ก��"	�
���.1  $�5���ก
��+#ก!�����  �������
��ก����$#��	
&���!���5��  B��
���&3�"	�ก��"+���$�
�ก�����#���&ก"����#���ก.�
��ก�%�
ก�
  �;%�  ���5��
�!���
&���.����#)!��+
  ���#���$���  

��ก����$�	
�	ก��)  
��	ก��������TE�)�
;��������#Q��1-#�$�5�
�*�ก  Steroid  B��
�;��*5���$�
����	ก��)
+)��<�  Q��1-#����!��$��B��1����
��&ก"��&���
��&�
�&�!��$�#�ก���"��
#ก������
�#<���
#�กก�%�&ก"�  �"%
	
�#%���&�%�
��ก#���%���$�	
��ก�%���
�����ก��"+�� 
 2. ��
���  #��	
��;���$���
���#�
���
"��&�%��#%�$<�  ���
ก�%�  �	
���	�"����-���"  #�
'�=�Vก��"+���$��ก��TE����-�
ก��"+���B��1����
������!�
�����&ก"��$�&�%�
�#<����!����#�ก��ก#�  
 ก��  �5�  �+� �
�#<������*))����$�	
�ก��#�-�
#��B��1�#��-��B"1  2  &���.����
�"ก"%�
ก	� (�#��-��B"1  �5�  �B��1����!�$����������
�#<����#�����)  �&3��B��1����!��$�����&3������
�#5��6�ก��
���  ����
�+��#<���6��� (�ก���	���1��*
1  �;�+��. 2540 : 77) 
 �T  &��  �&3���5��
�ก �
�B��1����
��;����#��-��B"1$�5����	��B��1 (Nevus  Cells)  
-�
���������#*)"	�
�"%�	
��ก�ก��$�5����������#�#5����
+"�!�ก�%�  12  &W  ��5��
�&��6�
�	
�+%�  �	

$�+%#���  ������*)#�ก ������	�"	�
���.1  $�5��#5������	)Q��1-#�  �;%�  ���-����� 
 �T  ���#��	ก�,��&3��5����)  �&3��+�����!�"��)�%�� ���  1  ##. J 1  B#.  ���#�
�	ก�,���� �+ ��  ����!�"��  #� � ���  B��
ก������T#��	ก�,����!��&3���#���ก�#�����  B��
6�ก����

-�
�#��-��B"1  $�5����	��B��1�	����
 

 &��  �)%
��ก���$��
&���.� 
1. &�����*)����<ก  B��
#��;5����
#���ก*�ก��%�#�
-ก� (Mongolian  Spot)  B��
#� ���

"%�
Aก	�  -�
#��	ก�,��&3��5������!��
��$�5����$�5�����!��
���!�   �)� "�#%;	����  �ก��������
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)����,ก��   �  $�	
  �$�%  *)#�ก����<ก;�����;�
  B��
��*)���
��  80  �������#��
�
�#5����
+  
1 J 2 &W  -������#%�!��&3�"��
�	ก���*���$�
�����
 

2. #��	ก�,�����
ก	��"%*))����,�)$���"�#� �
 �
����&������������  5  -�
�&3��5����
��!��
��$�5�����!��
���!�  *)���)����, �)"�   #	)  $�����ก  -$�ก�ก�#  ���*)���!���"� ��  
�����.�*�%�#���
#�;5���%� 
&��-�"��  B��
*)#�ก�������;�
  *)#�ก�����$G�
  #	ก�&3�"���
;���"�"%�������
�
)��
 

3. &��;�������ก�� ������$	��$�%  #��	ก�,����$#5��&��-�"�  ��ก��ก$	��$�%���*)�������$
&�����  ��  � �  ���"�� �  ���
ก�%� 
&����-"��  (&U"�  *�	
�;���. 2543 : 157 J 158) 
 ��
�$��
�
%�  ก�%���%�  ��
�$��
�
%��ก�� ��������ก�$"+$��
&��ก��  ����ก%  ���#,1  
���#����
��!��$��ก����

%����
%�
  *)���)%�
)����,$�����ก  ��$�%�
����  B��
��
���������#
����ก��"+���$��ก����+#������� (Free  Radicle)  B��
�&3�-#��ก+����#�����<ก"����#%�#�+�����#%�
"	�
��
#����#�%�
��"%�&R�ก���
�ก	)-#��ก+�  -�
��+#����������&�	)ก	)-#��ก+� �
ก��� #	��#%���#"	�  
B��
�
�%)����,��	
�B��1 �
���$�	
�!��$��ก��ก���!���
�B��1�
%�
"%���5��
  ���	*=1  �5�  �!��$�
�B��1#�ก���&���
���&�%�
   ,����
�ก	���
���ก<#��%��ก��"+���$�#�ก���!���
 �
�����
�����"�ก
�!��$����#
5�$
+%����
�&  �ก����
�$��
�
%���)��
"�  ��)TW&�ก  ��ก������$�
  ���$"+����ก��
��กก��
�%���6��������#��+,$.�#���
#�ก  �!��$��B��1 ����!���
�ก����

%�   ,����
�ก	��+,$.�#�"�!�
�ก���&ก<��#��6�!��$�ก���!�
�� �
�B��1�#%����%�������  �%��*	�=+ก��#�	������&3�"	�ก!�$��
�	ก�,�-��
����
 �
���$�	
�%����ก����
�$��
�
%�
%�
$�5�
�ก  )�
��	�
ก��#�"%�#� #	��!�
��
���&ก"�ก<���%
��ก���)ก����5���!��$��B��1 �
�%�
ก�
 ����กB����   ����$���!��$��B��1
���$�	
�ก��������
�$��
�
%�  )+$�������ก'�=�V-�
�!��$�$�����5������&����

)����,���$�	
$�"	��!�
�$����#;+%#;5�������$�	
���
ก�%�&ก"�  )+$������!���
�����
�����"�กB��
#�$�������$����#
5�$
+%�
)����,���$�	
�$#5��ก	)���*)��กก��6�ก�!���
-�
��
��� (&U"�  *�	
�;���. 2543 : 75 J 78) 
 ���5��
�!���
���#��%����# �
���)!��+
���*��, 

 $�	
�5�#�"�4�����".	,S1�+"��$ก��# (#�ก. 152 J 158)  #�"�4��
���".	,S1�+"��$ก��#���5��
�!���
����$��!��!�ก	����#����%�  ���5��
�!���
  $#�
6�
  ���".	,S1
���
&�+
�*5���;�)����$�	
$�5��%��$���
 �
�%�
ก�
#�+�
1-�
6�  ��  *%� $�5�-�
  �&3�"��  �;%�  ��
ก���!����#�����&E�
ก	�  �"%
����#���#
�
�#$�5��&���
��&�
��&�	ก�,� 

 *����;)	GG	"����5��
�!���
 (2535)  ����$��!��!�ก	����#����%�  ���5��
�!���
  $#�
6�
  
�	"6+���#+%
$#�
�!�$�	)�;���  6�  ���  -�
  *%�  $
��  ��%  �)  $�5����
�5��"%��%�����%��$���

 �
�%�
ก�
  �*5�����#�����  ���#��

�#  $�5��%
����#�$��ก�����#��

�#"����	�
���5��

&��������"%�
A 
 �	
�	��  ���5��
�!���
�!�$�	))!��+
�	ก�����$�	
����ก� ��)ก*�%�
 �
���$�	
 (Skin  
Care  Cosmetics)  ������5��
�!���
;������#�ก%  ���".	,S1 �	����  ��#�	�
���".	,S1 �	������  
�)��
�$��
�
%�  -�
��#�����".	,S1����;��!�$�	).�
��ก  �;%�  ���#�����  ���#��$���  ���#
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&E�
ก	���
���  �&3�"��  ���".	,S1���/����"�#��� ���%�
ก�
  B��
��"�#�����#���"%����$�	
-�
"�
  
�;%�  ��"�#����  ��  )�5  )�6  �&3�"��  �����B�#�%�����$�	
������!��$��ก��'�=�V�/*�����"%����$�	
��

�$���#�����".	,S1���5��
�!���
���
���
.�
��ก  �*5���	ก��-������ก����กก�� ����"�#�����
���
��ก��
���$�	
�����  ����&3���	"ก��#�$#%�!�$�	)ก���!����5��
�!���
#��;��!�$�	)ก��
)!��+
�	ก���������
 �
��;�!���
��ก��
$���
 
  

 �� !�����
ก0
��
����,#.�+�ก��1�������
ก0 
 ���#�ก% (Aging)  "�#���#$#�
��
���
����"�1#�����=�)�
�%�  �&3�&��ก(ก��,1���

���  Soluble  Collagen  6�ก�&���
��.�*�&�&3�  Insoluble  Collagen  ����ก���&3�-&�"�������
"%������#�#�ก ���  �$"+ก��,1�))����ก�� ���"������������
���#�;���"�����
��
#�ก ����#5����
+
�*��# ��� 
 Soluble  Collagen  �&3�������&ก"��
�%�	���&���B��1���$�	
  �!�$�������&3�-��
����

�	�$���
����!��$����#
5�$
+%��ก%�B��1  �!��$��B��1��#��6�+�#��!�������#;+%#;5�������  �B��1��
#�
���#�"%
"�
����!�
���
%�
#�&�����=�.�*�#5����
+#�ก ���  Soluble  Collagen  �$�%����6�ก�&�
�.�*�&�!��$����#
5�$
+%� �
�B��1���
�&  �+,�#)	"���ก���	ก�����#;+%#;	���ก%�B��1���$�	
��

���
"�#�!��	)  �!��$��ก��������

%�)��)$���$�5����$�	
)����,�5��A "�##�    ก���;����  
Soluble  Collagen  � ��������%������&��.�*�&�*5���!��$��B��1
	
�
#����#
5�$
+%�����!�
$�������+�#��!��������#%�$��
��$�
 
 ��=�;������#�ก%#�$��
��=�  �	
��� 

1. ก���;�Q��1-#��!�$�	)���/*�����  -�
���	
ก�����B�#��
���$�	
�����ก'�=�V�/*�����
��ก����)�+#ก���!�
�� �
�B��1���$�	
 

2. �!��$��B��1���$�	
-"����"%
"�
  ���
���#
%��
 
3. ก���;������"�#��� ���&����#ก���!�
�� �
�B��1���$�	
  -�
��5�ก�;��/*����"�#�����#�

��-�
"�
"%��B��1���$�	
  �;%�  ��"�#����  )�  (*�#*�  ����*�*���4. 2535, 91-92) 
 ก��)!�)	��	ก��������

��&3�ก����ก���������-�
�*�
1����;��
�;�G�/*����
����
���$�	
  -�
ก��������"	�
�������)!��+
#��;���ก��)!�)	��	ก�����*��,�$��ก��&�����=�.�*���
&�����=�����
�+���ก�������	ก�����*��, 

 ก���;���"�
��
�1 (Steriod)  �*5��"���ก���	ก��) �
���$�	
�!��$�����	ก��)
+)  ��=����#�
�����
��ก'�=�V ��
���

 �

�#�ก#�
  �;%�  ��ก'�=�V����
Q��1-#�ก��"+���$�"%�#� #	�-"���
�!�
��#�ก  �	�

	
ก��"+���$��ก��ก���+�"	��!��$��ก������+�"	���))����,�����
�#�ก ����&3������#
��5��  ����!��$��;5����������	
"�#�� +# �����G ���#�$�5����ก��"+���$�.�#�"������ �
���$�	

���
�!��$�����*�
%�
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 ก���;�
�&R�;���� (Antibiotics)  �*5��L%��;5���)������
����&3����$"+�$�$	�����	ก��)���
�&3�$��
  
�&R�;���������
#�;�  �5�  �""��B	
����  (Tetracycline)  B��
��#��6L%��;5��  
Propionibacterium  Acnes  ����� 
 ก���;�Q��1-#�������	
$�+%#���  B��
���$"+�%���$G%#���กQ��1-#����;5��  ���-�����  
ก��"+��"%�#� #	��$��$G% ������ 	)� ���$�	
��ก#�#�ก�	��  ��#��6�	ก�����-�
�;����"������
-�����  �;%�  Cyproterone  Acetate  B��
#�;5����
ก������%�  Diane®

  �"%���!�ก	��/*�����$G�
���
ก���;���"��
��#	����	
�����
��กQ��1-#�"�##����
 
 ก��)!�)	�-�
.�
��ก  
���.�
��ก�����
#�;�#��	
��� 

1. -�;�-�  �	�&� (Lotio  Alba)  ���ก�+%#��� �	�����/*�����#�-��"5��A  ��%��	��  �;%�  
*�ก���$	� �� 

2. �)�-B���  �*��1��ก�B�1 (Benzoyl  Peroxide)  #�ก���;�ก����"�#������#���
  �*5���!�
�$�ก���+�"	� �
� ���$�	
���"%�#� #	�$��#"	�$�+���ก��
"�#=��#;�"� 

3. ก����"�#���� (Vitamin  A)  ก����ก'�=�V  �5�  ��%
ก������
$�	
ก!�*����"% 	� ��
ก��
�ก��  Keratinization  -�
ก�����$���#�-��ก��ก��$�+��
ก��กก	����6�ก�	)��ก#���กก��
���  
�;������ก	)�������ก����ก�����#�  $�5�ก���*����5��
�!���
  $�5�*�ก  Steroid  Acne (���	"� *���ก�.
2549.������1)  

 ก������23���4�ก��(3��ก��ก����ก �23� 
 ก�� �	����ก��)��ก������
��������
��=����6�ก"��
�	��  �����5�ก�;���������#��6$
+�$�5�


	)
	�
ก������
�#�����-�
�#%�!��$��B��1����
��"�
  �;%�  �Q-�����-��  ������#�ก����#
����
;%�
��ก��&�	)�#�+� �
ก������
���$���%�.�*&ก"���<� ���  �;%�  ก���;�
���%
�$����������
 ���#�����
$�+���ก�&�����<� ���  ����!��$�������5�� 
�
"	��*5���$��� �
TE�����
�%��กA  6�ก���B�#��� 	)6%�

��ก�&��ก�%�
ก�
  
����#��+,�#)	"��	
ก�%�����  �5�  ก����"�#���� 
 ก��&E�
ก	�ก���ก��TE��$#%ก<�5�  ก��$��ก����

���
ก��"+��ก������
�#��������
  �;%�  ก��
�;����".	,S1&E�
ก	���
���  $�5�$��กก���;����5��
�!���
�����#Q��1-#� (&U"� *�	
�;���.2549.
������1)  
 ���,ก������ก����ก �.��&��$ 

 �&3�ก���!����-�-�
��#	
�$#%#��;���ก���	ก����
ก���*�
1���$�	
  B��
�&3�ก���	ก��
�/*����
���#�ก����ก���������  ����!�#��;���ก�������	ก�����*��,����
%�
&���.	
  ���#�
&�����=�.�*��
�+���
����
���#*�
*����$��ก%��ก������� ��#��	)ก���	ก������&3��
%�
�� 

1. ก���	ก��-����
���$�	
���
���B��1  �;%�  ���B��1�;��	ก����
ก��  �%�
�!�  �T  �;�&�	)
������
  ��
"��ก�  ��

%�  ����&3�  �ก�� ��
)+X#  ���B��1ก�+%#�������ก%  ���1)������ก�B�1  
����)�
#���B��1 (&U"�  *�	
�;���. 2543 : 185) 
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2. Photo  Facial  Treatment  ก���;���
;���*���� (Pulse  of  Visible  Light)  ���

���5��
  IPL  �*5���	ก��TE�  ก��  ��
$#�
���!�  ��
"��ก�  ������5��T�
  ��
$�+#���  ก!��	� �
6���  �&3���=����;%�
KYZ�K��.�*�������5����#�%���
��1�$����-�
�#%�!���
���$�	
 (�*���  
�	#,�
1=� : ������&U[��ก����Q��������ก) 

3. Iontophoresis  �5�  ก��)��ก����ก���!�
��������
��!�$�5�����$�B�#�
��%���$�	
���
�
%�
#�&�����=�.�*  -�
ก���;�ก�����KKE�&��#�,"�!��&3�"	���	ก
�� ����%���$�	
  #�&��-
;�1��
ก���!��$��B��1����
�
  ��
�!��$�TE�  ก��  ��
���!�$�
��<� ���  ����
���������$#%  ��ก���	ก��)
 �
���  ก��;	)�� +# �  ���ก��;	)���"�
   

4. AHA (Alpha  Hydroxy  Acid)  ����ก	���ก=��#;�"����*)��*5;$��
;���������#����#�
���&���
��5��A  �;���ก���	ก��-�����$�	
"%�
A #�ก#�
  �;%�  -�����$�	
  ��
ก�������!�  ��

�$��
�
%� 

5. BHA (Beta  Hydroxy  Acid)  ก��B����B��ก  B��
�ก	���ก*5;$�5���ก"�����-��1  ;%�

ก��"+��ก����	��&���
��B��1���-�
;%�
���
ก��
���ก�� �
�B��1  �!��$�������
�����  ���;+%#;5�� 

6. ��������  �&3�-&�"��;���$���
���*)��;	��$�	
���  B��
#��+,�#)	"���ก���+�#��!�������  
�!��$����#����#
5�$
+%����;+%#;5�� 

7. ��"�#��B�  ��  ��  ;%�
��ก������
��5���
5��  ก��"+��ก������
�B��1  "�����+#�������  
&E�
ก	�ก���$��
�
%� �
�)$��� 

 

5. 
������� !��ก����ก��&�,�ก���."����6%� 
 ก����ก��*'"�ก��#���)��-.��%���$G%��#�*5��4��#���กก��*����,�*'"�ก��# �


)+���������
��ก��ก��B5��������  B��
ก��B5���	
ก�%����#��6�)%
�&3� 2 �'�(�  �5� 
1. �'�(��%����
*'"�ก��#���#��$"+�� (Substantive  theories) 
�'�(����#�
�%�*'"�ก��# �
���)��-.���ก��)��ก��B5����"��
#� ��#������*�

*�$�5�

"��
ก��#����#��#��6��ก���$����#�B��
���#���  ก��*����,���
��5�ก"%�
A �
%�
��)��)  �	�
�!��&��%ก��"	������B5�����#��$"+��  �'�(�����
�%.�
�"��'�(��%����
*'"�ก��#���#��$"+������ก%  
�'�(��%����
ก���&3���&��$
	� (Economic  man) �'�(��%����
ก���ก�� &JG$�$�5�ก��
"	������ (Problem  Solving  or  decision  making)  �'�(��%����
ก��$��ก����

���#����

 (Risk  
Avoidance) �'�(��%����
ก�����
���� (Learning) 

2. �'�(��%����
*'"�ก��#����ก����ก���#,1 (Non J substantive  theories) 
 �'�(�������"ก"%�
��ก�'�(��%����
*'"�ก��#���#��$"+��$��
&��ก���5� 
&��ก�����  1  �'�(�����������%����)��-.� �� ��#�������;%�
��ก��"	�������!�$�	)������

�%���$G% 
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&��ก����� 2 �'�(�������)��-.��#%;�)�����"��
���
����$�5�"��

+%

�ก��ก��&���#����  
����&��
)���
)��
��5�ก"%�
A ก%��ก��"	������ 

&��ก�����  3  �'�(����65��%����#�"ก"%�
��$�%�
���������"���������&3����
B��
�#%��#��6
#�
�$<����#�"ก"%�
 

&��ก����� 4 �'�(����65��%�ก��"	�������&3���5��
 �
���#,1���#�����ก  ���#�#%�&3����

���)�
��	�
ก<�&3���5��
 �
ก��"	����������#%"�
ก	)�&E�$#�
  $�5����#"��
ก�������B5���'�(�
"%�
A����������$��$<�*'"�ก��#����ก����ก��#�,1  ����ก%  �'�(��%����
��"�������$1 
(Psychoanalytic) �'�(��%����
ก��ก���!���
�	
�# (Social  Actions) �'�(��%����
ก��ก���!����
�#%���"	�
��#�ก%�� (Impulse  Action)  ����'�(��%����
���#�%����&3�$�5�ก���+%#��5�ก 
(Probabilistic  or  random  choice) 

 

(7����
/���8��������9�&�,0�&�,�ก���."����6%�(�������,  �����	"�1. 2541 : 130 J 138) 
1.&J��	
�����	I�=��# (Cultural  factors) 

 �%���
#���	I�=��#��ก!�$���	ก�,� �
�	
�#���ก!�$�����#�"ก"%�
 �
�	
�#
�	I�=��#�&3����
ก!�$�����#"��
ก�����*'"�ก��# �
)+��� 

1.1 �	I�=��#*5��4��  �&3��	ก�,�*5��4�� �
)+������	
�#  �;%�  �	ก�,����	
 �

����
  B��
�ก����กก��$�%�$��#*'"�ก��# �
�	
�#��
  �!��$�#��	ก�,�*'"�ก��#�������
���

ก	� 

1.2 �	I�=��#ก�+%#
%�
  $#�
6�
  �	I�=��# �
�"%��ก�+%#���#��	ก�,��/*�����
�"ก"%�
ก	�  B��
�
�%.�
���	
�# ����$G% �����	)B	)B���  �	I�=��#
%�
�ก����ก*5��4����

.�#����"�1����	ก�,�*5��4�� �
#�+�
1  �	ก�,��	I�=��#
%�
  &��ก�)���
  ก�+%#�;5��;�"�  
ก�+%#�����  ก�+%#�����  *5�������
.�#����"�1  ก�+%#��;�*  ก�+%#
%�
������
+  ก�+%#
%�
�����*� 

1.3 ;	�� �
�	
�#  $#�
6�
  ก���)%
�#�;�ก �
�	
�#��ก�&3����	)4�������"ก"%�
ก	�  
-�
�#�;�ก���"%���	
�#��#��6����
%�
���
�ก	�����#�;�ก��;	���	
�#����"ก"%�
ก	���#��	ก�,�
����"ก"%�
ก	�  ก���)%
;	����
�	
�#-�
�	���&65��ก,S1��
���  ��	*
1���$�5���;�*  ;	����
�	
�#
�&3���ก&J��	
$���
���#����=�*�"%�ก��"	������B5�� �
���)��-.�  �"%��;	����#��	ก�,��%���
#���
*'"�ก��#ก��)��-.��/*���
%�
;�;	����
�	
�#�)%
����	
��� 

1.  ���	)��
  �)%
����&3�  ก�+%#
%�
  2  ก�+%# 
  1.1 ���	)��
�
%�
��
 (Upper J upper  class) 
  1.2 ���	)��
�
%�
"�!� (Lower J upper  class) 

2.  ���	)ก��
  �)%
����&3�  ก�+%#
%�
  2  ก�+%# 
  2.1 ���	)ก��
�
%�
��
 (Upper J middle  class)  

  2.2 ���	)ก��
�
%�
"�!� (Lower J middle  class) 
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3. ���	)"�!�  �)%
����&3�  ก�+%#
%�
  2  ก�+%# 
  3.1 ���	)"�!��
%�
��
 (Upper J lower  class) 
  3.2 ���	)"�!��
%�
"�!� (Lower J lower  class) 
;	�� �
�	
�##�&��-
;�1#�ก��ก���)%
�%��"���������  ก��ก!�$��ก�
+�=1��
����ก��"������
ก��ก��#��
ก��"���"%�
A �"%��;	����
�	
�#�����
���#�"ก"%�
������ก��"	������B5�� 
2. &J��	
��
�	
�# (Social  factors) 

 �&3�&J��	
����ก��
� ��
��;���"&���!��	�  ���#����=�*�"%�*'"�ก��#ก��B5��  �	ก�,���

�	
�#&��ก�)���
ก�+%#���
��
  ���)��	�  ����6����� �
���B5�� 
  2.1 ก�+%#���
��
  ก�+%#���
��
��#����=�*�"%�)+�����ก�+%#��
����ก����5�ก*'"�ก��#
���ก���!��
;���"��#�	�
�	���"���������� �
)+���  ��5��
��ก)+���"��
ก���$��&3����
�#�	)
 �
ก�+%# 
  2.2 ���)��	�  )+��������)��	�65��%�#����=�*�#�ก����+�"%��	���"�  ���#����$<�
����%���
# �
)+���  ���
�$�%����#����=�*�"%�*'"�ก��#ก��B5�� �
���)��	� 
  2.3 )�)������6���  )+������ก��
� ��
ก	)$��
ก�+%#  �;%�  ���)��	�  ก�+%#
���
��
  �
�1ก������6�)	�"%�
A )+�����#�)�)������6�������"ก"%�
ก	����"%��ก�+%# 
3.&J��	
�%��)+��� (Personal  factors) 

 ก��"	������ �
���B5������	)���=�*���ก�	ก�,��%��)+��� �
����
����"%�
A 
  3.1 ��
+  ��
+����"ก"%�
ก	���#����#"��
ก�����".	,S1����"ก"%�
ก	� 
  3.2 �
��;���" �
���)��	�  �&3� 	��"��ก���!��
;���" �
)+���  ���	ก�,� �

ก��#����)��	�  ก���!��
;���"���"%�� 	��"���&3����
���#����=�*�"%����#"��
ก��  �	���"����
�%���
# �
)+����!��$��ก�����#"��
ก�����".	,S1���*'"�ก��#����"ก"%�
ก	� 
  3.3 ��;�*  ��;�* �
�"%��)+���  ���!��&��%���#�!��&3�������#"��
ก��������
���)��ก������"ก"%�
ก	� 
  3.4 -�ก����
����4ก��$�5���
���  -�ก����
����4ก�� �
)+�����ก���)"%�
���������)��ก������ �"	������B5�� 
  3.5 ก����ก��  ������#�ก����ก����
��#����-��#ก��)��-.����".	,S1���#��+,.�*��
#�กก�%�������#�ก����ก��"�!� 
  3.6 �%���
#$�5��+,�%������&�))ก���!��
;���"  �%���
#�����&�))��ก���!��
;���"
����"ก"%�
ก	����!��$��ก�����#"��
ก�����".	,S1���*'"�ก��#ก��B5���"ก"%�
ก	� 
4. &J��	
��
��"���
� (Psychological  factors) 

 ก����5�กB5�� �
)+�������	)���=�*�  ��ก&J��	
������"���
�B��
65��%��&3�&J��	
.�
��"	�
���)��-.����#����=�*�"%�*'"�ก��#ก��B5�����ก���;�������  &J��	
.�
��&��ก�)���
 
  4.1 ก����
�� 
  4.2 ก���	)��� 
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  4.3 ก�����
���� 
  4.4 ���#�;5��65�����	���"� 
  4.5 )+���ก.�* 
  4.6 ������ �
"���
 

 

6. 
������� !��ก����ก���#$%�&
�����
��ก�����ก�� 
 -�������1 (Oliver. 1994) ���ก�%���%��+,.�*)��ก��  �&3��	ก�,� �
���������#�ก��#�

6�
���#� �����%���ก�������
%�
��"%��+,.�*ก��)��ก��  B��
65��%��&3����
�!��	G �
ก��)��$��
�
�1ก��$��ก��&�����=���  -�
#�������#�����ก���!����#� ��������	#*	�=1ก	��
�% 3 ������  
&��ก�)���
  ���#*�
*��� �
��ก���  �+,.�*)��ก��  ����+,�%� �
��ก��� 
 �������,  �����	"�1 (2541 : 340) ���ก�%��6�
�+,.�*��ก���$�)��ก�� (Service quality) 
�&3����
�!��	G���
$���
��ก������
���#�"ก"%�
 �
=+�ก���$�)��ก��  �5�  ก���	ก�����	)ก��
�$�)��ก������$�5�ก�%���%� %
 	�  -�
�����+,.�*ก���$�)��ก��"�#�����ก������$�	
���   ��#��"%�
A 
�ก��
�ก	)�+,.�*ก���$�)��ก�������ก���"��
ก���������ก&���)ก��,1�����"  ��กก��*��&�ก"%�
&�ก  ��กก��-L�,� �
=+�ก���$�)��ก����ก�����*���6��� �����	)�����
���� �"��
ก�� (What)  �#5��
� �#����#"��
ก�� (When) , �6��������� �"��
ก�� (Where) ����&�))���"��
ก�� (How) �	กก��
"���"��
�!�ก�����	
�*5���$����)6�
�ก,S1ก��"	������B5��)��ก�� �
��ก���  -�
�	���&�#%�%�=+�ก��
�))��ก<"�#��ก������;��ก,S1"%��&���*����,�6�
�+,�	ก�,� �
ก���$�)��ก�� 

1.)��ก������!����� (Offer) -�
*����,���ก���#���$�	
 �
��ก���  B��
&��ก�)���
 2 
&��ก���5� 

1.1 ก���$�)��ก��*5��4���&3�;+� (Primary service package) B��
����ก%  ���
�����ก������$�	

�%�������	)��กก��ก��  �;%�  )��ก��*5��4�� �
-�
��#  ����ก%  ���#�����  ���#�+ �)�
��ก��
� ��*	ก  "����	�
���
�!���
���#����ก*5��4���	���&���-�
��#�����#��$��ก%���*	ก  �&3�"�� 

1.2 �	ก�,�ก���$�)��ก������# (Secondary  service  features)  ����ก%  )��ก�����ก��ก��#�
�*��#�"�#�$���ก�$�5���ก)��ก��*5��4���	���&  �;%�  -�
��##����$
%�#  #�����%�
��!�  #�
$��
��$��  )��ก���$��;%�����-�  �&3�"�� 

2. ก���%
#�))��ก�� (Delivery) ���#��+,.�*�
%�
�#�!���#�����$�5�ก����%� %
 	�  -�
ก��
"�)���
���#���$�	
  ���+,.�*ก��)��ก�� �
���)��-.�  ���#���$�	
�ก����ก&���)ก��,1
�����"  �!�*��  ก��-L�,� �
=+�ก��  ��ก�����5�ก=+�ก���$�)��ก��-�
65��ก,S1.�
$�	
��กก���	)
ก���$�)��ก��  � ����&��
)���
))��ก������	)���ก	))��ก��������$�	
  6��)��ก������	)���"�!�ก�%�)��ก�����
���$�	
���  ��ก������#%����  6��)��ก������	)�����
ก�%����#���$�	
 �
� �  ��ก������;�)��ก���	��
B�!� 
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3. .�*�	ก�,1 (Image) ก������
.�*�	ก�,1�!�$�	))���	�����$�)��ก��-�
���	
�	G�	ก�,1 
(Symbols) "�������� (Brand) -�
���	
���5��
#5�ก��-L�,����ก��&��;��	#*	�=1 

4. �	ก�,�������	"ก��# (Innovative  Features) �&3�ก������)��ก�����	ก�,����#�
������#���������#�"ก"%�
��ก)��ก�� �
��%� %
�	���& 
6�����#$%�&
�����
��ก�����ก�� 

 Parasuraman, Zeithamal  and  Berry  �����ก��6�
��&�))ก���	��+,.�*���������
ก��)��ก�����
�1ก�"%�
A �;%� =�����  ��%B%�#�6  �!��	ก
��)	G;�  )��ก��B	ก�$�
  
�6�)	�ก����ก��  -�
*
�)��  -�
��#  .	""����  �+"��$ก��#ก���%�
����
�  �&3�"��  -�

��
���#�"ก"%�
��$�%�
���#���$�	
���ก���	)��� �
��ก������#��	))��ก���&3�$�	ก  ������
ก
��&�))ก���	��+,.�*)��ก������%� 
�))�!���
;%�
�%�
� (Gap  Model) &��ก�)���
  5  &��ก�� 
(Parasuraman.Zeithaml ;& Berry. 1985 : 44-46)  �5� 

1.  ;%�
�%�
��$�%�
���#���$�	
���������
 �
���)��-.�ก	)���#���$�	
�����ก�$<�.�*-�

���)��$�� (Gap  between  consumer  expectation  and  management  perceptions  of  those  

expectations)  ���)��$������#%���)6�
���#���$�	
���������
 �
���)��-.��!��$���ก�$<�.�*6�

���#���$�	
�	
ก�%���"ก"%�
�&��ก���#�&3����
 �;%� ���)��$������$����#�!��	Gก	)��$�������
�ก%��� �  �"%�����#�&3����
����  ��� �"��
ก��ก�������������%�������ก*
�)�� 

2.  ;%�
�%�
��$�%�
���#���$�	
�����ก�$<�.�*-�
���)��$��  ก	)#�"�4�� �
�+,.�*ก��
)��ก�� (Gap  between  management  perception  and  service  quality  specification)  �#��%�
���)��$�������)6�
���#���$�	
������
 �
���)��-.�  �"%����#%���ก!�$��#�"�4������$#���#  
�;%�  #��-
)�
�%���"��
�$�)��ก����������<��ก%��ก���  �"%�#%�����)+��ก#��&3��ก,S1�$#���#����	�
������;�
&��#�, 

3.  ;%�
�%�
��$�%�
#�"�4�� �
�+,.�*ก��)��ก��  ก	)ก���$�)��ก������ก�� ������
 (Gap  

between  service  quality  and  service  delivery)  ;%�
�%�
����ก�� �����ก�,����*�	ก
������	)ก��
�)�#���
  #����#��#��6"�!�$�5��#%�"<#�������&R�)	"�$�������$����"�##�"�4������
�1ก�ก!�$����� 

4.  ;%�
�%�
��$�%�
ก��)��ก������ก�� ������
  ก	) ��#�� %�����������)��-.�����	)��ก.�
��ก 
(Gap  between  actual  service  quality  and  external  communication  about  the  service)  

"	��
%�
�;%�  ���)��-.��$<�.�*-L�,��%�  �6��)��ก���&�#�$��
��
$��  �"%�#5�����*)�$<����

��
"�"	���
  ก<*)�%�$��
��<ก�����	�����ก%� 

5.  ;%�
�%�
��$�%�
ก���$�)��ก��������)��-.���ก�$<�.�*  ก	)ก��)��ก��������$�	
 (Gap  

between  perceived  service  and  expected  service)  ���)��-.��&��
)���
)��$�%�
��
&R�)	"�
�����"��$<�.�*���ก	)���	) �
ก��)��ก�����������$�	
���  �����&���#���%���ก#��&3�
�+,.�*�&3��+,.�* �
ก��)��ก�� 
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   5 

 

 

 

    ��ก��� 
    ����$�)��ก��  1 

 

             4 

 

         

          

 

   3 

 

 

     

 

   2 

 

 

      

 

 

      .�*&��ก�) 5  ��ก���������������)��ก��  
 ���#� : Parasuramen,Zeithaml ;& Berry. (1985) P.44. 

�!�)�ก��%��))&�ก"%�&�ก    ���#"��
ก���%��)+���       &���)ก��,1���# 

        )��ก��������$�	
 

     ���ก����������� 

ก��������ก�� ก��� !"�#$%ก��

&�%'�(�)*�+,- 

   ก��ก!�$��#�"�4��ก���$�)��ก�� 

  ก���	)��� �
���)��ก���ก��
�ก	)���#���$�	
 �
��ก��� 

1 
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 "%�#�*����+��#��, �B�=#�� ��� �)���� (Parasuraman, Zeithaml & Berry) ���
ก!�$��&J��	
�+,.�*)��ก�� �����&W �.�. 1985 �	
����5� 

1.  �	ก�,���
ก�
.�* (Tangibles) $#�
6�
  �	ก�,����&��ก(�$��$<�  $�5����
����	)"��

���  �;%�  ���
�!���
���#����ก  �	��+  �+&ก�,1  ���5��
#5�  ������6�����  )+��� 

2.  ���#�%��;5��65� (Reliability) $#�
6�
  ���#��#��6��ก���$�)��ก��"�#�������	GG����
���#����#�%��;5��65� 

3.  ก��"�)���
 (Responsivement) $#�
6�
  ���#�"<#�������;%�
�$�5�����$�)��ก��
����;�$�5���ก����
%�
�	��%�
�� 

4.  ���#��#��6 (Competence) $#�
6�
 ก��#��	ก��������#�����ก���$�)��ก�����
��#��6���
��ก�$�����	))��ก������$<� 

5.  ���##�#��
�� (Courtesy) $#�
6�
 ���#�+.�*�%��-
� �$��ก�
�"�#���!�������&3�#�"�
"%�����	))��ก�� 

6. ���#�%���	�=� (Cresibility) $#�
6�
 �+,�%��������%��ก%���#�;5��65� )��ก�����B5���	"
1 
�������� 

7.  ���##	���
&���.	
 (Securtiy) $#�
6�
 ���#�����ก#	���������#&���.	
#��;���" 
��	*
1��� ;5�����

 &�����ก���#�����ก����

�	�"��
��� ���
�	
"%�
A ��#�	�
�	ก�����#�	) �

����	))��ก�� 

8.  ก��� ��6�
)��ก�� (Accessability) $#�
6�
 ก���������	))��ก����#��6� ���	))��ก�����

%�
�������	)���#����ก��กก��#��	))��ก�� 

9.  ก���5����� (Communication) $#�
6�
 ก���$����#��� $�5� %������ก%��ก�������&�))���
��ก���� �������"�����6�
ก���	)KJ
��ก��� 
          10. ���#� ���� (Understanding the customer) ���#*
�
�#��������6�
���#"��
ก�� �

��ก��� (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1985 : 47-48) 

 

*����+��#��, �B�=#�� ��� �)���� (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1990 : 25) ���#�ก��
*	I��&J��	
ก!�$���+,.�*)��ก����ก 10 �����$��$�5� 5 ���� �	
��� 

1. �	ก�,���
ก�
.�* (Tangibles) �	ก�,����&��ก(�$��$<� $�5����
����	)"��
��� �;%� �	��+
�+&ก�,1 ���5��
#5�  ������6�����  )+��� 

2. ���#�%��;5��65� (Reliability) ���#��#��6��������
��
������$�)��ก������	GG����
�
%�
#��+,.�*���6�ก"��
�#%�
!� 

3. ก��"�)���
 (Responsiveness) ���#�"<#�������;%�
�$�5�����$�)��ก������;�$�5���ก���
�
%�
�	��%�
�� 
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4. ���#�;5��#	�� (Assurance) ���#��� ���#�+�
�	#*	�=1 �
����$�)��ก��������
��ก�!��$�
����;�)��ก��#����#�;5��#	����)��ก���������	) (�&3�ก����#&J��	
����  ���#��#��6  ���##�#��
��  
���#�%���	�=�  ���#&���.	
  ก���5�����  � �����
ก	�) 

5. ก��� ��6�
��"�� (Empathy) ก�������������%������#�����������$�)��ก��#�"%�����;�)��ก�� 
(�&3�ก����#&J��	
����  ก��� ��6�
)��ก��������#� ����  � �����
ก	�) 

 ก���	�ก�+%#&J��	
ก!�$���+,.�*��ก�&3� 5 ���� �*5���;��&3�#�"��	��+,.�*)��ก��
�	
ก�%�����  #�;5�����
ก�%� 
Servqual� �	
"���
 1 
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"���
  1  ���
���#�	#*	�=1��$�%�
�
�1&��ก�)���# 10 &��ก��  ก	)�
�1&��ก�)�$#%  5 
    &��ก��   �
*����+��#��, �B�=#�� ����)���� (Parasuraman, Zeithaml ;& Berry. 1990 : 

    25)  

     
�
�1&��ก�)���# 
10 &��ก�� 

1.�	ก�,� 
  ��
ก�
.�*  
(Tangibles) 

2.���#�;5��65�
���  
(Reliability) 

3.ก��
"�)���
  
(Responsivene

ss) 

4.���##	����  
(Assurance) 

5.ก��
� ��6�
��"��  
(Empathy) 

1.���
���#�"	�"� 
(Tangibles) 

     

2.���#�;5��65���� 
(Reliability) 

     

3.ก��"�)���
 
(Responsivenes

s) 

     

4.���#���
���#��#��6 
(Competence) 

     

5.�	=
��	
 
(Courtesy) 

     

6.���#
�%��;5��65� 
(Credibility) 

     

7.���##	���
 
(Security) 

     

8.ก��� ��6�

)��ก�� 
(Accessability) 

     

9.ก���5����� 
(Communicatio

n) 

     

10.���#� ���� 
(Understanding) 

     



 37 

 &J��	
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        บทที่ 3  
     วิธีดําเนินการศึกษาคนควา  
 
ในการทําวิจัยเรื่องความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑ

และบริการคลนิิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาคนควาตาม
ขั้นตอนดังน้ี 

1. การกําหนดขนาดประชากร และกลุมตวัอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การจัดกระทําการวิเคราะหขอมูล 
5. กําหนดสถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล 

 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

 ประชากร 
 ประชากรสําหรับการวิจัยครัง้น้ี คือ ผูบริโภคที่ซ้ือผลิตภัณฑและบรกิารจากคลินิกดูแล

รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ซ่ึงทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 ขนาดกลุมตวัอยาง 
 เน่ืองจากทราบจํานวนประชากรที่แนนอน คือ 1,100 คน จึงกําหนดขนาดตัวอยาง

ประชากรโดยใชสูตรคํานวณ (ศิริวรรณ เสรีรัตน.2549 : 178) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 โดย
ประชากรกลุมตัวอยางไดจากการสุมตัวอยางผูบริโภคที่ซ้ือผลิตภัณฑและบรกิารจากคลินิกดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ซ่ึงแทนคาตามสูตรดังน้ี 

  
    จากสูตร  n =  N 
                1+Ne² 
   เม่ือ  n =  ขนาดตัวอยาง 
     N =  ขนาดประชากร 
     e =  สัดสวนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นได 

 
วิธีคํานวณ 
        n =  N 
                1+Ne² 
        n =     1,100 
            1+1,100(0.05)² 
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        n =     293.33 = 294  หนวย 
  แตเน่ืองจากการเก็บแบบสอบถามบางตวัอยางอาจเกิดไมสมบูรณ จึงคํานวณสํารอง

เผื่อไว 5 เปอรเซ็นต 
 
วิธีคํานวณ 

        n =  294x0.05  
         =  15  
  ดังนั้นรวมเปนขนาดกลุมตวัอยางทั้งหมดจํานวน 309 กลุมตัวอยาง 
  การสุมตัวอยางสําหรับการวจัิยนี้ เพ่ือใหไดขนาดตัวอยางอันเปนตัวแทนของ
ประชากรทั้งหมด 309 คน ขั้นตอนการสุมกลุมตัวอยางดังน้ี 
   การสุมตัวอยางโดยใชความสะดวก (Convenience Sampling) โดยแจกแบบสอบถาม
แกผูที่มาใชบริการผลิตภัณฑและบรกิารจากคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ทั้งน้ี
ผูตอบแบบสอบถามมีเวลาและเตม็ใจที่จะตอบแบบสอบถาม 
 
การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคนควา 

 การวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งสรางขึ้น
เพ่ือศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรูของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิาร
คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” โดยแบงออกเปน 3 สวนดังน้ี  

 สวนที่1 สอบถามเกี่ยวกบัขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคที่เขามาซือ้ผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน ลักษณะผวิ มีลักษณะเปนคาํถามปลายปด (Close-Ended Question) 
จํานวน 7 ขอ 

ขอ 1 เพศ ไดแก เพศชาย และเพศหญิง โดยระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ  
   (Nominal Scale) 
ขอ 2 อายุ ระดับการวัดขอมูลประเภทเรยีงลําดับ (Ordinal Scale) จากผลการศกึษาเรื่อง 
  พฤติกรรม และความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคณุภาพการบริการของคลินกิ 
  ดูแลรักษาผิวพรรณในเขตกรุงเทพมหานคร ของ พิษณุ วัฒนวนาพงษ (2545 : บท 
  คัดยอ)พบวาผูใชบริการคลนิิกดูแลสุขภาพผิวพรรณมีอายุระหวาง 15-24 ปดังนั้นใน 
  แบบสอบถามผูวิจัยจึงไดกําหนดอายุ ดังนี้ 
  1) นอยกวา15ป 
  2) 15-25 ป 
  3) 26-35 ป 
  4) 36-45 ป 
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  5) มากกวา 45 ปขึ้นไป  
 ขอ 3 อาชีพ ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale) ดังนี้ 
  1) นักเรียน/นักศึกษา 
  2) ขาราชการ 
  3) พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
  4) เจาของกิจการ 
  5) พนักงานบริษัทเอกชน 
  6) รับจาง 
  7) อ่ืนๆโปรดระบุ.......    
  ขอ 4 สถานภาพ ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale) ไดแก โสด  
  สมรส/อยูดวยกัน และหยาราง/มาย/แยกกันอยู 
  ขอ 5 ระดับการศึกษา ระดบัการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ไดแก 
  1) ประถมศึกษา 
  2) มัธยมศึกษาตอนตน 
  3) มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
  4) อนุปริญญา / ปวส. 
  5) ปริญญาตรี 
  6) สูงกวาปรญิญาตรี 
 ขอ 6 ระดับการศึกษา ระดบัการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) จากผล 
 การศึกษาเรื่องพฤติกรรม และความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอคณุภาพการ   
 การบริการดูแลรักษาผวิพรรณในเขตกรุงเทพมหานคร ของ พิษณุ วัฒนวนาพงษ   
 (2545 : บทคดัยอ)พบวาผูใชบริการคลินกิดูแลสุขภาพผิวพรรณมีรายไดเฉลี่ยตอ 
 เดือนต่ํากวา 10,000 บาท ดังนั้นในแบบสอบถามผูวิจัยจึงไดกําหนอรายไดเฉลี่ย 
 เดือนเร่ิมตนทีน่อยกวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
  1) ต่ํากวาหรอืเทากับ 10,000 บาท 
  2) 10,001-20,000 บาท 
  3) 20,001-30,000 บาท 
  4) มากกวา 30,000 บาทขึน้ไป 
 ขอ 7 ลักษณะผิว ระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale) ไดแก 
  1) ผิวธรรมดา 
  2) ผิวมัน 
  3) ผิวแหง 
  4) ผิวผสม 
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 สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพผลิตภัณฑและบรกิารที่ผูบริโภคคาดหวังกอนใช
บริการและการรับรูจริงหลังจากใชบริการจากคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน (Likert Scale) จํานวน 25 ขอ ตั้งแตขอ 1-24 ซ่ึงแบงเปน 
6 ดานดังน้ี 

1. ดานผลิตภัณฑของเฉลิมพร-ภูษิตคลินิก    จํานวน 4 ขอ 
2. ดานบริการของเฉลิมพร-ภูษิตคลินิก     จํานวน 4 ขอ 
3. ดานแพทยที่ทําการรักษา      จํานวน 6 ขอ 
4. ดานพนักงานของเฉลิมพร-ภูษิตคลินิก     จํานวน 5 ขอ 
5. ดานราคาของเฉลิมพร-ภูษิตคลินิก     จํานวน 2 ขอ 
6. ดานลักษณะกายภาพและสิง่แวดลอมภายในของเฉลิมพร-ภูษิตคลินิก จํานวน 4 ขอ 
โดยที่แตละคาํถามแบงระดับความรูสกึออกเปน 5 ระดับ ซ่ึงเปนระดับการวัดขอมูลแบบ 
อันตรภาคชั้น (Interval Scale) และไดกาํหนดคาของการประเมินแยกเปนความคาดหวัง

และการรับรูจริงดังน้ี 
 ระดับความคาดหวัง       คาประเมิน
 คาดหวังมากที่สุด             5 
 คาดหวังมาก              4 
 คาดหวังปานกลาง             3 
 คาดหวังนอย              2 
 คาดหวังนอยที่สุด             1 
 ระดับที่ไดรับจริง       คาประเมิน
 รับรูจริงมากที่สุด             5 
 รับรูจริงมาก                       4 
 รับรูจริงปานกลาง             3 
 รับรูจริงนอย              2 
 รับรูจริงนอยที่สุด             1  
  

 ในการวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม 25 ขอดังกลาว จะใชเกณฑในการใหคะแนนเฉลี่ยใน
แตละระดับขัน้โดยใชสูตรการคํานวณหาชวงกวางของชั้นดังน้ี (วิเชยีร เกตุสิงห.2538 : 8-11) 

   
  ความกวางของอันตรภาคชัน้ =       ขอมูลที่มีคาสูงสดุ-ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 

         
               จํานวนชั้น 
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        =                           5-1
                             5 
        =                          0.8 
 ดังนั้นจึงสามารถกําหนดเกณฑเฉลี่ยของระดับความคาดหวังตอคุณภาพผลิตภัณฑและ

บริการสามารถกําหนดไดดังนี้ 
  คาเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง คาดหวังนอยที่สุด 
  คาเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง คาดหวังนอย 
  คาเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง คาดหวังปานกลาง 
  คาเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง คาดหวังมาก 
  คาเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง คาดหวังมากที่สุด 
 กําหนดเกณฑเฉลี่ยของระดับการรับรูจริงตอคุณภาพผลิตภัณฑและบริการสามารถ

กําหนดไดดังนี้ 
  คาเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง รับรูจริงนอยที่สุด 
  คาเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง รับรูจริงนอย 
  คาเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง รับรูจริงปานกลาง 
  คาเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง รับรูจริงมาก 
  คาเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง รับรูจริงมากที่สุด 
โดยกําหนดเกณฑการวัดคณุภาพการบริการ ตามหลักการของ Parasuraman,Zeithamal  

Berry (1989:133) ดังนี้ 
 คะแนนการรบัรู-คะแนนความคาดหวัง ผลลัพธเปน + หมายถึงผลิตภัณฑและบรกิารมี

คุณภาพสูงพอใจมาก หรือประทับใจในคณุภาพของผลิตภัณฑและบริการ 
 คะแนนการรบัรู-คะแนนความคาดหวัง ผลลัพธเปน 0 หมายถึงผลิตภัณฑและบรกิารมี

คุณภาพปานกลาง หรือพอใจในคุณภาพของผลิตภัณฑและบรกิาร 
 คะแนนการรบัรู-คะแนนความคาดหวัง ผลลัพธเปน 0 หมายถึงผลิตภัณฑและบรกิารมี

คุณภาพและบริการต่ํา หรือไมพอใจในคุณภาพผลิตภัณฑและบริการ 
สวนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใชบริการคลนิิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-

ภูษิตคลินิก” มีลักษณะคําถามปลายเปด (Open-ended Question) แบบ Ratio Scale, คําถามปลาย
ปด (Close-Ended Question), คําถามแบบหลายตวัเลือก (Multiple Choices Question) คําถามมี
คําตอบใหเลือกไดสองขอ (Two- way Question), คําถามแบบใชสเกลความสําคญั (Important 
Scale) จํานวน 8 ขอ  

ขอ 26 และ 27   เปนคําถามปลายปด (Close-Ended Question) แบบหลายตวัเลอืก
(Multiple Choices Question)  
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 ขอ 28 เปนคาํถามปลายปด (Close-Ended Question) มีคําตอบใหเลือกไดสองขอ (Two- 
way Question) 
 ขอ 29 เปนคาํถามจํานวนครั้งที่ใชบริการในระยะเวลา 3 เดือน เปนการวัดขอมูลแบบ
สเกลอัตราสวน (Ratio scale) 
 ขอ 30 เปนคาํถามคาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้ง เปนการวัดขอมูลแบบสเกลอัตราสวน (Ratio 
scale) 
 ขอ 31 เปนคาํถามถึงแนวโนมของผูบริโภคในการแนะนําบุคคลอื่นเขามารับบริการการ
รักษาเปนการวัดขอมูลแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
 ขอ 32 เปนคาํถามถึงแนวโนมในอนาคตวาจะกลบัมาใชบริการอีกหรือไม เปนการวัด
ขอมูลแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
 แนวโนมของผูใชบริการ ระดับ 5 หมายถึง แนะนําแนนอน / มาแนนอน 

       ระดับ 4 หมายถึง แนะนํา/มา 
       ระดับ 3 หมายถึง ไมแนใจ/ไมแนใจวาจะมา 
       ระดับ 2 หมายถึง ไมแนะนํา/ไมมา 
       ระดับ 1 หมายถึง ไมแนะนําแนนอน/ไมมาแนนอน 

 ในการวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม ขอ 31  และ 32 ดังกลาว จะใชเกณฑในการให
คะแนนเฉลี่ยในแตละระดับขั้นโดยใชสตูรการคํานวณหาชวงกวางของชั้นดังน้ี (วิเชยีร เกตุสิงห.2538 
: 8-11) 

  ความกวางของอันตรภาคชัน้ =  ขอมูลที่มีคาสงูสุด-ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 
          
          จํานวนชั้น 
               =         (5-1) 
                  5   
              =                      0.8 
   

  คาเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง ไมแนะนําแนนอน /ไมมาแนนอน 
  คาเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ไมแนะนํา/ไมมา 
  คาเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ไมแนใจ/ไมแนใจวาจะมา 
  คาเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง แนะนํา/มา 
  คาเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง แนะนําแนนอน/มาแนนอน 
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 ขอที่ 33 เปนแบบสอบถามลักษณะปลายเปด (Open-Ended Question) จํานวน 1 ขอ คือ
ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกีย่วกับ เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิในเรื่องของการปรับปรุงคณุภาพ
การใหบริการ เปนระดับการวัดขอมูลนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 
ขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือ 
 ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเครื่องมือ ตามลําดับขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับคลนิิกดูแลรักษาผิวพรรณ คุณภาพผลิตภัณฑและบรกิาร ความ
คาดหวังและการรับรู จากตํารา เอกสารทางวิชาการ บทความ นิตยสาร ทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวของ เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2. ศึกษาวธิีการสรางแบบสอบถามจากตํารา และงานวจัิยตางๆ 
 3. นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถามในงานวิจัยเรื่องความคาดหวงัและการรับรูของ
ผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิต
คลินิก”  
 4. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษา ประธาน และคณะกรรมการ
ควบคุมสารนิพนธเพ่ือตรวจสอบความถกูตอง และขอคําแนะนําในการปรับปรุงแกไข เพ่ือให
แบบสอบถามสอดคลองกับจุดมุงหมายและสมมตฐิานของงานวิจัย 
 5. นําขอเสนอแนะที่ไดมาปรับปรุงแบบสอบถาม จากนั้นนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษา 
ประธานและคณะกรรมการควบคมุสารนิพนธ เพ่ือตรวจสอบความถกูตองเหมาะสมอีกครั้ง กอน
นําไปทดลองใช 
 6. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try out) กับผูบริโภคที่เขามาใช
ผลิตภัณฑและบริการคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” จํานวน 30 คน เพ่ือนําผลไป
วิเคราะหหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบราค ของ
ดานความคาดหวังโดยรวม เทากับ 0.8898 และดานการรับรูจริงโดยรวม เทากับ 0.9201 
 7. นําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณไปสอบถามกับกลุมตวัอยาง 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การศึกษาวิจัยเรื่องน้ีเปนการศึกษาวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) และการ
วิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Research) โดยมุงศึกษา เรื่องความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภค
ที่มีตอพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ซึ่ง
ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับงานวิจัย เพ่ือนํามาวิเคราะหจาก 2 แหลงดังน้ี 

 1.ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวมไว
ดังนี้ 

  1.1 เอกสาร ตํารา บทความ 
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  1.2. อินเตอรเนต 
  1.3 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 2. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  โดยใชแบบสอบถามกับกลุมตวัอยางจํานวน 309 คน 

โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการดังน้ี 
  2.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวทิยาลัย เพ่ือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  2.2 ฝกอบรมเจาหนาที่ผูเก็บขอมูลแบบสอบถาม เพ่ือใหทราบขั้นตอนและวธิีการเก็บ

ขอมูล 
  2.3 ดําเนินการเก็บขอมูลจากคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลนิิก”  
  2.4 ระยะเวลาการเก็บรวบรวมขอมูล จัดกระทําขอมูล และการวเิคราะหขอมูลในชวง

เดือนพฤศจิกายนถึงเดือนธันวาคม 
 
การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 1. ทดสอบแบบสอบถามที่ไดออกแบบไว (Pre test) แลวดําเนินการแกไขขอบกพรองของ
แบบสอบถาม พรอมตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Validity) ของแบบสอบถามดวยวิธสีัมประสิทธิ์แอลฟา
() ของครอนบรัค จากการนําไปทดลองใชไดคา Cronbach’s Alpha Coefficient ของดานความ
คาดหวังโดยรวม เทากับ 0.8898 และดานการรับรูจริงโดยรวม เทากับ 0.9201 

 2. นําแบบสอบถามที่แกไขขอบกพรองเรียบรอยแลวออกเก็บขอมูลจริง 
 3. เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลว ผูวิจัยไดตรวจสอบความถูกตอง 

ความสมบูรณของแบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 4. ทําการลงรหัส แลวนําขอมูลมาบันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร เพ่ือประมวลผลดวย

โปรแกรม SPSS (Statistical Package For Social Sciences) 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 งานวิจัยในครัง้น้ี ผูวิจัยไดวเิคราะหขอมูล โดยดําเนินการตามลําดับ ดังนี้ 

 1. การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
  ในการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา จะใชคารอยละ (Percentage) ในการอธิบายขอมูล

สวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม โดยนํามาแจกแจงความถี่ (Frequency) และนําเสนอเปนรอยละ 
(Percentage) 

 2. การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
  ในการวิเคราะหขอมูลเชิงสถิติ จะนําขอมูลที่ไดนํามาวิเคราะหทางสถติิดวยเครื่อง

คอมพิวเตอร เพ่ือประมวลผลดวยโปรแกรม SPSS (Statistical Package For Social Sciences) 
 

 



 49

กําหนดสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.สถิติพ้ืนฐาน ไดแก 
  1.1 การหาคารอยละ (Percentage) เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลทั่วไปของ

ผูตอบแบบสอบถาม 
  1.2 การหาคาเฉลี่ย (Mean) เพ่ือใชแปลความหมายของขอมูลดานตางๆ ใชสูตร 

(กัลยา วาณิชยบัญชา.2545 : 39)  
 
       X  =    ∑X 

                n 
     
   เม่ือ    X   แทน คาคะแนนเฉลี่ย 

         ∑X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
        n  แทน ขนาดกลุมตัวอยาง 
  1.3 การหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือใชแปลความหมายของ

ขอมูลดานตาง(กัลยา วานชิยบัญชา.2545 : 48) 
        
 
 
 
      S.D.   =        n∑x² - (∑x)² 

               n(n-1) 
 
 
     เม่ือ  S.D.    แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
        X       แทน คะแนนแตละกลุมตวัอยาง 
        n         แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
        n-1      แทน จํานวนตัวแปรอิสระ 

       (∑x)² แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลังสอง 
        ∑x² แทน ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสอง 
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 2. สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
   การทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (- 
Coefficient) ของครอนบรัค (Cronbach)  โดยใชสูตร (จารึก เตรยาวรรณ. 2546 : 53 ; อางถึงกัลยา 
วานิชยบญัชา.2546 : 449) 
 
      =   k  covariance  / variance 

        1+(k-1) covariance / variance 
 
 เม่ือ                แทน  คาความเชื่อม่ัน หรือ Alpha coefficient 
   k     แทน  จํานวนคําถาม 
   covariane   แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคาํถามตางๆ 
   variance   แทน  คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนของคําตอบ 
 
3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
  เปนสถิตทิี่ใชทดสอบสมมุตฐิาน โดยตั้งระดับความเชื่อม่ัน 95 % โดยสถิตทิี่นํามาใช

ทดสอบมีดังน่ี 
  3.1 คา t-test Independent โดยใชทดสอบความแตกตางของคาเฉลีย่ระหวาง 2 กลุม 

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542 : 360) เพ่ือใชทดสอบสมมตฐิานขอที ่1 เฉพาะเพศ เม่ือ
ทดสอบความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2  

   
   
 ถาพบ คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 1 และ 2 เทากัน 
   
    
   t     =         X1 –  X2

           
         (n1 – 1)S2

1 + (n2 -1)S2
2 1 + 1 

        n1 + n2 – 2           n1  n2
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ถาพบคาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 1 และ 2 ไมเทากัน 
    
   t   =  X1 –  X2

         
        S2

1 + S2
2

        n 1    n 2
 
 เม่ือ  t     แทน สัมประสิทธิส์หสัมพันธ 
   X1    แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 1 
   X2    แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 2  
   S2

1    แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
   S2

2    แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
   n 1 , n 2   แทน ขนาดกลุมตัวอยางที่ 1และขนาดกลุมตัวอยางที่ 2 
  3.2 คา F- test ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 

variance) เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมขึน้ไป เพ่ือใชทดสอบสมมุติฐานขอ
ที่1 (ยกเวนเพศ) โดยใชสตูร (ชูศรี วงศรัตนะ.2541 : 249)  

 
   F   =  MSb

        MSw

 
  เม่ือ  F      แทน คาแจกแจงที่ใชพิจารณาใน F-distribution 
    MSb    แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
    MSw  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 
 
    MSb  =  SSb

             (k – 1) 
    MSw  = SSw

        (n –k) 
    SSb   แทน ผลรวมของกําลังสองระหวางกลุม (Between group Sum   
        Of Squares) 
    SSw  แทน ผลรวมของกําลังสองภายในกลุม (Within group Sum 
        Of Squares) 
    k    แทน จํานวนกลุม 
    n    แทน จํานวนคนในกลุมตวัอยาง 
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    (k -1)  แทน Degree Of Freedom สําหรับการแปรผันระหวางกลุม  
    (n – k)   แทน Degree Of Freedom สําหรับการแปรผันภายในกลุม 
   
กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนราย

คู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.05 หรือระดับความเชือ่ม่ัน 95 % โดยใชสูตรตามวิธี Fisher ‘s 
Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา.2544 
:333) 

  
 
 
   LSD  =  t1 -  ; n – k    MSE (1/ni +1/nj) 

             2                   
    
  เม่ือ   t1 -  ; n -k แทน คาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ  
     2              ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95 %  และ ชั้นความหางเปนอิสระ 
         ภายในกลุม 
    MSE  แทน คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความ     
         แปรปรวน 
    ni   แทน จํานวนขอมูลของกลุม i 
    nj              แทน จํานวนขอมูลของกลุม j 
     

  3.3 คา Paired – Sample t – test ในการวิเคราะหกลุมตัวอยางที่สมัพันธกันเปนคูๆ
หรือสัมพันธกันโดยเปนกลุมตัวอยางเดียวกัน แตไดรับการทดสอบสองครั้ง คือกอนและหลัง เพ่ือใช
ทดสอบสมมุตฐิานขอที่ 2 โดยใชสูตรดังน้ี (กัลยา วานชิยบัญชา.2544 :323) 

 
   t    =   d 
        Sd

        n 
 
   d   =   ∑d  
        n 
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   Sd   =   n∑d2 – (∑d)2

            n (n – 1) 
   df(v)  =  n – 1  
 
 เม่ือ  d   แทน ผลตางระหวางขอมูลแตละคู 
   n   แทน จํานวนคู 
   d   แทน คาเฉลี่ยผลตาง 
   Sd   แทน สวนเบีย่งเบนมาตรฐานของผลตาง 
 df   หรือ v คือ ชั้นความอิสระ (Degree of Freedom) 
 

 3.4  คา Pearson Correlation Coefficient ใชในการวิเคราะหกลุมตวัอยางที่มีคา
ความสัมพันธของตัวแปรสองตัวแปร ที่เปนอิสระตอกนั และแตละตวัแปรมีระดับการวัดของขอมูลอยู
ในระดับหรือมาตรภาคอันตรภาคชั้น (Interval scale) เพ่ือใชทดสอบสมมุติฐานขอที่ 3 โดยใชสูตร
ดังน้ี (กัลยา วานิชยบัญชา.2544 :311-312) 

  
   t    =  n∑xy – (∑x) (∑y) 
        

       {n∑x2 - (∑x2)} {n∑y2 – (∑y)2} 
   
   เม่ือ  n   แทน ขนาดกลุมตวัอยาง 
   ∑xy  แทน  ผลรวมของผลคูณของ x และ y 
   ∑x     แทน  ผลรวมของคา x 
   ∑y  แทน ผลรวมของคา y 
   ∑x2 แทน  ผลรวมของคา x ยกกําลังสอง 
   ∑y2 แทน  ผลรวมของคา y ยกกําลังสอง 
   (∑x2)  แทน ผลรวมของคา x ทั้งหมดยกกําลังสอง 
   (∑y)2  แทน ผลรวมของคา y ทั้งหมดยกกําลังสอง 
 

 โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r >  1 ความหมายของคา r (กัลยา 
วานิชยบญัชา.2544 :437) 
 1. คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทศิทางตรงกันขาม คือถา X เพ่ิม Y 
จะลด แตถา X ลด Y เพ่ิม 
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 2. คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือถา X เพ่ิม Y 
จะเพ่ิม แตถา X ลด Y จะลด 

 3. คา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทศิทางเดียวกัน และมี
ความสัมพันธกันมาก 

 4. คา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทศิทางตรงกันขาม และมี
ความสัมพันธกันมาก 

 5. คา r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกนันอย 
 6. คา r มีคาเทากับ 0 แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธกัน 

 เกณฑการแปลความหมายคาหมายถึงระดับความสัมพันธของคาสหสัมพันธ (ชูศร ีวงศ
รัตนะ 2534 : 316) มีดังนี้ 

 มีคาระหวาง 0.81 – 1.00 หมายถึง มีความสัมพันธสูงมาก (Very Strong) 
 มีคาระหวาง 0.61 – 0.80 หมายถึง มีความสัมพันธคอนขางสูง (Strong) 
 มีคาระหวาง 0.41 – 0.60 หมายถึง มีความสัมพันธปานกลาง (Moderate) 
 มีคาระหวาง 0.21 – 0.40 หมายถึง มีความสัมพันธคอนขางต่ํา (Weak) 
 มีคาระหวาง 0.01 – 0.20 หมายถึง มีความสัมพันธต่ํามาก (Very weak) 
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คาสถิติที่ใชทดสอบสมมุติฐาน 
 
1. ปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน 
ลักษณะผวิ ทีแ่ตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร –ภูษิตคลินิก”  
 1.1 ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการของคลนิิกดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร –ภูษิตคลินิก” แตกตางกัน  
  คาสถิตทิี่ใชทดสอบ คือ Two Independent – Sample t-test 
 1.2 ผูบริโภคที่มี อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน ลักษณะผิว
แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร –ภูษิต
คลินิก” แตกตางกัน 
  คาสถิตทิี่ใชทดสอบ คอื One-Way Anova 
2. ผูบริโภคมีความคาดหวงัตอผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร –ภูษิต
คลินิก” แตละดานมากกวาการรับรูจริง 
  คาสถิตทิี่ใชทดสอบ คือ Paired-Sample t-test 
3. การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลติภัณฑและบริการของคลินกิดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลมิพร 
–ภูษิตคลินิก แตละดานสัมพันธกบัพฤตกิรรมการใชผลิตภัณฑและบริการของคลนิิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร –ภูษิตคลินิก  
  คาสถิตทิี่ใชทดสอบ คือ Pearson Correlation Coefficient 
        
 
 
 
 
 
 
 
 
         
 



        บทที่ 4  
          ผลการวิเคราะหขอมูล 
  
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของงานวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูของ
ผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิต
คลินิก”ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 309 คน ผลการวิเคราะหขอมูล
และการแปลผลความหมายของวิเคราะหขอมูล เพ่ือใหเกิดความเขาใจในการสื่อสารความหมายที่
ตรงกัน ผูวิจัยจึงกําหนดสัญลักษณ และอักษรยอในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 
 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n     แทน  ผูบริโภคที่เปนกลุมตัวอยาง 
 X    แทน  คะแนนเฉลี่ย (Mean) 
 S.D.   แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 
 t     แทน  คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน t-distribution 
 F    แทน  คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน F-distribution 
 P    แทน  คาเฉลี่ยของการรับรูจริงหลังใชบริการ 
 E    แทน คาเฉลี่ยของความคาดหวังกอนใชบริการ 
 Prob.(p)  แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิต ิ
 df     แทน ชั้นของความเปนอิสระ (degree of freedom) 
 SS    แทน ผลรวมของกําลังสอง (Sum of Squares) 
 MS    แทน คาเฉลี่ยของผลรวมกําลังสอง (Means of Squares) 
 R    แทน  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
 H0    แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1    แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *    แทน คาความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 
 **    แทน คาความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 
 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้ง
น้ี  ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบตารางมีคําอธิบายโดยแบงออกเปน 2 สวน ดังน้ี 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของแบบสอบถามโดยใชสถติิเชิงพรรณนาประกอบดวย  
ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  โดยวิเคราะหตามลําดับของแบบสอบถาม 
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ดังนี้ 
  ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัความคาดหวังและการรบัรูจริงตอผลิตภัณฑ
และบริการของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ไดแก ดานผลิตภัณฑของ “เฉลิม
พร-ภูษิตคลินกิ”  ดานบริการ“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานแพทยที่ทําการรักษา ดานพนักงานของ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานราคาของ“เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” และดานลักษณะกายภาพและ
สิ่งแวดลอมภายใน“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”   
  ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของ
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”   
 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลโดยการทดสอบสมมติฐานซึ่งมี 3 ขอโดยใชสถติิเชิงอนุมาน 
ดังนี้ 
 1. ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศกึษา อาชีพ 
รายไดตอเดือน ลักษณะผวิหนา ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการของคลินกิ
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”แตกตางกัน 
 2. ผูบริโภคมีความคาดหวงัตอผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิม
พร-ภูษิตคลินกิ” แตละดานแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ  
 3.การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลติภัณฑและบริการของคลินกิดูแลรักษาผวิพรรณ”
เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตละดานสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก เพศ อายุ อาชีพ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน ลักษณะผวิหนา โดยการนําเสนอขอมูลในรูปแบบของ
ความถี่ และรอยละ  ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
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ตาราง 2 แสดงจํานวน(ความถี่)และรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลสวนบุคคล            จํานวนผูบริโภค(คน)           รอยละ 
1.  เพศ 
 ชาย         67            21.70  
 หญิง       242     78.30 
  รวม      309            100.00 
  

2.  อายุ  
       ต่ํากวา 15 ป        7        2.30 
      15 -25 ป       95       30.70      
 26 -35 ป        157       50.80  
 36 -45 ป          37        12.00  
        มากกวา  45ปขึ้นไป    13          4.20 
  รวม      309     100.00 
3.  อาชีพ    

 นักเรียน/นักศกึษา     66      21.40 
 ขาราชการ       24        7.80 
 พนักงานรัฐวสิาหกิจ     53      17.20 
 เจาของกิจการ      20       6.50 
 พนักงานบริษทัเอกชน   116      37.50 
 รับจาง        20       6.50 
 อ่ืนๆเชนแมบาน อาชีพอิสระ   10       3.20 

รวม            309    100.00 
4.  สถานภาพ 

 โสด           210     68.00  
 สมรส/อยูดวยกัน       81     26.20 
 หยาราง/มาย/แยกกันอยู   18           5.80 
  รวม      309    100.00 
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ตาราง 2 (ตอ) 
 

ขอมูลสวนบุคคล            จํานวนผูบริโภค(คน)           รอยละ 
5.  ระดับการศึกษา 
 ประถมศึกษา        7             2.30  
 มัธยมศึกษาตอนตน       4      1.30 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.    52     16.80 
 อนุปริญญาตรี/ปวส.      25      8.10 
 ปริญญาตรี      190     61.50 
 สูงกวาปริญญาตร ี      31     10.00 
  รวม      309            100.00 
  

2.  รายไดตอเดือน  
       ต่ํากวาหรือเทากับ10,000 บาท   83      26.80 
      10,001-20,000 บาท   156      50.50      
 20,001-30,000 บาท    33      10.70 
 มากกวา 30,000 บาทขึ้นไป   37       12.00  
         รวม      309     100.00 
3.  ลักษณะผวิหนา 

 ผิวธรรมดา       44      14.20 
 ผิวมัน        110         35.60 
 ผิวแหง        87      28.20 
 ผิวผสม         68        22.00 
  รวม            309    100.00 
  
 
 จากตาราง 2 แสดงจํานวนผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 309 คน จําแนกตามขอมูลสวน
บุคคล ดังน้ี 
1. เพศ 
 ผลการวิเคราะหพบวา กลุมตัวอยางผูบริโภคที่ใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” สวนใหญเปนเพศหญิง มีจํานวน 242 คน คิดเปนรอยละ 
78.30 และรองลงมาเปนเพศชาย มีจํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 21.70  
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2. อายุ 
 ผลการวิเคราะหพบวา กลุมตัวอยางผูบริโภคที่ใชผลติภัณฑและบริการของคลินกิดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” สวนใหญมีอายุระหวาง 26-35 ป มีจํานวน 157 คน คิดเปน
รอยละ 50.80 รองลงมาคือชวงอายุ 15-25 ป มีจํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 30.70 ชวงอายุ 36-45 
ป มีจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 12.00 ชวงอายุมากกวา 45 ป มีจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 
4.20 ชวงอายุต่ํากวา 15 ป มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 2.30 ตามลําดับ 
3. อาชีพ 
 ผลการวิเคราะหพบวา กลุมตัวอยางผูบริโภคที่ใชผลติภัณฑและบริการของคลินกิดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” สวนใหญประกอบอาชีพพนักงานเอกชน มีจํานวน 116 คน 
คิดเปนรอยละ 37.50 รองลงมาประกอบอาชพีนักเรียน/นักศึกษา มีจํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 
21.40 พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 17.20 ขาราชการ มีจํานวน 24 คนคิด
เปนรอยละ 7.80 เจาของกิจการ และรับจาง มีจํานวนเทากัน คือ 28 คน คิดเปนรอยละ 6.50 นอย
ที่สุดคือ อาชีพอ่ืน ๆ มีจํานวน 10 คน คดิเปนรอยละ 3.20 ตามลําดับ 
4. สถานภาพ 
 ผลการวิเคราะหพบวา กลุมตัวอยางผูบริโภคที่ใชผลติภัณฑและบริการของคลินกิดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” สวนใหญมีสถานภาพโสด มีจํานวน 210 คน คิดเปนรอยละ 
68.00 รองลงมามีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน มีจํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 26.20 นอยที่สุดมี
สถานภาพ หยาราง/มาย/แยกกันอยู มีจํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 5.80 ตามลาํดับ 
5. ระดับการศึกษา 
 ผลการวิเคราะหพบวา กลุมตัวอยางผูบริโภคที่ใชผลติภัณฑและบริการของคลินกิดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” สวนใหญมีระดับการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจํานวน 190 คน 
คิดเปนรอยละ 61.50 รองลงมามีการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีจํานวน 52 คน คิดเปน
รอยละ 16.80 สงูกวาปริญญาตรี มีจํานวน 31 คน  อนุปริญญาตรี/ปวส. มีจํานวน 31 คน คิดเปน
รอยละ 10.00 ประถมศึกษา มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 2.30  มัธยมศึกษาตอนตน มีจํานวน 4 
คน คิดเปนรอยละ 1.30  ตามลําดับ  
6.รายไดตอเดือน 
 ผลการวิเคราะหพบวา กลุมตัวอยางผูบริโภคที่ใชผลติภัณฑและบริการของคลินกิดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” สวนใหญมีชวงรายไดอยูระหวาง 10,001-20,000 บาท มี
จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 50.50 รองลงมามีรายไดต่ํากวา 10,000 บาทมีจํานวน 83 คน คิด
เปนรอยละ 26.80  ชวงรายไดมากกวา 30,000 บาท มีจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 12.00 นอย
ที่สุดมีรายไดรายได 20,001- 30,000 บาทขึ้นไปมีจํานวน 33 คน คดิเปนรอยละ 10.70 ตามลาํดับ 
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7. ลักษณะผวิหนา 
 ผลการวิเคราะหพบวา กลุมตัวอยางผูบริโภคที่ใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” สวนใหญมีลักษณะผิวหนามัน มีจํานวน 110 คน คิดเปนรอย
ละ 35.60 รองลงมามีผิวหนาแหง มีจํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 28.20 ผิวหนาผสม มีจํานวน 68 
คน คิดเปนรอยละ 22.00 นอยที่สุดมีผิวหนาธรรมดา มีจํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 14.20
ตามลําดับ 
 
ตาราง 3 แสดงจํานวน(ความถี่)และรอยละของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามดานอาชีพ 
    และดานระดับการศึกษาที่ทําการยุบรวมชั้น 
   

ขอมูลสวนบุคคล            จํานวนผูบริโภค(คน)           รอยละ 
3.อาชีพ 
 นักเรียน/นักศกึษา     66    21.40  
 ขาราชการ       24      7.80 
 พนักงานรัฐวสิาหกิจ     53    17.20 
 เจาของกิจการ      20      6.50 
 พนักงานบริษทัเอกชน   116    37.50 
 รับจาง และอ่ืนๆเชนแมบาน อาชีพอิสระ  30      9.70 
   รวม      309    100.00 
5.  ระดับการศึกษา 
 ต่ํากวาหรือเทยีบเทากบัมัธยม    63            20.40  
 อนุปริญญาตรี/ปวช.-ปริญญาตรี   215     69.60 
 สูงกวาปริญญาตร ี      31     10.00 
   รวม      309            100.00 
  
 
 จากตาราง 3 แสดงจํานวนผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 309 คน จําแนกตามขอมูลสวน
บุคคลดานอาชีพที่ทําการยบุรวมชั้นแสดงใหเห็นวาผูบริโภคสวนใหญประกอบอาชีพพนักงานเอกชน 
มีจํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 37.50 รองลงมาประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีจํานวน 66 คน 
คิดเปนรอยละ 21.40 พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 53 คน คิดเปนรอยละ 17.20 ขาราชการ มี
จํานวน 24 คนคิดเปนรอยละ 7.80 อาชพีรับจางและอ่ืนๆมีจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 9.70 นอย
ที่สุดประกอบอาชีพเจาของกิจการ มีจํานวน 28 คน คดิเปนรอยละ 6.50 ตามลําดับ สวนดานระดับ
การศึกษาทีท่าํการยุบรวมชัน้พบวา ผูบริโภคสวนใหญมีระดับการศึกษาอยูในชวงอนุปริญญาตรี/



 62

ปวช.-ปริญญาตรี มีจํานวน 215 คน คิดเปนรอยละ 69.60 รองลงมามีการศึกษาอยูต่ํากวาหรือ
เทียบเทากับมัธยม มีจํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 20.40 นอยที่สุดมีการศึกษาสงูกวาปริญญาตรี มี
จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 10.00 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัความคาดหวังและการรบัรูจริงตอผลิตภัณฑและบรกิารของ
คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” โดยแสดงเปนคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ดังน้ี 
 
ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังของผูบริโภคที่มีตอ 
    ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 
เกณฑในการประเมินคุณภาพ   x                S.D.  ระดับความ 
ผลิตภัณฑและบริการ         คาดหวัง 
1.ดานผลิตภัณฑของคลินิก    3.65     0.73   คาดหวังมาก 
2.ดานบริการของคลินิก     3.63     0.69   คาดหวังมาก 
3.ดานแพทยที่ทําการรักษา    3.71     0.66   คาดหวังมาก 
4.ดานพนักงานของคลินิก     3.63     0.68   คาดหวังมาก 
5.ดานราคาผลิตภัณฑและบริการ   3.72     0.74   คาดหวังมาก 
6.ดานลักษณะกายภาพ และสิ่งแวดลอมภายใน 
      ของคลินิก       3.62     0.70   คาดหวังมาก 
     
    ภาพรวม   3.66      0.62   คาดหวังมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 4 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคที่ใชผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลมิพร-ภูษิตคลินิก” มีความคาดหวังตอคณุภาพผลิตภัณฑและบริการของคลินิก
โดยรวมอยูในระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.66 โดยมีระดับคะแนนเฉลีย่ในแตละดาน
ของผลิตภัณฑและบรกิารแตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานราคาผลิตภัณฑและบริการในระดับความคาดหวัง
มาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.72 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานแพทยที่ทาํการรักษาในระดับความคาดหวงัมาก มี
คะแนนเฉลี่ย 3.71 
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 ลําดับ 3 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานผลิตภัณฑของคลินิกในระดบัความคาดหวังมาก มี
คะแนนเฉลี่ย 3.65 
 ลําดับ 4 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานบริการของคลินิก เทากับดานพนักงานของคลินิกใน
ระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.63 
 ลําดับ 5 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในของคลินิก
ในระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลีย่ 3.62 
 
ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวงัของผูบริโภคที่มีตอดาน 
    ผลิตภัณฑของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 
 
ความคาดหวังดาน       x                S.D.  ระดับความ 
ผลิตภัณฑของคลินิกฯ         คาดหวัง 
1.ชื่อเสียงของคลินิก/ตราสินคา    3.56     0.86   คาดหวังมาก 
2.คุณภาพของยาที่ใชรักษา    3.62     0.80   คาดหวังมาก 
3.ความพรอมอุปกรณเครื่องมือ      3.71     0.82   คาดหวังมาก 
4.ผลการรักษาไดตรงกับความตองการ    3.70     0.75   คาดหวังมาก 
     
    ภาพรวม   3.65      0.73   คาดหวังมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 5 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคที่ใชผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีระดับความคาดหวงัดานผลิตภัณฑของคลินิกโดยรวมอยูในระดับ
ความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.65  โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยในแตละดานของผลิตภัณฑของ
คลินิกแตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานความพรอมเครื่องมือและอุปกรณที่ใชในระดับความ
คาดหวังมาก มีคะแนนเฉลีย่ 3.71 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานผลการรักษาไดตรงกับความตองการในระดับความ
คาดหวังมาก มีคะแนนเฉลีย่ 3.70 
 ลําดับ 3 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานคุณภาพของยาที่ใชรักษาระดบัความคาดหวังมาก 
มีคะแนนเฉลีย่ 3.62 
 ลําดับ 4 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานในชื่อเสียงของคลินิก/ตราสินคาของคลินิกในระดับ
ความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.56 
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ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังของผูบริโภคที่มีตอดาน 
    บริการของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
  
 
ความคาดหวังดาน       x                S.D.  ระดับความ 
บริการของคลินิกฯ          คาดหวัง 
1.การบริการที่หลากหลาย     3.61     0.74   คาดหวังมาก 
2.ความสะดวกในการใหบริการ    3.66     0.76   คาดหวังมาก 
3.ความรวดเรว็ในการใหบริการ      3.61     0.77   คาดหวังมาก 
4.การเรียงลําดับคิวในการใหบริการ    3.64     0.72   คาดหวังมาก 
     
    ภาพรวม   3.63      0.69   คาดหวังมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 6 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคที่ใชผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีระดับความคาดหวงัดานบริการของคลินิกโดยรวมอยูในระดับ
ความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.63  โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยในแตละดานของบริการของคลินิก
แตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานความสะดวกในการใหบริการในระดับความคาดหวัง
มาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.66 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานการเรียงลําดับคิวในการใหบริการในระดับความ
คาดหวังมาก มีคะแนนเฉลีย่ 3.64 
 ลําดับ 3 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานการมีการบริการที่หลากหลายในการใหบริการ เชน 
ไอออนโต โฟโน ลบรอยแผลเปน ฯลฯของคลินิก เทากบัดานความรวดเร็วในการใหบริการในระดับ
ความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.61 
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ตาราง 7 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังของผูบริโภคที่มีตอดาน 
    แพทยที่ทาํการรักษาของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
  
 
ความคาดหวังดาน       x                S.D.  ระดับความ 
แพทยทีท่ําการรักษา          คาดหวัง 
1.แพทยมีความชํานาญเฉพาะทาง   3.72     0.76   คาดหวังมาก 
2.แพทยใหคําอธิบายเรื่องโรคจนเขาใจ  3.71     0.73   คาดหวังมาก 
3.แพทยใหขอมูลขั้นตอนการรักษาจนเขาใจ    3.72     0.71   คาดหวงัมาก 
4.แพทยใหขอมูลดานยาที่ใชจนเขาใจ    3.72     0.78   คาดหวังมาก 
5.แพทยมีความเปนกันเอง     3.76     0.82   คาดหวังมาก 
6.ความมีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับของแพทย  3.63     0.75   คาดหวังมาก 
     
    ภาพรวม   3.71      0.66   คาดหวังมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 7 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคที่ใชผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีระดับความคาดหวงัดานแพทยที่ทําการรักษาของคลนิิกโดยรวม
อยูในระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.71  โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยในแตละดานของแพทย
ที่ทําการรักษาของคลินิกแตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานแพทยมีความเปนกันเองในระดับความคาดหวังมาก 
มีคะแนนเฉลีย่ 3.76 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานแพทยมีความชาํนาญเฉพาะทาง เทากับดานแพทย
ใหขอมูลขั้นตอนการรักษาจนเขาใจเปนอยางดี และดานแพทยใหขอมูลดานยาที่ตองใชรักษาจน
เขาใจ ในระดบัความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.72 
 ลําดับ 3 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานแพทยใหคําอธบิายและใหความรูเกี่ยวกับโรคที่เปน
จนเขาใจเปนอยางดี ในระดับความคาดหวังมากที่เทากัน คือมีคะแนนเฉลี่ย 3.71 
 ลําดับ 4 ผูบริโภคมีความคาดหวังดาน และความมีชื่อเสียงและเปนทีย่อมรับของแพทยใน
ระดับความคาดหวังมาก คือมีคะแนนเฉลีย่ 3.63 
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ตาราง 8 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังของผูบริโภคที่มีตอดาน 
    พนักงานของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 
      
ความคาดหวังดาน       x                S.D.  ระดับความ 
พนักงานของคลินิกฯ         คาดหวัง 
1.พนักงานใหขอมูลอธิบายจนเขาใจ  3.61     0.75   คาดหวังมาก 
2.พนักงานมีกิริยามารยาทที่ดี    3.61     0.77   คาดหวังมาก 
3.พนักงานมีบุคลิกภาพดานการแตงกายที่ดี    3.53     0.76   คาดหวังมาก 
4.พนักงานมีความเปนกันเอง      3.62     0.77   คาดหวังมาก 
5.พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี    3.79     0.83   คาดหวังมาก 
     
    ภาพรวม   3.63      0.68   คาดหวังมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 8 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคที่ใชผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีระดับความคาดหวงัดานพนักงานของคลินิกโดยรวมอยูในระดับ
ความคาดหวงัมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.63  โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยในแตละดานของพนักงานของ
คลินิกแตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดีในระดับความคาดหวัง
มาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.79 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานพนักงานมีความเปนกันเองในระดับความคาดหวัง
มาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.62 
 ลําดับ 3 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานพนักงานใหขอมูลอธิบายจะเขาใจเปนอยางดี 
เทากับ ดานพนักงานมีกริิยามารยาทที่ดี ในระดับความคาดหวังมากที่เทากัน คือมีคะแนนเฉลี่ย 
3.61 
 ลําดับ 4 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานพนักงานมีบุคลกิภาพดานการแตงกายที่ดีในระดับ
ความคาดหวงัมากที่เทากัน คือมีคะแนนเฉลี่ย 3.53 
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ตาราง 9 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังของผูบริโภคที่มีตอดาน 
    ราคาของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
  
 
ความคาดหวังดาน       x                S.D.  ระดับความ 
ราคาของคลินิกฯ          คาดหวัง 
1.ราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ  3.72     0.78   คาดหวังมาก 
2.ความคุมคาของราคาเมื่อเทียบกับสถานบริการ 
  อ่ืน         3.72     0.77   คาดหวังมาก 
     
    ภาพรวม   3.72      0.74   คาดหวังมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 9 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคที่ใชผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีระดับความคาดหวงัดานราคาของคลินิกโดยรวมอยูในระดับความ
คาดหวังมาก มีคะแนนเฉลีย่ 3.72  โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยในแตละดานของราคาของคลินิกเทากัน 
คือ 3.72   
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ตาราง 10 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับความคาดหวังของผูบริโภคที่มีตอดาน 
    ลักษณะกายภาพและสิง่แวดลอมภายในของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” 
  
 
ความคาดหวังดาน       x                S.D.  ระดับความ 
ลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายใน     คาดหวัง 
ของคลินิกฯ             
1.การจัดตกแตงภายในราน    3.64     0.76   คาดหวังมาก 
2.การจัดผังการเดินภายในราน    3.61     0.76   คาดหวังมาก 
3.ความสะอาดภายในราน        3.60     0.73   คาดหวังมาก 
4.อุณหภูมิภายในราน        3.64     0.75   คาดหวังมาก 
    
    ภาพรวม   3.66      0.62   คาดหวังมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 10 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีระดับความคาดหวงัดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายใน
ของคลินิกโดยรวมอยูในระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.66  โดยมีระดับคะแนนเฉลีย่ใน
แตละดานของลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในของคลินิกแตกตางกัน โดยเรยีงลําดับจาก
มากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานการจัดตกแตงภายในราน เทากับดานอุณหภูมิ
ภายในรานในระดับความคาดหวังมาก คือ มีคะแนนเฉลีย่ 3.64 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานการจัดผังการเดินภายในราน ในระดับความ
คาดหวังมาก คือมีคะแนนเฉลี่ย 3.61 
 ลําดับ 3 ผูบริโภคมีความคาดหวังดานความสะอาดภายในราน ในระดับความคาดหวังมาก 
คือมีคะแนนเฉลี่ย 3.60 
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ตาราง 11 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอผลติภัณฑ 
    และบริการของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
  
เกณฑในการประเมินคุณภาพ   x                S.D.  ระดับ 
ผลิตภัณฑและบริการ         การรับรูจริง 
1.ดานผลิตภัณฑของคลินิก    3.80     0.68   รับรูจริงมาก 
2.ดานบริการของคลินิก     3.77     0.71   รับรูจริงมาก 
3.ดานแพทยที่ทําการรักษา    4.09     0.61   รับรูจริงมาก 
4.ดานพนักงานของคลินิก     4.00     0.69   รับรูจริงมาก 
5.ดานราคาผลิตภัณฑและบริการ   3.85     0.78   รับรูจริงมาก 
6.ดานลักษณะกายภาพ และสิ่งแวดลอมภายใน 
   ของคลินิก        3.80     0.72   รับรูจริงมาก 
     
    ภาพรวม   3.88      0.59   รับรูจริงมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 11 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีการรับรูจริงตอคุณภาพผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิกโดยรวม
อยูในระดับการรับรูจริงมาก มีคะแนนเฉลีย่ 3.88 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยในแตละดานของ
ผลิตภัณฑและบริการแตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานแพทยที่ทําการรักษาในระดับการรับรูจริงมาก มี
คะแนนเฉลี่ย 4.09 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานพนักงานของคลินิกในระดับการรับรูจริงมาก มีคะแนน
เฉลี่ย 4.00 
 ลําดับ 3 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานราคาผลิตภัณฑ และบริการของคลินิกในระดบัการรับรู
จริงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.85 
 ลําดับ 4 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานผลิตภัณฑของคลนิิก เทากับดานลักษณะกายภาพ
และสิ่งแวดลอมภายในของคลินิก ในระดบัการรับรูจริงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.80 
 ลําดับ 5 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานบริการของคลินิกในระดับการรับรูจริงมาก มีคะแนน
เฉลี่ย 3.77 
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ตาราง 12 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอดาน 
    ผลิตภัณฑของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 
 
การรับรูจริงดาน        x                S.D.  ระดับ 
ผลิตภัณฑของคลินิกฯ         การรับรูจริง 
1.ชื่อเสียงของคลินิก/ตราสินคา    3.66     0.79   รับรูจริงมาก 
2.คุณภาพของยาที่ใชรักษา    3.84     0.73   รับรูจริงมาก 
3.ความพรอมอุปกรณเครื่องมือ      3.78     0.77   รับรูจริงมาก 
4.ผลการรักษาไดตรงกับความตองการ    3.91     0.75   รับรูจริงมาก 
     
    ภาพรวม   3.80      0.68   รับรูจริงมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 12 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีระดับการรับรูจริงดานผลิตภัณฑของคลินิกโดยรวมอยูในระดับ
การรับรูจริงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.80 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยในแตละดานของผลิตภัณฑของคลินิก
แตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานผลการรักษาไดตรงกับความตองการในระดับการรับรู
จริงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.91 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานคุณภาพของยาที่ใชรักษาในระดับการรับรูจริงมาก มี
คะแนนเฉลี่ย 3.84 
 ลําดับ 3 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานความพรอมของอุปกรณ และเครือ่งมือที่ใชในระดับ
การรับรูจริงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.78 
 ลําดับ 4 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานชื่อเสียงของคลินิก/ตราสินคาในระดับการรับรูจริงมาก 
มีคะแนนเฉลีย่ 3.66 
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ตาราง 13 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอดาน 
    บริการของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
  
 
การรับรูจริงดาน        x                S.D.  ระดับ 
บริการของคลินิกฯ          การรับรูจริง 
1.การบริการที่หลากหลาย     3.72     0.79   รับรูจริงมาก 
2.ความสะดวกในการใหบริการ    3.83     0.80   รับรูจริงมาก 
3.ความรวดเรว็ในการใหบริการ      3.74     0.82   รับรูจริงมาก 
4.การเรียงลําดับคิวในการใหบริการ    3.78     0.80   รับรูจริงมาก 
     
    ภาพรวม   3.77      0.71   รับรูจริงมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 13 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีระดับการรับรูจริงดานบริการของคลินิกโดยรวมอยูในระดับการ
รับรูจริงมาก มีคะแนนเฉลีย่ 3.77  โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยในแตละดานของบรกิารของคลินิก
แตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานความสะดวกในการใหบริการในระดับการรับรูจริงมาก 
มีคะแนนเฉลีย่ 3.83 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานการเรียงลําดับคิวในการใหบริการในระดับการรับรูจริง
มาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.78 
 ลําดับ 3 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานความรวดเร็วในการใหบริการของคลินิกในระดบัการ
รับรูจริงมาก มีคะแนนเฉลีย่ 3.74 
 ลําดับ 4 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานการบริการที่หลากหลาย เชน ไอออนโต โฟโน ลบ
รอยแผลเปน ฯลฯในระดับการรับรูจริงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.72 
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ตาราง 14 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอดาน 
    แพทยที่ทําการรักษาของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 
 
การรับรูจริงดาน        x                S.D.  ระดับ 
แพทยทีท่ําการรักษา          การรับรูจริง 
1.แพทยมีความชํานาญเฉพาะทาง   4.00     0.75   รับรูจริงมาก 
2.แพทยใหคําอธิบายเรื่องโรคจนเขาใจ  4.06     0.73   รับรูจริงมาก 
3.แพทยใหขอมูลขั้นตอนการรักษาจนเขาใจ    4.10     0.70   รับรูจริงมาก 
4.แพทยใหขอมูลดานยาที่ใชจนเขาใจ    4.11     0.73          รับรูจริงมาก 
5.แพทยมีความเปนกันเอง     4.33     0.69            รับรูจริงมากที่สุด 
6.ความมีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับของแพทย  3.92     0.71   รับรูจริงมาก 
     
    ภาพรวม   4.09      0.61   รับรูจริงมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 14 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีระดับการรับรูจริงดานแพทยที่ทําการรักษาของคลินิกโดยรวมอยู
ในระดับการรบัรูจริงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.09  โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยในแตละดานของแพทยที่ทํา
การรักษาของคลินิกแตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานแพทยมีความเปนกันเองในระดับการรับรูจริงมากที่สุด 
มีคะแนนเฉลีย่ 4.33 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานแพทยใหขอมูลดานยาที่ตองใชรักษาจนเขาใจ ใน
ระดับการรับรูจริงมาก คือมีคะแนนเฉลี่ย 4.11 
 ลําดับ 3 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานแพทยใหขอมูลขั้นตอนการรักษาจนเขาใจเปนอยางดี
ในระดับการรบัรูจริงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.10 
 ลําดับ 4 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานแพทยใหคําอธิบายเรื่องโรคจนเขาใจเปนอยางดี ใน
ระดับการรับรูจริงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.06 
 ลําดับ 5 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานแพทยมีความชํานาญเฉพาะทาง  ในระดับการรับรูจริง
มาก มีคะแนนเฉลี่ย 4.00 
 ลําดับ 6 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานความมีชื่อเสียงและเปนที่ยอมรับของแพทย ในระดับ
การรับรูจริงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.92 
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ตาราง 15 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอดาน 
    พนักงานของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 
 
การรับรูจริงดาน        x                S.D.  ระดับ 
พนักงานของคลินิกฯ         การรับรูจริง 
1.พนักงานใหขอมูลอธิบายจนเขาใจ  3.87     0.76   รับรูจริงมาก 
2.พนักงานมีกิริยามารยาทที่ดี    4.04     0.81   รับรูจริงมาก 
3.พนักงานมีบุคลิกภาพดานการแตงกายที่ดี    3.90     0.76   รับรูจริงมาก 
4.พนักงานมีความเปนกันเอง      4.09         0.81   รับรูจริงมาก 
5.พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี    4.08     0.79   รับรูจริงมาก 
     
    ภาพรวม   4.00      0.69   รับรูจริงมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 15 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีระดับการรับรูจริงดานพนักงานของคลินิกโดยรวมอยูในระดับการ
รับรูจริงมาก มีคะแนนเฉลีย่ 4.00 โดยมีระดับคะแนนเฉลี่ยในแตละดานของพนักงานของคลินิก
แตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานพนักงานมีความเปนกันเองในระดับการรับรูจริงมาก 
คือมีคะแนนเฉลี่ย 4.09 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดีในระดับการรับรูจริงมาก 
คือมีคะแนนเฉลี่ย 4.08 
 ลําดับ 3 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานพนักงานมีกิริยามารยาทที่ดีในระดับการรับรูจริงมาก 
มีคะแนนเฉลีย่ 4.04 
 ลําดับ 4 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานพนักงานมีบุคลิกภาพการแตงกายที่ดีในระดับการรับรู
จริงมาก คือมีคะแนนเฉลี่ย 3.90 
 ลําดับ 5 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานพนักงานใหขอมูลอธิบายจนเขาใจในระดับการรับรูจริง
มาก คือมีคะแนนเฉลี่ย 3.87 
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ตาราง 16 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอดาน 
    ราคาของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
  
 
การรับรูจริงดาน        x                S.D.  ระดับ 
ราคาของคลินิกฯ          การรับรูจริง 
1.ราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ  3.81     0.81   รับรูจริงมาก 
2.ความคุมคาของราคาเมื่อเทียบกับสถานบริการ 
  อ่ืน         3.89     0.81   รับรูจริงมาก 
     
    ภาพรวม   3.85      0.77   รับรูจริงมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 16 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีระดับการรับรูจริงดานราคาของคลินิกโดยรวมอยูในระดับการรับรู
จริงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.85 โดยมีระดับคะแนนเฉลีย่ในแตละดานของราคาของคลินิกแตกตางกัน 
โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกบัสถานบริการอื่นในระดับ
การรับรูจริงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.89 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานความคุมคาของราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพในระดับ
การรับรูจริงมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.81 
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ตาราง 17 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอดาน 
    ลักษณะกายภาพและสิง่แวดลอมภายในของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” 
 
      
การรับรูจริงดาน        x                S.D.  ระดับ 
ลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายใน     การรับรูจริง
คลินิกฯ             
1.การจัดตกแตงภายในราน    3.80     0.82   รับรูจริงมาก 
2.การจัดผังการเดินภายในราน    3.69     0.82   รับรูจริงมาก 
3.ความสะอาดภายในราน        3.86     0.75   รับรูจริงมาก 
4.อุณหภูมิภายในราน        3.84     0.76   รับรูจริงมาก 
    
    ภาพรวม   3.80      0.72   รับรูจริงมาก 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 17 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีระดับความคาดหวงัดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายใน
ของคลินิกโดยรวมอยูในระดับความคาดหวังมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.80  โดยมีระดับคะแนนเฉลีย่ใน
แตละดานของลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในของคลินิกแตกตางกัน โดยเรียงลําดับจาก
มากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานความสะอาดภายในรานในระดับการรับรูจริงมาก มี
คะแนนเฉลี่ย 3.86 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานอุณหภูมิภายในราน ในระดับการรับรูจริงมากมี
คะแนนเฉลี่ย 3.84 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานการจัดตกแตงภายในราน ในระดับการรับรูจริงมากมี
คะแนนเฉลี่ย 3.80 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานการจัดผังการเดินภายในราน ในระดับการรับรูจริง
มากมีคะแนนเฉลี่ย 3.69 
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การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงตอคณุภาพผลิตภัณฑ
และบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลนิิก” 
 
ตาราง 18 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความแตกตางระหวางความคาดหวังและ 
    การรับรูจริงตอคุณภาพผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ“เฉลิมพร-ภูษิต” 
  
เกณฑในการประเมินคุณภาพ   P                E  P-E ระดับ 
ผลิตภัณฑและบริการ         ความพึงพอใจ 
1.ดานผลิตภัณฑของคลินิก    3.80     3.65  0.15 พึงพอใจ 
2.ดานบริการของคลินิก     3.77     3.63  0.14 พึงพอใจ 
3.ดานแพทยที่ทําการรักษา    4.09     3.71  0.38 พึงพอใจ 
4.ดานพนักงานของคลินิก     4.00     3.63  0.37 พึงพอใจ 
5.ดานราคาผลิตภัณฑและบริการ   3.85     3.72  0.13 พึงพอใจ 
6.ดานลักษณะกายภาพ และสิ่งแวดลอมภายใน 3.80     3.62  0.18 พึงพอใจ 
        ของคลนิิกฯ             
    ภาพรวม   3.88      3.66  0.22 พึงพอใจ 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 18 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพผลิตภัณฑและบริการของคลนิิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”โดยรวมมีความพึงพอใจ มีคะแนนความแตกตางระหวาง
ความคาดหวงัและการรับรูตอคุณภาพผลิตภัณฑและบริการเฉลีย่ 0.22  โดยแตละดานมีระดับ
คะแนนความแตกตางเฉลี่ยแตกตางกัน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ดังน้ี 
  
 ลําดับ 1 ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานแพทยที่ทําการรักษาของคลนิิก มีคะแนนเฉลี่ย 
0.38 
 ลําดับ 2 ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานพนักงานของคลินิก มีคะแนนเฉลี่ย 0.37 
 ลําดับ 3 ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิกมี
คะแนนเฉลี่ย 0.18 
 ลําดับ 4 ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑของคลินิกมีคะแนนเฉลี่ย 0.15 
 ลําดับ 5 ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานบริการของคลินิกมีคะแนนเฉลี่ย 0.14 
 ลําดับ 6 ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานราคาของผลิตภัณฑและบริการของคลินิกมีคะแนน
เฉลี่ย 0.13 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอผลิตภัณฑและบริการของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 
 การวิเคราะหแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤตกิรรมของผูบริโภคที่มีตอผลติภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ไดแก บุคคลทีเ่ขามารวมใชบริการ การ
ตัดสินใจกอนเขาใชบริการ เคยรบัการรักษาจากสถานบริการอื่น จํานวนการใชบริการในชวง
ระยะเวลา 3 เดือน คาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้ง การแนะนําผูอ่ืนใหเขามารับบริการรกัษา การการ
กลับมาใชบริการอีกในอนาคต โดยแจกแจงเปนจํานวนรอยละดังน้ี 
 
ตาราง 19 แสดงจํานวน(ความถี่)และรอยละของบุคคลที่เขามารวมใชบริการ 
 
 
บุคคลทีเ่ขามารวมใชบรกิาร  จํานวนผูบริโภค(คน)           รอยละ 
1.คนเดียว         74        23.94 
2.เพ่ือน         129        41.70 
3.แฟน          53        17.20 
4.คนในครอบครัว/ญาต ิ      45      14.56 
5.อ่ืนๆ เชน ลูกนอง เพ่ือนรวมงาน      8         2.60 
     
    รวม    309         100.00 
   
 หมายเหตุ : บุคคลทีเ่ขารวมบริการอื่นๆ ประกอบดวย เพ่ือนรวมงาน (8 คน)  
  
 จากตาราง 19 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลนิิก” สวนใหญมีเพ่ือนเปนบุคคลที่เขามาใชบริการดวยมีจํานวน 129 คน 
คิดเปนรอยละ 41.70 รองลงมาคือมาใชบริการคนเดียว มีจํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 23.94 มาใช
บริการรวมกบัแฟน มีจํานวน 53 คน คดิเปนรอยละ 17.20 มาใชบริการรวมกับคนในครอบครวั/ญาติ 
มีจํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 14.56 สดุทายอ่ืนๆ คือมาใชบริการรวมกับเพ่ือนรวมงาน มีจํานวน 
8 คน คิดเปนรอยละ 2.60  
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ตาราง 20 แสดงจํานวน(ความถี่)และรอยละของการตัดสินใจกอนเขาใชบริการ 
 
 
การตัดสินใจกอนเขาใชบริการ จํานวนผูบริโภค(คน)           รอยละ 
1.มี เพราะ                 
 ไดรับการแนะนําวารักษาไดผล    85    27.50 
 ราคาถูกกวาเม่ือเทียบกับคณุภาพ   52    16.80 
 แพทยมีความชํานาญเฉพาะทาง   18     5.80 
 การใหบริการเปนกันเอง     82    26.50 
 อ่ืนๆเชนใกลบาน       15     4.90 
2.ไมมี           55        17.80 

รวม     309         100.00 
   
 จากตาราง 20 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-82.80 ซ่ึงสวนใหญไดตัดสินใจกอนเขามาใชบริการเนื่องจากไดรับการแนะนําวา
รักษาไดผล มีจํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 27.50  รองลงการใหบริการเปนกันเอง มีจํานวน 82 
คน คิดเปนรอยละ 26.50 ราคาถูกเม่ือเทยีบกับคุณภาพ มีจํานวน 52 คน คดิเปนรอยละ 16.80 
แพทยมีความชํานาญเฉพาะทางมีจํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 5.80 และอ่ืนๆ ใกลบาน 5 คน การ
เดินทางสะดวกมีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 3.20 ตามลําดับ ในขณะที่มีผูใชบริการไมไดตัดสินใจ
กอนเขามาใชบริการ มีจํานวน 55 คน คดิเปนรอยละ 17.80  
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ตาราง 21 แสดงจํานวน(ความถี่)และรอยละของผูบริโภคที่เคยรักษาจากสถานบรกิารอื่น 
 
 
เคยรับการรกัษาจากสถานบริการอ่ืน จํานวนผูบริโภค(คน)           รอยละ 
1.เคย         209        67.60 
2.ไมเคย         100        24.40 
     
    รวม    309         100.00 
   
 จากตาราง 21 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” สวนใหญเคยรบับริการจากสถานบริการอื่น มีจํานวน 209 คน คิด
เปนรอยละ 67.60 รองลงมาผูบริโภคไมเคยรับบริการจากสถานบริการอ่ืน มีจํานวน 100 คน คิดเปน
รอยละ 24.40 ตามลําดับ 
 
ตาราง 22 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของพฤติกรรมการใชบริการคลินิกดูแลรักษา 
    ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”   
 
พฤติกรรมการใชบริการ      x                 S.D.                Min  Max 
1.ความถี่ในการใชบริการในชวงเวลา  7.94     3.19     3     15 
      3 เดือน         
2.คาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้ง   649.39  311.136 150  3000 
      
  
 จากตาราง 22 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” พฤตกิรรมดานความถี่ในการใชบริการชวงระยะเวลา 3 เดือนมี
ความถี่ในการใชบริการต่ําสดุ 3 ครั้ง ความถี่ในการใชบริการสูงสุด 15 ครั้ง ความถี่ในการใชบริการ
เฉลี่ยในชวงระยะเวลา 3 เดือน ประมาณ 8  ครั้ง สวนดานคาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้งมีคาใชจาย
ต่ําสุด 150 บาทตอครั้ง คาใชจายสูงสุด 3000 บาทตอครั้ง และคาใชจายเฉลี่ยประมาณ 650 บาทตอ
ครั้ง 
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ตาราง 23  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของพฤติกรรมการใชบริการคลินิกดูแลรกัษา 
    ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”   
 
 
พฤติกรรมของผูใชบริการ     x               S.D.  การแปลผล 
1.การแนะนําผูอ่ืนเขามารับบริการ   4.13     0.77   แนะนําแนนอน 
2.การกลับมาใชบริการอีกในอนาคต  4.19     0.74   มาแนนอน 
                                                                                                                                                        
 จากตาราง 23 แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคทีใ่ชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขามารับบริการแนนอน มี
คาเฉลี่ย 4.38 และมีพฤติกรรมการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตแนนอน มีคาเฉลี่ย 4.39 
  
ตาราง 24 แสดงจํานวน และรอยละของขอเสนอแนะที่ผูบริโภคไดเสนอใหคลินิกปรับปรุง 
  
ขอเสนอแนะ        จํานวนขอเสนอแนะ  รอยละ 
1ดานผลิตภัณฑของคลินิก 
    1.1ความหลากหลายของผลิตภัณฑ   3   12.50 
    1.2คุณภาพของผลิตภัณฑ     2    8.34 
2.ดานบริการของคลินิก 
    2.1ดานบริการที่หลากหลาย    3   12.50 
    2.2ความรวดเร็วในการใหบริการ   5   20.83 
3.ดานพนักงานของคลินิก 
    3.1จํานวนพนักงานที่ใหบริการนอยเกนิไป  6   25.00 
4.ดานราคาผลิตภัณฑและบริการ 
    4.1ราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ  5   20.83 
    รวม             24           100.00 
  
 จากตาราง 24 แสดงใหเห็นวาผูบริโภคมีขอเสนอแนะที่ตองการใหคลินิกทําการปรับปรุง 
 1.ดานผลิตภัณฑของคลินิก โดยผูบริโภคตองการใหคลินิกเพิ่มความหลากหลายของ
ผลิตภัณฑจํานวน 3 ขอเสนอแนะ คิดเปนรอยละ 12.50 ดานคุณภาพของผลิตภัณฑ ที่กลาววา
ปริมาณของยาใชภายนอกที่ไดซ้ือไปมีปริมาณนอย จํานวน 2 ขอเสนอแนะ คิดเปนรอยละ 8.34 
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 2.ดานบริการของคลินิก โดยผูบริโภคตองการใหคลินิกเพิ่มบริการทีห่ลากหลายจาํนวน 3 
ขอเสนอแนะ คิดเปนรอยละ 12.50 และเพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการจํานวน 5 ขอเสนอแนะ คิด
เปนรอยละ 20.83 
 3.ดานพนักงานของคลินิก โดยผูบริโภคตองการใหคลินิกเพิ่มจํานวนพนักงานในการ
ใหบริการ จํานวน 5 ขอเสนอแนะ คิดเปนรอยละ 25.00  
 4.ดานราคาผลิตภัณฑและบริการ โดยผูบริโภคตองการใหคลินิกลดราคาผลิตภัณฑและ
บรกิาร จํานวน 5 ขอเสนอแนะ คิดเปนรอยละ 20.83 
 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลโดยการทดสอบสมมตฐิานซึ่งมี 3 ขอโดยใชสถิตอินุมาน ดังน้ี 
 
สมมติฐานขอที่ 1 ปจจัยดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
รายไดตอเดือน ลักษณะผวิ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินกิดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตกตางกัน  
 สามารถแยกเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 
เพศ 
 สมมติฐานที่ 1.1 ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตกตางกัน  สามารถเขียนสมมติฐานทาง
สถิติไดดังน้ี 
 H0  : ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการของคลนิิกดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดาน ความถี่ในการใชบริการในชวงเวลา 3 เดือน, ดานการ
แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลบัมาใชบริการอีกในอนาคตไมแตกตางกนั   
 H1 :  ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการของคลนิิกดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”ในดาน ความถี่ในการใชบริการในชวงเวลา 3 เดือน, ดานการ
แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลบัมาใชบริการอีกในอนาคต แตกตางกัน  
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบโดยใชกลุมผูบริโภคทั้งสองกลุมเปนอิสระ
ตอกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ตอเม่ือ  2-tailed Prob.(p) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานไดดังตาราง 24  
 โดยจะทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังนี้ 
  H0  : คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  : คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน 
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ตาราง 25 แสดงผลทดสอบพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ  
    “เฉลิมพร –ภูษิตคลินิก จําแนกตามเพศ 
  
 
       Levene’s Test                     
พฤติกรรมของผูใชบริการ  For Equality เพศ t-test for Equality of Means 
       of Variences       
       F    sig  x S.D.      t df   prob. 
1.ความถี่ในการ  Equal    43.785**.000 ชาย 6.06 1.800 -7.875**198.332 .000 
ใชบริการตอ 3 เดือน not variances   หญิง 8.46 3.292  
    assumed 
  
2.การแนะนําผู  Equal   .541   .463  ชาย 3.52 .636  -8.030** 307   .000 
อ่ืนมาใชบริการ  variances    หญิง 4.30 .720 
    assumed 
                                                                                                                                                    
 3.การกลับมาใชบริการEqual   .252    .616 ชาย 3.75 .746 -5.792** 307   .000 
อีกในอนาคต   variances    หญิง 4.31 .700 
    assumed 
 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 25 เปรียบเทยีบเพศกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร –ภูษิตคลินิก”    โดยใชสถิติ (Independent Samples t-test) ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน  สามารถสรุปผลไดดังน้ี 
 1.พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  มีคา Probability (p) .000 ซ่ึงนอย
กวา 0.01   จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่
มีเพศแตกตางกันมีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนแตกตางกัน อยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยผูบริโภคที่เปนเพศชายมคีาเฉลี่ยของความถี่ในการใชบริการตอ 3 
เดือน นอยกวาผูบริโภคที่เปนเพศหญิง 
 2.พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Probability (p) .000 ซ่ึงนอยกวา 
0.01 จึง ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ผูบริโภคที่มี
เพศแตกตางกันมีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกัน อยางมีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 โดยผูบริโภคที่เปนเพศชายมีคาเฉลี่ยการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ นอยกวา
ผูบริโภคที่เปนเพศหญิง 
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 3.พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p) .000 ซึ่งนอย
กวา 0.01 จึง ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา ผูบริโภคที่
มีเพศแตกตางกันมีพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตแตกตางกัน อยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยผูบริโภคที่เปนเพศชายมกีารกลับมาใชบริการอีกในอนาคตต่ํากวา
ผูบริโภคที่เปนเพศหญิง 
 
อายุ 
 สมมติฐานที่ 1.2 ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตกตางกัน  สามารถเขียนสมมติฐานทาง
สถิติไดดังนี ้
 H0  : ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการของคลนิิกดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานความถีใ่นการใชบริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนํา
ผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตไมแตกตางกัน   
  H1 : ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการของคลนิิกดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”ในดานความถีใ่นการใชบริการตอ 3 เดือน, ดานการแนะนํา
ผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต แตกตางกัน 

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหสมมติฐาน จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนน
เฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe กรณีที่คา Levene’s test  มีคา 
Probability (p). นอยกวา 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  โดย
ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี้ 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene’s test โดย
มีสมมติฐานดังนี้ 
 Ho  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของละกลุมแตกตางกัน 
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ตาราง 26 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s Test 
 
 
       Levene Statistic df1  df2  p  
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  3.926**  4  304  .004
การแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ   2.909*  4  304  .022 
การกลับมาใชบริการในอนาคต   2.446*  4  304  .047 
 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 26 แสดงใหเห็นวา 
 1.พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนมีคา Probability (p).เทากับ .004  ซ่ึง
นอยกวา 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีแตกตางกันจะใชสถติ ิBrown-Forsythe ทดสอบ  
 2.พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .022 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีแตกตางกันจะใชสถติ ิBrown-Forsythe ทดสอบ  
 3.พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p).เทากับ .047 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีแตกตางกันจะใชสถติ ิBrown-Forsythe ทดสอบ 
 
ตาราง 27 แสดงการทดสอบความแตกตางพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแล 
     รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” จําแนกตามอายุโดยใชสถติ ิBrown-Forsythe ทดสอบ 
 
 
         Statistic df1  df2   Sig  
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  4.552**  4  40.095  .004
การแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ   3.954**  4  97.462  .005 
การกลับมาใชบริการในอนาคต   3.165*  4  88.566  .018 
 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01  
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 จากตาราง 27 แสดงใหเห็นวา  
 1.พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนมีคา Probability (p).เทากับ .004  ซึ่ง
นอยกวา 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่มี
อายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน แตกตางกนั อยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 2.พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .005 ซึ่ง
นอยกวา 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่มี
อายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ แตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01 
 3.พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p).เทากับ .018 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่มี
อายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต แตกตางกันอยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้นเพื่อใหทราบวามีคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน จึงตองทําการเปรียบเทียบความ
แตกตางคาเฉลี่ยหลายๆคูในเวลาเดียวกนั (Multiple Comparison) ดวยวธิี Dunnett T3 
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ตาราง 28 แสดงผลการเปรยีบเทียบรายคูของผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันกับพฤติกรรมดานความถี ่
    ในการใชบริการตอ 3 เดือน จําแนกตามอายุ 
  
 
อายุ    X   ต่ํากวา   15-25  26-35  36-45  มากกวา 45  
     15 ป     ป    ป    ป     ป    
 
ต่ํากวา 6.86     -    -1.77  -.84  -1.49    1.55 
15 ป       (.865) (.998)  (.949)   (.948)  
15-25 ป 8.63     -       -  .94     .28     3.32**    
         (.191)  (1.00)   (.000) 
26-35 ป 7.69     -       -     -    -.66     2.39* 
           (.904)   (.011) 
36-45 ป 8.35     -       -     -     -     3.04** 
               (.002) 
มากกวา 5.31     -       -     -     -       -  
45 ป 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 28 แสดงใหเห็นวา 
 1.ผูบริโภคที่มีอายุ 15-25 ป กับอายุ มากกวา 45 ป มีคา Probability (p).เทากับ .000 ซ่ึง
นอยกวา 0.01 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอายุ 15-25 ป มีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 
เดือนมากกวาอายุมากกวา 45 ป อยางมีระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.01   โดยมีผลตางคาเฉลี่ย 3.32 
 2.ผูบริโภคที่มีอายุ 26-35 ปกับอายุ มากกวา 45 ป มีคา Probability (p).เทากับ .011 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอายุ 26-35 ป มีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 
เดือนมากกวา อายุมากกวา 45 ป อยางมีระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย 2.39 
 3.ผูบริโภคที่มีอายุ 36-45 ปกับอายุ มากกวา 45 ป มีคา Probability (p).เทากับ .002 ซ่ึง
นอยกวา 0.01 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอายุ 36-45 ป มีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 
เดือนมากกวาอายุมากกวา 45 ป อยางมีระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ย 3.04 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 29 แสดงผลการเปรยีบเทียบรายคูของผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันกับพฤติกรรมดานการ 
    แนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ จําแนกตามอายุ 
  
 
อายุ    X   ต่ํากวา   15-25  26-35  36-45  มากกวา 45  
     15 ป     ป    ป    ป     ป    
 
ต่ํากวา 4.71     -     .51   .55   .90*    .87* 
15 ป       (.215) (.168)  (.015)   (.042)  
15-25 ป 4.20     -       -   .03    .39    .35    
         (1.00)  (.164)   (.593) 
26-35 ป 4.17     -       -     -    .35     .32 
           (.242)   (.695) 
36-45 ป 3.81     -       -     -     -     .04 
               (1.00) 
มากกวา 3.85     -       -     -     -       -  
45 ป 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  
 จากตาราง 29 แสดงใหเห็นวา 
 1.ผูบริโภคที่มีอายุต่ํากวา 15 ป กับ อายุ 36-45 ป มีคา Probability (p).เทากับ .015 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอายุต่ํากวา 15 ป มีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ
มากกวาอายุ 36-45 ป อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถติ ิ0.05  โดยมีผลตางคาเฉลีย่ 0.90 
 2.ผูบริโภคที่มีอายุต่ํากวา 15 ป กับ อายุมากกวา 45 ป มีคา Probability (p).เทากับ .042 
ซ่ึงนอยกวา 0.05 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอายุต่ํากวา 15 ปมีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนมาใช
บริการมากกวาอายุมากกวา 45 ป อยางมีระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย 0.87 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 
 
 
 
 



 88

ตาราง 30 แสดงผลการเปรยีบเทียบรายคูของผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันกับพฤติกรรมดานการ 
    กลับมาใชบริการอีกในอนาคต จําแนกตามอายุ 
 
 
อายุ    X   ต่ํากวา   15-25  26-35  36-45  มากกวา 45  
     15 ป     ป    ป    ป     ป    
 
ต่ํากวา 4.71     -     .47   .50   .85*    .48 
15 ป       (.280) (.226)  (.023)   (.570)  
15-25 ป 4.24     -       -   .03    .38    .01    
         (1.00)  (.163)   (1.00) 
26-35 ป 4.21     -       -     -    .35     .02 
           (.246)   (1.00) 
36-45 ป 3.86     -       -     -     -     .37 
               (.760) 
มากกวา 4.23     -       -     -     -       -  
45 ป 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  
 จากตาราง 30 แสดงใหเห็นวา 
 1.ผูบริโภคที่มีอายุต่ํากวา 15 ป กับอายุ 36-45 ป มีคา Probability (p).เทากับ .023 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอายุต่ํากวา 15 ปมีพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกใน
อนาคตมากกวาอายุ 36-45 ป อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย 0.85 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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อาชีพ 
 สมมติฐานที่ 1.3 ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตกตางกัน  สามารถเขียนสมมติฐานทาง
สถิติไดดังน้ี 
 H0  : ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  , ดานการ
แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลบัมาใชบริการอีกในอนาคตไมแตกตางกนั   
  H1 : ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”ในดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน, ดานการ
แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลบัมาใชบริการอีกในอนาคต แตกตางกัน 

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหสมมติฐาน จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนน
เฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe กรณีที่คา Levene’s test  มีคา 
Probability (p). นอยกวา 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) โดย
ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังน้ี 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene’s test โดย
มีสมมติฐานดังน้ี 
 Ho  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 31 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 
 
       Levene Statistic df1  df2  p  
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  2.343*  5  303  .041
การแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ   1.585  5  303  .164 
การกลับมาใชบริการในอนาคต   3.294**  5  303  .007 
 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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 จากตาราง 31 แสดงใหเห็นวา 
 1.พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนมีคา Probability (p).เทากับ .041  ซ่ึง
นอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีแตกตางกันจะใชสถติ ิBrown-Forsythe ทดสอบ  
 2.พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .164 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีไมแตกตางกันจะใชสถิต ิF-test ทดสอบ  
 3.พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p).เทากับ .007 ซ่ึง
นอยกวา 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีแตกตางกันจะใชสถติ ิBrown-Forsythe ทดสอบ 
 
ตาราง 32 แสดงการทดสอบความแตกตางพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแล 
     รักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” จําแนกตามอาชีพโดยใชสถิติ Brown-Forsythe ทดสอบ 
 
 
         Statistic df1  df2   Sig  
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  0.952  5  183.671 .449 
การกลับมาใชบริการในอนาคต   3.888**  5  185.091 .002 
 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 32 แสดงใหเห็นวา  
 1.พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Probability (p). เทากับ .449 
ซ่ึงมากกวา  0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภค
ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนไมแตกตางกันอยางมี
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 2.พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p).เทากับ .002 ซ่ึง
นอยกวา 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่มี
อาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต แตกตางกันอยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 ดังน้ันเพ่ือใหทราบวามีคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน จึงตองทําการเปรียบเทียบความ
แตกตางคาเฉลี่ยหลายๆคูในเวลาเดียวกนั (Multiple Comparison) ดวยวธิี Dunnett T3 
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ตาราง 33 แสดงผลการเปรยีบเทียบรายคูของผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันกับพฤติกรรมดานการ  
    กลับมาใชบริการอีกในอนาคต จําแนกตามอาชีพ 
 
    นัก   ขา      พนักงาน   เจาของ  พนักงาน       รับจาง       
อาชีพ  X  เรียน/  ราชการ   รัฐวิสาหกิจ    กิจการ  บริษัทเอกชน   และอ่ืนๆ 
    นักศึกษา         
นักเรียน/  4.38      -   .71**  .19    .33  .14         .28       
 นักศึกษา       (.008)  (.932)   (.481)  (.971)        (.522)     
ขาราช  3.67    -    -  -.52   -.38  -.57*        -.43       
 การ         (.156)   (.684)  (.046)        (.399)    
พนักงาน  4.19     -    -    -    .14   -.05         .09       
รัฐวิสาหกิจ            (1.000)  (1.000)        (1.000)    
เจาของกิจการ 4.05    -    -    -      -    -.19        -.05       
             (.959)        (1.000)     
พนักงาน  4.24    -    -    -      -      -         .14       
 บริษัทเอกชน                   (.990)     
รับจางและอื่นๆ  4.10      -    -    -      -      -           -       

               
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 

      
 จากตาราง 33 แสดงใหเห็นวา 
 1.ผูบริโภคที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา กบัอาชีพขาราชการมีคา Probability (p).เทากับ 
.008 ซ่ึงนอยกวา 0.01 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษาพฤติกรรมดานการกลับมาใช
บริการอีกในอนาคตมากกวาอาชีพขาราชการ อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ย 0.71 
 2.ผูบริโภคที่มีอาชีพขาราชการ กับอาชพีพนักงานบริษทัเอกชนมีคา Probability 
(p).เทากับ .046 ซ่ึงนอยกวา 0.05 แสดงวา ผูบริโภคทีมี่อาชีพขาราชการมีพฤติกรรมดานการ
กลับมาใชบริการอีกในอนาคตนอยกวาอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย 0.57 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 34 แสดงผลการเปรยีบเทียบพฤตกิรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการจําแนกตามอาชีพ 
 
พฤติกรรม  แหลงความ   df   SS      MS  F-ratio  Prob(p) 
การใชบริการ  แปรปรวน 
การแนะนําผู  ระหวางกลุม    5 9.582      1.916 3.338**  .006 
อ่ืนใหมาใช  ภายในกลุม   303 173.978     2.281   
บริการ   รวม    308 183.560 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 34 แสดงใหเห็นวา 
 1.พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .006 ซ่ึง
นอยกวา 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่มี
อาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ แตกตางกันอยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 ดังน้ันเพ่ือใหทราบวามีคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน จึงตองทําการเปรียบเทียบความ
แตกตางคาเฉลี่ยหลายๆคูในเวลาเดียวกนั (Multiple Comparison) ดวยวธิี LSD 
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ตาราง 35 แสดงผลการเปรยีบเทียบรายคูของผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันกับพฤติกรรมดานการ 
    แนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 
    นัก   ขา      พนักงาน   เจาของ  พนักงาน       รับจาง       
อาชีพ  X  เรียน/  ราชการ   รัฐวิสาหกิจ    กิจการ  บริษัทเอกชน   และอ่ืนๆ 
    นักศึกษา         
นักเรียน/  4.32    -   .65**  .09    .47*  .18         .22       
 นักศึกษา       (.000)  (.512)   (.016)  (.124)        (.192)     
ขาราช  3.67    -    -  -.56**   -.18  -.47**        -.43*       
 การ         (.003)   (.425)  (.006)        (.038)    
พนักงาน  4.23    -    -    -    .38   .09         .13       
รัฐวิสาหกิจ            (.059)  (.482)        (.466)    
เจาของกิจการ 3.85    -    -    -      -    -.29        -.25       
             (.118)        (.254)     
พนักงาน  4.14    -    -    -      -      -         .04       
 บริษัทเอกชน                   (.807)     
รับจางและอื่นๆ  4.10   -    -    -      -      -         -       

               
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 35 แสดงใหเห็นวา 
 1.ผูบริโภคที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา กบัอาชีพขาราชการมีคา Probability (p).เทากับ 
.000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีพฤติกรรมดานการแนะนํา
ผูอ่ืนมาใชบริการมากกวาอาชีพขาราชการ อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  โดยมีผลตาง 
คาเฉลี่ย 0.65 
 2.ผูบริโภคที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา กบัอาชีพเจาของกิจการมีคา Probability 
(p).เทากับ .016 ซ่ึงนอยกวา 0.05 แสดงวา ผูบริโภคทีมี่อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีพฤติกรรมดาน
การแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการมากกวาอาชีพเจาของกิจการ อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01  โดย
มีผลตางคาเฉลี่ย 0.47 
 3.ผูบริโภคที่มีอาชีพขาราชการ กับอาชีพพนักงานรัฐวสิาหกิจมีคา Probability (p).เทากับ 
.030 ซ่ึงนอยกวา 0.05 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอาชีพขาราชการมีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนมาใช
บริการนอยกวาอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกจิ อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ย 0.56 
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 4.ผูบริโภคที่มีอาชีพขาราชการ กับอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนมีคา Probability 
(p).เทากับ .006 ซึ่งนอยกวา 0.01 แสดงวา ผูบริโภคทีมี่อาชีพขาราชการมีพฤติกรรมดานการ
แนะนําผูอ่ืนมาใชบริการนอยกวาอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05  
โดยมีผลตางคาเฉลี่ย 0.47 
 5.ผูบริโภคที่มีอาชีพขาราชการ กับอาชีพรับจางและอื่นๆมีคา Probability (p).เทากับ 
.038 ซึ่งนอยกวา 0.05 แสดงวา ผูบริโภคที่มีอาชีพขาราชการมีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนมาใช
บริการนอยกวาอาชีพรับจางและอ่ืนๆอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย 
0.43 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
สถานภาพ 
 สมมติฐานที่ 1.4 ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและ
บริการของคลนิิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตกตางกัน  สามารถเขียนสมมตฐิาน
ทางสถิติไดดังนี้ 
 H0  : ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของ
คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  , ดาน
การแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบรกิาร, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตไมแตกตางกัน   
  H1 : ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของ
คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”ในดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน, ดาน
การแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบรกิาร, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต แตกตางกนั 

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหสมมติฐาน จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนน
เฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe กรณีที่คา Levene’s test  มีคา 
Probability (p). นอยกวา 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  โดย
ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี้ 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene’s test โดย
มีสมมติฐานดังนี้ 
 Ho  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของละกลุมแตกตางกัน 
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ตาราง 36 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 
 
       Levene Statistic df1  df2  p  
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน   .075  2  306  .928
การแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ    .088  2  306  .916 
การกลับมาใชบริการในอนาคต   1.986  2  306  .139 
 
  
 จากตาราง 36 แสดงใหเห็นวา 
 1.พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนมีคา Probability (p).เทากับ .928  ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีไมแตกตางกันจะใชสถิต ิF-test ทดสอบ  
 2.พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .916 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีไมแตกตางกันจะใชสถิต ิF-test ทดสอบ  
 3.พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p).เทากับ .139 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีไมแตกตางกันจะใชสถิต ิF-test ทดสอบ 
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ตาราง 37 แสดงผลการเปรยีบเทียบพฤตกิรรมการใชผลิตภัณฑและบริการคลินิกดูแลรักษา 
    ผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” จําแนกตามสถานภาพ 
 
 
พฤติกรรม  แหลงความ   df   SS      MS  F-ratio  Prob(p) 
การใชบริการ  แปรปรวน 
ความถี่การใช  ระหวางกลุม     2  22.045     11.023 1.086  .339 
บริการตอ 3  ภายในกลุม   306 3106.906  10.153 
เดือน   รวม    308 3128.951 
การแนะนํา  ระหวางกลุม     2   7.437     3.719 6.461**  .002 
ผูอ่ืนมาใช   ภายในกลุม   306 176.123     .576 
บริการ   รวม    308 183.560 
การกลับมา  ระหวางกลุม     2   4.569     2.285 4.182*  .016 
ใชบริการอีก  ภายในกลุม   306 167.165     .546 
ในอนาคต   รวม    308 171.735 
 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 37 แสดงใหเห็นวา 
 1.พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Probability (p). เทากับ .339 
ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่
มีสถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนไมแตกตางกันอยางมี
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 2.พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .002 ซ่ึง
นอยกวา 0.01 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่มี
สถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ แตกตางกันอยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
 3.พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p). เทากับ .016 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่มี
สถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตแตกตางกันอยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 ดังน้ันเพ่ือใหทราบวามีคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน จึงตองทําการเปรียบเทียบความ
แตกตางคาเฉลี่ยหลายๆคูในเวลาเดียวกนั (Multiple Comparison) ดวยวธิี LSD 
 
ตาราง 38  แสดงผลการเปรียบเทียบรายคูของผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันกับพฤติกรรมดาน 
    การแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ จําแนกตามสถานภาพ 
 
 
สถานภาพ      X     โสด  สมรส/อยูดวยกัน หยาราง/มาย/แยกกันอยู 
โสด   4.21     -   .34**   -.12 
          (.003)   (.861) 
สมรส/   3.88     -     -   -.46 
อยูดวยกัน            (.055) 
หยาราง/   4.33     -     -      - 
มาย/แยกกันอยู 
 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 38 แสดงใหเห็นวา 
 1.ผูบริโภคที่มีสถานภาพโสด กับสถานภาพสมรส/อยูดวยกันมีคา Probability (p).เทากับ 
.003 ซ่ึงนอยกวา 0.01 แสดงวาผูบริโภคที่มีสถานภาพโสด มีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใช
บริการมากกวา สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ย 0.34 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 39  แสดงผลการเปรียบเทียบรายคูของผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันกับพฤติกรรมดาน 
    การกลับมาใชบริการอีกในอนาคต จําแนกตามสถานภาพ 
 
 
สถานภาพ      X     โสด  สมรส/อยูดวยกัน หยาราง/มาย/แยกกันอยู 
โสด   4.27     -    .28*    .34 
          (.017)   (.989) 
สมรส/   3.99     -     -   -.23 
อยูดวยกัน            (.460) 
หยาราง/   4.22     -     -      - 
มาย/แยกกันอยู 
 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  
 จากตาราง 39 แสดงใหเห็นวา 
 1.ผูบริโภคที่มีสถานภาพโสด กับสถานภาพสมรส/อยูดวยกันมีคา Probability (p).เทากับ 
.017 ซ่ึงนอยกวา 0.05 แสดงวาผูบริโภคที่มีสถานภาพโสดมีพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีก
ในอนาคตมากกวา สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน อยางมีระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05  โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ย 0.28 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 99

ระดับการศึกษา 
 สมมติฐานที่ 1.5 ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑ
และบริการของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตกตางกัน  สามารถเขียน
สมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0  : ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  , 
ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตไมแตกตางกัน   
  H1 : ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”ในดานความถีใ่นการใชบริการตอ 3 เดือน, 
ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต แตกตางกัน 

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหสมมติฐาน จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนน
เฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe กรณีที่คา Levene’s test  มีคา 
Probability (p). นอยกวา 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  โดย
ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังน้ี 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene’s test โดย
มีสมมติฐานดังน้ี 
 Ho  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 40 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 
 
       Levene Statistic df1  df2  p  
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน   .031  2  306  .969
การแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ   1.647  2  306  .194 
การกลับมาใชบริการในอนาคต   2.236  2  306  .109 
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 จากตาราง 40 แสดงใหเห็นวา 
 1.พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนมีคา Probability (p).เทากับ .969  ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีไมแตกตางกันจะใชสถิต ิF-test ทดสอบ  
 2.พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .194 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีไมแตกตางกันจะใชสถิต ิF-test ทดสอบ  
 3.พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p).เทากับ .109 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีไมแตกตางกันจะใชสถิต ิF-test ทดสอบ 
 
ตาราง 41 แสดงผลการเปรยีบเทียบพฤตกิรรมการใชผลิตภัณฑและบริการคลินิกดูแลรักษา 
    ผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” จําแนกตามระดับการศึกษา 
 
 
พฤติกรรม  แหลงความ   df   SS      MS  F-ratio  Prob(p) 
การใชบริการ  แปรปรวน 
ความถี่การใช  ระหวางกลุม     2  26.521    13.260 1.308  .272 
บริการตอ 3  ภายในกลุม   306 3102.431  10.139 
เดือน   รวม    308 3128.951 
การแนะนํา  ระหวางกลุม     2   1.489       .744 1.251  .288 
ผูอ่ืนมาใช   ภายในกลุม   306 182.071     .595 
บริการ   รวม    308 183.560 
การกลับมา  ระหวางกลุม     2    .254      .127  .227  .797 
ใชบริการอีก  ภายในกลุม   306 171.480     .560 
ในอนาคต   รวม    308 171.735 
 
  
 จากตาราง 41 แสดงใหเห็นวา 
 1.พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Probability (p). เทากับ .272 
ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่
มีระดับการศกึษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนไมแตกตางกัน
อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 2.พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .288 ซึ่ง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ ไมแตกตางกันอยางมี
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
 3.พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p). เทากับ .797 ซึ่ง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตไมแตกตางกนัอยาง
มีระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 
 
รายไดตอเดือน 
 สมมติฐานที่ 1.6 ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑ
และบริการของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตกตางกัน  สามารถเขียน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0  : ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของ
คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  , ดาน
การแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบรกิาร, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตไมแตกตางกัน   
  H1 : ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของ
คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”ในดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน, ดาน
การแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบรกิาร, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต แตกตางกนั 

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหสมมติฐาน จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนน
เฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe กรณีที่คา Levene’s test  มีคา 
Probability (p). นอยกวา 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  โดย
ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังนี้ 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene’s test โดย
มีสมมติฐานดังนี้ 
 Ho  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของละกลุมแตกตางกัน 
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ตาราง 42 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 
 
       Levene Statistic df1  df2  p  
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน   .494  3  305  .687
การแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ    .556  3  305  .645 
การกลับมาใชบริการในอนาคต   1.369  3  305  .252 
 
  
 จากตาราง 42 แสดงใหเห็นวา 
 1.พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนมีคา Probability (p).เทากับ .687  ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีไมแตกตางกันจะใชสถิต ิF-test ทดสอบ  
 2.พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .645 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีไมแตกตางกันจะใชสถิต ิF-test ทดสอบ  
 3.พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p).เทากับ .252 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีไมแตกตางกันจะใชสถิต ิF-test ทดสอบ 
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ตาราง 43 แสดงผลการเปรยีบเทียบพฤตกิรรมการใชผลิตภัณฑและบริการคลินิกดูแลรักษา 
    ผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” จําแนกตามรายไดตอเดือน 
     
 
พฤติกรรม  แหลงความ   df   SS      MS  F-ratio  Prob(p) 
การใชบริการ  แปรปรวน 
ความถี่การใช  ระหวางกลุม     3  27.308     9.103  .895  .444 
บริการตอ 3  ภายในกลุม   305 3101.644  10.169 
เดือน   รวม    308 3128.951 
การแนะนํา  ระหวางกลุม     3   5.919      1.973 3.387*  .018 
ผูอ่ืนมาใช   ภายในกลุม   305 177.641     1.035 
บริการ   รวม    308 183.560 
การกลับมา  ระหวางกลุม     3    7.550     2.517 4.675**  .003 
ใชบริการอีก  ภายในกลุม   305 164.185      .538 
ในอนาคต   รวม    308 171.735 
 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01  
 
 จากตาราง 43 แสดงใหเห็นวา 
 1.พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Probability (p). เทากับ .444 
ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่
มีรายไดตอเดือนแตกตางกนั มีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนไมแตกตางกนั
อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 2.พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .018 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่มี
รายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกันอยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3.พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p). เทากับ .003 ซ่ึง
นอยกวา 0.01 คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่มี
รายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตแตกตางกันอยางมี
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.01 
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 ดังน้ันเพ่ือใหทราบวามีคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน จึงตองทําการเปรียบเทียบความ
แตกตางคาเฉลี่ยหลายๆคูในเวลาเดียวกนั (Multiple Comparison) ดวยวธิี LSD 
 
ตาราง 44  แสดงผลการเปรียบเทียบรายคูของผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันกับพฤตกิรรม 
    ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 
 
รายไดตอ         ต่ํากวา  10,001-  20,001-  มากกวา 30,000 
เดือน   X  10,000   20,000  30,000  บาทขึ้นไป 
     บาท  บาท  บาท   
ตํ่ากวาหรือ   4.22   -   .13  -.21  .32*  
    เทากับ10,000 บาท     (.199)  (.188)  (.032) 
10,001-   4.08   -     -  -.34*  .19 
    20,000 บาท         (.020)  (.171) 
20,001-   4.42   -     -    -  .53* 
   30,000 บาท           (.004)   
มากกวา   3.86   -     -    -    -   
    30,000 บาทขึ้นไป            
                 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  
  จากตาราง 44 แสดงใหเห็นวา 
 1.ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท กับรายไดตอเดือนมากกวา 30,000 
บาทขึ้นไปมีคา Probability (p).เทากับ .032 ซ่ึงนอยกวา 0.05 แสดงวาผูบริโภคทีมี่รายไดตอเดือน 
ต่ํากวา 10,000 บาทมีพฤตกิรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการมากกวา รายไดตอเดือน
มากกวา 30,000 บาทขึ้นไป อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย 0.32 
 2.ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือน 20,001- 30,000 บาท กับรายไดตอเดือนมากกวา 30,000 
บาทขึ้นไปมีคา Probability (p).เทากับ .004 ซ่ึงนอยกวา 0.05 แสดงวาผูบริโภคทีมี่รายไดตอเดือน
20,001- 30,000  บาทมีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มากกวารายไดตอเดือน
มากกวา 30,000 บาทขึ้นไปอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย 0.53 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 45  แสดงผลการเปรียบเทียบรายคูของผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันกับพฤตกิรรม 
    ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 
 
รายไดตอ         ต่ํากวา  10,001-  20,001-  มากกวา 30,000 
เดือน   X  10,000   20,000  30,000  บาทขึ้นไป 
     บาท  บาท  บาท   
ตํ่ากวาหรือ   4.24         -   .14  -.37*  .13   
  เทากับ 10,000 บาท     (.147)  (.016)  (.360) 
10,001-   4.10         -     -  -.51**  -.01 
   20,000 บาท         (.000)  (.929) 
20,001-   4.61         -     -    -  .50* 
  30,000 บาท           (.005)   
มากกวา   4.11         -     -    -    -   
  30,000 บาทขึ้นไป             
                 * 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 45 แสดงใหเห็นวา 
 1.ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท กับรายไดตอเดือน 20,001-30,000 
บาทมีคา Probability (p).เทากับ .016 ซ่ึงนอยกวา 0.05 แสดงวาผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือน ต่ํากวา 
10,000 บาทมีพฤติกรรมดานการกลบัมาใชบริการอีกในอนาคตนอยกวา รายไดตอเดือน 20,001-
30,000 บาท อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย 0.37 
 2. .ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000บาท กบัรายไดตอเดือน 20,001- 30,000  
บาทมีคา Probability (p).เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 แสดงวาผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือน
10,001-20,000บาท มีพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตนอยกวา รายไดตอเดือน 
20,001- 30,000  บาท อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถติ ิ0.01  โดยมีผลตางคาเฉลีย่ 0.51 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ลักษณะผวิหนา 
 สมมติฐานที่ 1.7 ผูบริโภคที่มีลักษณะผวิหนาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑ
และบริการของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตกตางกัน  สามารถเขียน
สมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี 
 H0  : ผูบริโภคที่มีลักษณะผวิหนาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  , 
ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตไมแตกตางกัน   
  H1 : ผูบริโภคที่มีลักษณะผวิหนาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”ในดานความถีใ่นการใชบริการตอ 3 เดือน, 
ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต แตกตางกัน 

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหสมมติฐาน จะใชการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนน
เฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way 
Analysis of Variance : One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe กรณีที่คา Levene’s test  มีคา 
Probability (p). นอยกวา 0.05 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  โดย
ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง ดังน้ี 
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอนโดยใช Levene’s test โดย
มีสมมติฐานดังน้ี 
 Ho  :  คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน 
 H1  :  คาความแปรปรวนของละกลุมแตกตางกัน 
 
ตาราง 46 แสดงตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมโดยใช Levene’s test 
 
 
       Levene Statistic df1  df2  p  
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  1.872  3  305  .134
การแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ   1.552  3  305  .201 
การกลับมาใชบริการในอนาคต   1.164  3  305  .324 
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 จากตาราง 46 แสดงใหเห็นวา 
 1.พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนมีคา Probability (p).เทากับ .134  ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีไมแตกตางกันจะใชสถิต ิF-test ทดสอบ  
 2.พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .201 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีไมแตกตางกันจะใชสถิต ิF-test ทดสอบ  
 3.พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p).เทากับ .324 ซ่ึง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาความ
แปรปรวนในกลุมน้ีไมแตกตางกันจะใชสถิติ F-test ทดสอบ 
 
ตาราง 47 แสดงผลการเปรยีบเทียบพฤตกิรรมการใชผลิตภัณฑและบริการคลินิกดูแลรักษา 
    ผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” จําแนกตามลักษณะผิวหนา 
 
 
พฤติกรรม  แหลงความ   df   SS      MS  F-ratio  Prob(p) 
การใชบริการ  แปรปรวน 
ความถี่การใช  ระหวางกลุม     3  63.623    21.208 2.110  .099 
บริการตอ 3  ภายในกลุม   305 3065.329  10.050 
เดือน   รวม    308 3128.951 
การแนะนํา  ระหวางกลุม     3   3.914      1.305 2.215  .086 
ผูอ่ืนมาใช   ภายในกลุม   305 179.646      .589 
บริการ   รวม    308 183.560 
การกลับมา  ระหวางกลุม     3    3.402     1.134  2.055  .106 
ใชบริการอีก  ภายในกลุม   305 163.332      .552 
ในอนาคต   รวม    308 171.735 
 
  
 จากตาราง 47 แสดงใหเห็นวา 
 1.พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Probability (p). เทากับ .099 
ซ่ึงมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่
มีลักษณะผวิหนาแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนไมแตกตางกัน
อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 2.พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .086 ซึ่ง
มากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่มี
ลักษณะผวิหนาแตกตางกนั มีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการไมแตกตางกันอยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3. พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p). เทากับ .106 
ซึ่งมากกวา 0.05 คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวาผูบริโภคที่
มีลักษณะผวิหนาแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตไมแตกตางกัน
อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
สมมติฐานที่ 2 . ผูบริโภคมีความคาดหวงัตอผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”
เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตละดานแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 
 สามารถแยกเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 
 
ดานผลิตภัณฑของคลินิก 
 สมมติฐานที่ 2.1 ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานผลิตภัณฑของคลินิก แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

 H0: ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานผลิตภัณฑของคลินิกและรายดานดานผลิตภัณฑของคลินิกไมแตกตาง
จากการรับรูจริงที่ไดรับ 

 H1: ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานผลิตภัณฑของคลินิกและรายดานดานผลิตภัณฑของคลินิกแตกตาง
จากการรับรูจริงที่ไดรับ  

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหสมมติฐานจะใชสถติิ Paired - Samples t-test ในการ
ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของแตละดานกอนและหลงัรับบริการ ซึ่งกลุมตัวอยางไม
เปนอิสระตอกนั โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา Probability (p). นอยกวา 0.05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดังนี้ 
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ตาราง 48 แสดงผลการทดสอบความคาดหวังดานผลิตภัณฑของคลินิกกับการรบัรูจริงที่ไดรับ 
 
 
เปรียบเทียบระดับความคาดหวัง 
กับการรับรูจริง         X     S.D.      t         df Prob(p) 
2.1ดานผลิตภัณฑของคลินิก   -0.15     1.029 -2.598*       308  .010 
 2.1.1ชื่อเสียงของคลินิก/ตราสินคา  -0.10    1.187 -1.486       308  .138 
 2.1.2คุณภาพของยาที่ใชรักษา  -0.23    1.090 -3.652**      308  .000 
 2.1.3ความพรอมอุปกรณที่ใช   -0.06    1.088 -1.046  308  .297 
 2.1.4ผลการรักษาไดตรงความตองการ -0.22    1.079 -3.533** 308  .000 
  
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 

  
 จากตาราง 48 แสดงใหเห็นการวิเคราะหเปรียบเทยีบระดับความคาดหวังกับการรบัรูจริง 

 1.ดานผลิตภัณฑของคลินิกมีคา Probability (p). เทากับ 0.010 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.05 น่ัน
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความคาดหวงัใน
ดานผลิตภัณฑของคลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยมี
ผลตางคาเฉลีย่ระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ -0.15 แสดงวาผูบริโภคมีความพึง
พอใจดานผลิตภัณฑของคลินิกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 2.ดานชื่อเสียงของคลินิก/ตราสินคา มีคา Probability (p). เทากับ 0.138 ซ่ึงมีคามากกวา 
0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก(Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความ
คาดหวังในดานชื่อเสียงของคลินิก/ตราสินคาไมแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05  

 3.ดานคุณภาพของยาที่ใชรักษา มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 
0.01 น่ันคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความ
คาดหวังในดานคุณภาพของยาที่ใชรักษาแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ -0.23 แสดงวาผูบริโภคมี
ความพึงพอใจดานคุณภาพของยาที่ใชรักษาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
 4.ดานความพรอมอุปกรณและเครื่องมือทีใ่ชมีคา Probability (p). เทากับ 0.297 ซ่ึงมีคา
มากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก(Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมี
ความคาดหวงัในดานความพรอมอุปกรณและเครื่องมือที่ใชไมแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 
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 5.ดานผลการรักษาไดตรงกบัความตองการ มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซึ่งมีคา
นอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมี
ความคาดหวงัในดานผลการรักษาไดตรงกับความตองการแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ -0.22 
แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจดานผลการรักษาไดตรงกับความตองการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 

 
ดานบริการของคลินิก 
 สมมติฐานที่ 2.2 ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานบริการของคลนิิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

 H0: ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานบริการของคลินิกและรายดานดานบริการของคลินกิไมแตกตางจาก
การรับรูจริงที่ไดรับ 

 H1: ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานบริการของคลินิกและรายดานดานบริการของคลินกิแตกตางจากการ
รับรูจริงที่ไดรับ  

 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหสมมติฐานจะใชสถติิ Paired - Samples t-test ในการ
ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของแตละดานกอนและหลงัรับบริการ ซึ่งกลุมตัวอยางไม
เปนอิสระตอกนั โดยใชระดบัความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา Probability (p). นอยกวา 0.05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 111

ตาราง 49 แสดงผลการทดสอบความคาดหวังดานบริการของคลินิกกับการรับรูจริงที่ไดรับ 
 
 
เปรียบเทียบระดับความคาดหวัง 
กับการรับรูจริง         X     S.D.      t         df Prob(p) 
2.2ดานบริการของคลินิก    -0.14     0.891 -2.713**       308  .007 
 2.2.1การบริการที่หลากหลาย   -0.11    1.036 -1.868      308  .063 
 2.2.2ความสะดวกในการใหบริการ  -0.17    1.039 -2.792**      308  .006 
 2.2.3ความรวดเร็วในการใหบริการ -0.13    1.005 -2.265*  308  .024 
 2.2.4การเรียงลําดับคิวในการใหบริการ -0.15    0.930 -2.752** 308  .006 
  
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 จากตาราง 49 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับการรับรูจริง 

 1.ดานบริการของคลินิก มีคา Probability (p). เทากับ 0.007 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 น่ันคือ
ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความคาดหวังในดาน
บริการของคลนิิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรบัรูจริงเทากับ -0.14 แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจดาน
บริการของคลนิิกอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
  2.ดานการบริการที่หลากหลาย มีคา Probability (p). เทากับ 0.063 ซ่ึงมีคามากกวา 0.05
น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลกั(Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความคาดหวัง
ในดานการบริการที่หลากหลายของคลินิกไมแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05  

 3.ดานความสะดวกในการใหบริการ มีคา Probability (p). เทากับ 0.006 ซ่ึงมีคานอยกวา 
0.01 น่ันคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความ
คาดหวังในดานความสะดวกในการใหบริการ แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ -0.17 แสดงวา
ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานความสะดวกในการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 4.ดานความรวดเร็วในการใหบริการ มีคา Probability (p). เทากับ 0.024 ซ่ึงมีคานอยกวา 
0.05 น่ันคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความ
คาดหวังในดานความรวดเรว็ในการใหบริการ แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ -0.13 แสดงวา
ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานความรวดเร็วในการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 5.ดานการเรียงลําดับคิวในการใหบริการ มีคา Probability (p). เทากับ 0.006 ซึ่งมีคานอย
กวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมี
ความคาดหวงัในดานการเรียงลําดับคิวในการใหบริการคลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากบั  
-0.15 แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจดานการเรียงลําดับควิในการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 
 
ดานแพทยทีท่ําการรักษาของคลินิก 
 สมมติฐานที่ 2.3 ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานแพทยที่ทําการรักษาของคลนิิกแตกตางจากการรับรูจริงที่
ไดรับ 

 H0: ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานแพทยที่ทําการรักษาของคลินิกและรายดานดานแพทยที่ทําการรกัษา
ของคลินิกไมแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

 H1: ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานแพทยที่ทําการรักษาของคลินิกและรายดานดานแพทยที่ทําการรกัษา
ของคลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ  
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหสมมติฐานจะใชสถติิ Paired - Samples t-test ในการ
ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของแตละดานกอนและหลงัรับบริการ ซึ่งกลุมตัวอยางไม
เปนอิสระตอกนั โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา Probability (p). นอยกวา 0.05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดังนี้ 
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ตาราง 50 แสดงผลการทดสอบความคาดหวังดานแพทยที่ทําการรกัษาของคลินิกกับการรับรูจริงที่ 
    ไดรับ 
 
 
เปรียบเทียบระดับความคาดหวัง 
กับการรับรูจริง         X     S.D.      t         df Prob(p) 
2.3ดานแพทยที่ทําการรักษา   -0.37    0.896 -7.353**       308  .000 
 2.3.1แพทยมีความชํานาญเฉพาะ  -0.28    1.031 -4.688**      308  .000 
         ทาง 
 2.3.2แพทยใหคําอธิบายเรือ่งโรค  -0.35    0.971 -6.329**      308  .000 
          จนเขาใจ 
 2.3.3แพทยใหขอมูลขั้นตอนการรัก -0.38    0.985 -6.759*  308  .024 
          จนเขาใจ 
 2.3.4 แพทยใหขอมูลดานยาที่ใช  -0.39    1.071 -6.424** 308  .000 
         จนเขาใจ 
 2.3.5แพทยมีความเปนกนัเอง   -0.57    1.102 -9.036** 308  .000 
 2.3.6ความมีชื่อเสียงเปนทีย่อมรับ  -0.29     0.956 -5.297** 308  .000 
          ของแพทย 
 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 50 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับการรับรูจริง 

 1.ดานแพทยที่ทําการรักษาของคลินิก มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอย
กวา 0.01 น่ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมี
ความคาดหวงัในดานแพทยที่ทําการรักษาของคลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ  
-0.37 แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจดานแพทยที่ทําการรักษาของคลินิกอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 

 2.ดานแพทยมีความชํานาญเฉพาะทาง มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอย
กวา 0.01 น่ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมี
ความคาดหวงัในดานแพทยมีความชํานาญเฉพาะทางแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ  
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-0.28 แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจดานแพทยมีความชํานาญเฉพาะทางอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 

 3.ดานแพทยใหคําอธิบายเรือ่งโรคจนเขาใจ มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซึ่งมีคา
นอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมี
ความคาดหวงัในดานแพทยใหคําอธิบายเรื่องโรคจนเขาใจ แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ  
-0.35 แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจดานแพทยใหคําอธิบายเรื่องโรคจนเขาใจอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 4.ดานแพทยใหขอมูลขั้นตอนการรักษาจนเขาใจ มีคา Probability (p). เทากับ 0.024 ซึ่ง
มีคานอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา 
ผูบริโภคมีความคาดหวังในดานแพทยใหขอมูลขั้นตอนการรักษาจนเขาใจ แตกตางจากการรับรูจริง
ที่ไดรับ ที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรบัรูจริง
เทากับ -0.38 แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจดานแพทยใหขอมูลขัน้ตอนการรักษาจนเขาใจอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 5.ดานแพทยใหขอมูลดานยาที่ใชจนเขาใจ มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซึ่งมีคา
นอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมี
ความคาดหวงัในดานแพทยใหขอมูลดานยาที่ใชจนเขาใจ แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ  
-0.39 แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจดานแพทยใหขอมูลดานยาที่ใชจนเขาใจอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 

 6.ดานแพทยมีความเปนกนัเอง มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 
0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความ
คาดหวังในดานแพทยมีความเปนกันเอง แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ -0.57 แสดงวาผูบริโภคมี
ความพึงพอใจดานแพทยมีความเปนกันเองอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 7.ดานความมีชื่อเสียงเปนทีย่อมรับของแพทย มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซึ่งมี
คานอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา 
ผูบริโภคมีความคาดหวังในดานความมีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับของแพทย แตกตางจากการรับรูจริงที่
ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริง
เทากับ  -0.29 แสดงวาผูบรโิภคมีความพึงพอใจดานความมีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับของแพทยอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ดานพนักงานของคลินิก 
 สมมติฐานที่ 2.4 ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานพนักงานของคลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

 H0: ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานพนักงานของคลินิกและรายดานดานพนักงานของคลินิกไมแตกตาง
จากการรับรูจริงที่ไดรับ 

 H1: ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานพนักงานของคลินิกและรายดานดานพนักงานของคลินิกแตกตางจาก
การรับรูจริงที่ไดรับ  
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหสมมติฐานจะใชสถติิ Paired - Samples t-test ในการ
ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของแตละดานกอนและหลงัรับบริการ ซ่ึงกลุมตัวอยางไม
เปนอิสระตอกนั โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา Probability (p). นอยกวา 0.05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดังน้ี 
 
ตาราง 51 แสดงผลการทดสอบความคาดหวังดานพนักงานของคลินิกกับการรับรูจริงที่ไดรับ 
 
 
เปรียบเทียบระดับความคาดหวัง 
กับการรับรูจริง         X     S.D.      t         df Prob(p) 
2.4ดานพนักงานของคลินิก   -0.36     0.052 -7.008**       308  .000 
 2.4.1พนักงานใหขอมูลอธบิายจนเขาใจ -0.27    1.010 -4.618**      308  .000 
 2.4.2พนักงานมีกิริยามารยาทที่ดี  -0.43    1.025 -7.380**      308  .000 
 2.4.3พนักงานมีบุคลิกภาพดานการ -0.37    1.000 -6.486** 308  .000 
            แตงกายที่ดี 
 2.4.4พนักงานมีความเปนกันเอง   -0.46    1.021 -7.971** 308  .000 
 2.4.5พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี  -0.29    1.069 -4.841** 308  .000 
  
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 51 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับการรับรูจริง 
 1.ดานพนักงานของคลินิก มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 น่ัน
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความคาดหวงัใน
ดานพนักงานของคลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.01 โดยมี
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ผลตางคาเฉลีย่ระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ  -0.36 แสดงวาผูบริโภคมีความพึง
พอใจดานพนักงานของคลินิกอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01  
 2.ดานพนักงานใหขอมูลอธบิายจนเขาใจ มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอย
กวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมี
ความคาดหวงัในดานพนักงานใหขอมูลอธิบายจนเขาใจ แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ  -0.27 
แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจดานพนักงานใหขอมูลอธิบายจนเขาใจอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ 0.01 
 3.ดานพนักงานมีกิริยามารยาทที่ดี มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 
0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความ
คาดหวังในดานพนักงานมีกิริยามารยาททีดี่ แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดบันัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ  -0.43 แสดงวา
ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานพนักงานมีกิริยามารยาทที่ดีอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
 4.ดานพนักงานมีบุคลิกภาพดานการแตงกายที่ดี มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซ่ึง
มีคานอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา 
ผูบริโภคมีความคาดหวังในดานพนักงานมีบุคลิกภาพดานการแตงกายที่ดี แตกตางจากการรับรูจริง
ที่ไดรับ ที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรบัรูจริง
เทากับ  -0.37 แสดงวาผูบรโิภคมีความพึงพอใจดานพนักงานมีบุคลกิภาพดานการแตงกายที่ดีอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
 5.ดานพนักงานมีความเปนกันเอง มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 
0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความ
คาดหวังในดานพนักงานมีความเปนกันเอง แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดบันัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ  -0.46 แสดงวา
ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานพนักงานมีความเปนกันเองอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
 6.ดานพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 
0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความ
คาดหวังในดานพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ  -0.29 แสดงวา
ผูบริโภคมีความพึงพอใจดานพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดีอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิก 
 สมมติฐานที่ 2.5 ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานราคาผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิกแตกตางจากการรับรู
จริงที่ไดรับ 

 H0: ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานราคาผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิกและรายดานดานราคาผลิตภัณฑ
และบริการของคลินิกไมแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

 H1: ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานราคาผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิกและรายดานดานราคาผลิตภัณฑ
และบริการของคลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ  
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหสมมติฐานจะใชสถติิ Paired - Samples t-test ในการ
ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของแตละดานกอนและหลงัรับบริการ ซ่ึงกลุมตัวอยางไม
เปนอิสระตอกนั โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา Probability (p). นอยกวา 0.05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดังน้ี 
 
ตาราง 52 แสดงผลการทดสอบความคาดหวังดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิกกับการรับรู 
    จริงที่ไดรับ 
 
 
เปรียบเทียบระดับความคาดหวัง 
กับการรับรูจริง         X     S.D.      t         df Prob(p) 
2.5ดานราคาผลิตภัณฑและบริการ  -0.13     1.022 -2.254*      308  .025           
ของคลินิก 
 2.5.1ราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ-0.09    1.047 -1.522      308  .129 
 2.5.2ความคุมคาราคาเมื่อเทียบกบั  -0.17    1.081 -2.789**      308  .006 
          สถานบริการอื่น 
  
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 52 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับการรับรูจริง 
 1.ดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลนิิก มีคา Probability (p). เทากับ 0.025 ซ่ึงมีคา
นอยกวา 0.05 น่ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมี
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ความคาดหวงัในดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ  -0.13
แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 
 2.ดานราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ มีคา Probability (p). เทากับ 0.129 ซึ่งมีคา
มากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก(Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมี
ความคาดหวงัในดานราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกบัคุณภาพ ไมแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่
ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.05   
 3.ดานความคุมคาราคาเมื่อเทียบกบัสถานบริการอ่ืน มีคา Probability (p). เทากับ 0.006 
ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา 
ผูบริโภคมีความคาดหวังในดานความคุมคาราคาเมื่อเทียบกับสถานบริการอ่ืน แตกตางจากการรับรู
จริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรู
จริงเทากับ  -0.17 แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจดานความคุมคาราคาเมื่อเทียบกับสถานบริการ
อ่ืนอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
 
ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก 
 สมมติฐานที่ 2.6 ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิกแตกตางจาก
การรับรูจริงที่ไดรับ 

 H0: ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิกและรายดานดาน
ลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิกไมแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

 H1: ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ในดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิกและรายดานดาน
ลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ  
 สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะหสมมติฐานจะใชสถติิ Paired - Samples t-test ในการ
ทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลีย่ของแตละดานกอนและหลงัรับบริการ ซึ่งกลุมตัวอยางไม
เปนอิสระตอกนั โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา Probability (p). นอยกวา 0.05  ผลการทดสอบสมมตฐิานแสดง ดังนี้ 
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ตาราง 53 แสดงผลการทดสอบความคาดหวังดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิกกับ 
    การรับรูจริงที่ไดรับ 
 
 
เปรียบเทียบระดับความคาดหวัง 
กับการรับรูจริง         X     S.D.      t         df Prob(p) 
2.6ดานลักษณะกายภาพและสิ่ง  -0.18     0.858 -3.615**       308  .000 
      แวดลอมภายในคลินิก 
 2.6.1การจัดตกแตงภายในราน   -0.16    0.935 -2.981**      308  .003 
 2.6.2การจัดผังการเดินภายในราน  -0.08    0.939 -1.574      308  .116 
 2.6.3ความสะอาดภายในราน   -0.26    0.904 -5.097** 308  .000 
 2.6.4อุณหภูมิภายในราน     -0.20    0.956 -3.689** 308  .000 
  
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 53 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับการรับรูจริง 
 1.ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 
ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 น่ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา 
ผูบริโภคมีความคาดหวังในดานลักษณะกายภาพและสิง่แวดลอมภายในคลินิกแตกตางจากการรับรู
จริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรู
จริงเทากับ  -0.18 แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายใน
คลินิกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 2.ดานการจัดตกแตงภายในราน  มีคา Probability (p). เทากับ 0.003 ซ่ึงมีคานอยกวา 
0.01 น่ันคือปฏิเสธสมมตฐิานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความ
คาดหวังในดานการจัดตกแตงภายในราน แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ
0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ  -0.16 แสดงวาผูบริโภคมี
ความพึงพอใจดานการจัดตกแตงภายในรานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01   
 3.ดานการจัดผังการเดินภายในราน มีคา Probability (p). เทากับ 0.116 ซ่ึงมีคามากกวา 
0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก(Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความ
คาดหวังในดานการจัดผังการเดินภายในราน ไมแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคญั
ทางสถิติ 0.05 
 4.ดานความสะอาดภายในราน มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 
น่ันคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความคาดหวัง
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ในดานความสะอาดภายในราน แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรบัรูจริงเทากับ  -0.26 แสดงวาผูบริโภคมีความ
พึงพอใจดานความสะอาดภายในรานอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 5.ดานอุณหภูมิภายในราน มีคา Probability (p). เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 นั่น
คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ผูบริโภคมีความคาดหวงัใน
ดานอุณหภูมิภายในราน แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมี
ผลตางคาเฉลีย่ระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงเทากับ  -0.20 แสดงวาผูบริโภคมีความพึง
พอใจดานอุณหภูมิภายในรานอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
 
สมมติฐานที่ 3 การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลติภัณฑและบริการของคลินกิดูแลรักษา
ผิวพรรณ”เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” แตละดานสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของ
คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 สามารถแยกเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 
 
ดานผลิตภัณฑของคลินิก 
 สมมติฐานที่ 3.1 การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของคลนิิกดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานผลิตภัณฑของคลินิกสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานผลิตภัณฑของคลินิกไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 
   
 H1: การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานผลิตภัณฑของคลินิกมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก ดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson  
Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐาน  ใชระดับความเชื่อม่ัน  95% ดังนั้น จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา Probability (p). นอยกวา 0.05 ผลการ
วิเคราะหแสดงไดดังนี้  
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ตาราง 54 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูจริงดานผลิตภัณฑของคลินิกกับ 
      พฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” 
   
 
         การรับรูจริงดานผลิตภัณฑของคลินิก 
พฤติกรรมการใชผลิตภัณฑ  Pearson Correlation   Prob(p)        ระดับความสัมพันธ 
และบริการ    
ความถี่ในการใชบริการ   .001     .987        ไมมีความสัมพันธ 
    ตอ 3 เดือน 
การแนะนําผูอ่ืนใหเขา    .177**     .002   ต่ํามาก 
    รับบริการ 
การกลับมาใชบริการ     .227**     .000   คอนขางต่ํา 
    อีกในอนาคต 
 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 54 แสดงใหเห็นวา  
 1.การรับรูจริงดานผลิตภัณฑของคลินิก กับพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 
เดือน มีคา Probability (p). เทากับ .987 ซ่ึงมากกวา 0.05  น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก(Ho) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานผลิตภัณฑของคลินิก ไมมีความสัมพันธกบั
พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 2.การรับรูจริงดานผลิตภัณฑของคลินิก กับพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับ
บริการ มีคา Probability (p). เทากับ .002  ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั  (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานผลิตภัณฑของคลินิก มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.177 ซ่ึงมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธระดับต่ํามาก 
กลาวคือ ถาผูบริโภคมีการรับรูจริงดานผลิตภัณฑของคลินิกมากขึ้น จะมีพฤตกิรรมดานการแนะนํา
ผูอ่ืนใหเขารับบริการเพิ่มขึน้เล็กนอย 
 3.การรับรูจริงดานผลิตภัณฑของคลินิก กับพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกใน
อนาคต มีคา Probability (p). เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก  (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานผลิตภัณฑของคลินิก มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต ที่ระดับนัยสําคัญ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.227 ซ่ึงมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธระดับ
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คอนขางต่ํา กลาวคือ ถาผูบริโภคมีการรับรูจริงดานผลิตภัณฑของคลนิิกมากขึ้น จะมีพฤติกรรมดาน
การกลับมาใชบริการอีกในอนาคตเพิ่มขึ้นเล็กนอย 
 
ดานบริการของคลินิก 
 สมมติฐานที่ 3.2 การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของคลนิิกดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานบริการของคลินิกสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑ
และบริการของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 
เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานบริการของคลินกิไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 
  H1: การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานบริการของคลินกิมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก ดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 

สําหรับสถติทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson  
Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐาน  ใชระดับความเชื่อม่ัน  95% ดังนั้น จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา Probability (p). นอยกวา 0.05 ผลการ
วิเคราะหแสดงไดดังนี้  
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ตาราง 55 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูจริงดานบริการของคลินิกกับ 
      พฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” 
   
 
         การรับรูจริงดานบริการของคลินิก 
พฤติกรรมการใชผลิตภัณฑ  Pearson Correlation   Prob(p)        ระดับความสัมพันธ 
และบริการ    
ความถี่ในการใชบริการ   -.062     .279       ไมมีความสัมพันธ 
    ตอ 3 เดือน 
การแนะนําผูอ่ืนใหเขา    .256**     .000   คอนขางต่ํา 
    รับบริการ 
การกลับมาใชบริการ     .313**     .000   คอนขางต่ํา 
    อีกในอนาคต 
 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 55 แสดงใหเห็นวา  
 1.การรับรูจริงดานบริการของคลินิก กับพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน 
มีคา Probability (p). เทากับ .279 ซ่ึงมากกวา 0.05  น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก(Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานบริการของคลินิก ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 2.การรับรูจริงดานบริการของคลินิก กับพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ มี
คา Probability (p). เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (Ho) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานบริการของคลินิก มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
การแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ 0.256 ซ่ึงมีความสัมพันธในทศิทางเดียวกัน และมีความสัมพันธระดับคอนขางต่ํา กลาวคือ 
ถาผูบริโภคมีการรับรูจริงดานบริการของคลินิกมากขึ้น จะมีพฤติกรรมดานการแนะนาํผูอ่ืนใหเขารับ
บริการเพิ่มขึน้เล็กนอย 
 3.การรับรูจริงดานบริการของคลินิก กับพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 
มีคา Probability (p). เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานบริการของคลินิก มีความสัมพันธกับพฤตกิรรม
ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.313 ซ่ึงมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธระดับ



 124

คอนขางต่ํา กลาวคือ ถาผูบริโภคมีการรับรูจริงดานบริการของคลินิกมากขึ้น จะมีพฤติกรรมดานการ
กลับมาใชบรกิารอีกในอนาคตเพิ่มขึ้นเลก็นอย 
 
ดานแพทยทีท่ําการรักษาของคลินิก 
 สมมติฐานที่ 3.3 การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของคลนิิกดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานแพทยที่ทําการรักษาของคลินิกสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานแพทยที่ทําการรักษาของคลนิิกไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการ
อีกในอนาคต 
  H1: การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานแพทยที่ทําการรักษาของคลนิิกมีความสัมพันธกับพฤตกิรรม
การใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก ดานความถี่ในการ
ใชบริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson  
Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐาน  ใชระดับความเชื่อม่ัน  95% ดังนั้น จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา Probability (p). นอยกวา 0.05 ผลการ
วิเคราะหแสดงไดดังนี้  
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ตาราง 56 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูจริงดานแพทยที่ทําการรักษาของ 
    คลินิกกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิต 
     คลินิก” 
   
 
        การรับรูจริงดานแพทยทีท่ําการรักษาของคลินิก 
พฤติกรรมการใชผลิตภัณฑ  Pearson Correlation   Prob(p)        ระดับความสัมพันธ 
และบริการ    
ความถี่ในการใชบริการ   -.052     .305       ไมมีความสัมพันธ 
    ตอ 3 เดือน 
การแนะนําผูอ่ืนใหเขา    .165**     .004    ต่ํามาก 
    รับบริการ 
การกลับมาใชบริการ     .221**     .000   คอนขางต่ํา 
    อีกในอนาคต 
 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 56 แสดงใหเห็นวา  
 1.การรับรูจริงดานแพทยที่ทําการรักษาของคลินิก กับพฤติกรรมดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือน มีคา Probability (p). เทากับ .305 ซ่ึงมากกวา 0.05  น่ันคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก(Ho) และปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานแพทยที่ทําการรักษาของคลนิิก 
ไมมีความสัมพันธกับพฤตกิรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 
0.05  
 2.การรับรูจริงดานแพทยที่ทําการรักษาของคลินิก กับพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนให
เขารับบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .004 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานแพทยที่ทําการรกัษาของคลินิก มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.165 ซ่ึงมีความสัมพันธในทศิทางเดยีวกัน และมี
ความสัมพันธระดับต่ํามาก กลาวคือ ถาผูบริโภคมีการรับรูจริงดานแพทยที่ทําการรักษาของคลนิิก
มากขึ้น จะมีพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการเพิ่มขึน้เล็กนอย 
 3.การรับรูจริงดานแพทยที่ทําการรักษาของคลินิก กับพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการ
อีกในอนาคต มีคา Probability (p). เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานแพทยที่ทําการรกัษาของคลินิก มี
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ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิติ 0.01 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.221 ซึ่งมีความสัมพันธในทศิทางเดยีวกัน และมี
ความสัมพันธระดับคอนขางต่ํา กลาวคือ ถาผูบริโภคมีการรับรูจริงดานแพทยที่ทําการรักษาของ
คลินิกมากขึ้น จะมีพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตเพิ่มขึ้นเล็กนอย 
 
ดานพนักงานของคลินิก 
 สมมติฐานที่ 3.4 การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของคลนิิกดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานพนักงานของคลินิกสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานพนักงานของคลินิกไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 
  H1: การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานพนักงานของคลินิกมีความสมัพันธกับพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก ดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson  
Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐาน  ใชระดับความเชื่อม่ัน  95% ดังนั้น จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา Probability (p). นอยกวา 0.05 ผลการ
วิเคราะหแสดงไดดังนี้  
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ตาราง 57 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูจริงดานพนักงานของคลินิกกับ 
    พฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
   
 
            การรับรูจริงดานพนักงานของคลนิิก 
พฤติกรรมการใชผลิตภัณฑ  Pearson Correlation   Prob(p)        ระดับความสัมพันธ 
และบริการ    
ความถี่ในการใชบริการ   -.001     .990       ไมมีความสัมพันธ 
ตอ 3 เดือน 
การแนะนําผูอ่ืนใหเขา     .074     .194        ไมมีความสัมพันธ 
รับบริการ 
การกลับมาใชบริการ      .143*     .012   ต่ํามาก 
อีกในอนาคต 
 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  
 จากตาราง 57 แสดงใหเห็นวา  
 1.การรับรูจริงดานพนักงานของคลินิก กับพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 
เดือน มีคา Probability (p). เทากับ .305 ซ่ึงมากกวา 0.05  น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก(Ho) และ
ปฏิเสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานพนักงานของคลินิก ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 2.การรับรูจริงดานพนักงานของคลินิก กับพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ 
มีคา Probability (p). เทากับ .194 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐานหลัก  (Ho) และปฏเิสธ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานพนักงานของคลินิกไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
ดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 3.การรับรูจริงดานพนักงานของคลินิก กับพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกใน
อนาคต มีคา Probability (p). เทากับ .012 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก  (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานพนักงานของคลินิก มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.143 ซ่ึงมีความสัมพันธในทศิทางเดียวกัน และมีความสัมพันธ
ระดับต่ํามาก กลาวคือ ถาผูบริโภคมีการรับรูจริงดานพนักงานของคลินิกมากขึ้น จะมีพฤติกรรมดาน
การกลับมาใชบริการอีกในอนาคตเพิ่มขึ้นเล็กนอย 
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ดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิก 
 สมมติฐานที่ 3.5 การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของคลนิิกดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิกสมัพันธกับ
พฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการ
อีกในอนาคต 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิกไมมีความสัมพันธกบั
พฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการ
อีกในอนาคต 
  H1: การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิกมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก ดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการ
อีกในอนาคต 

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson  
Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐาน  ใชระดับความเชื่อม่ัน  95% ดังนั้น จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา Probability (p). นอยกวา 0.05 ผลการ
วิเคราะหแสดงไดดังนี้  
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ตาราง 58 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูจริงดานราคาผลิตภัณฑและบรกิาร 
      ของคลินิกกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลมิพร 
    -ภูษิตคลินิก” 
    
 
       การรับรูจริงดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิก 
พฤติกรรมการใชผลิตภัณฑ  Pearson Correlation   Prob(p)        ระดับความสัมพันธ 
และบริการ    
ความถี่ในการใชบริการ    .014     .805       ไมมีความสัมพันธ 
ตอ 3 เดือน 
การแนะนําผูอ่ืนใหเขา     .107     .059        ไมมีความสัมพันธ 
รับบริการ 
การกลับมาใชบริการ      .166**     .003   ต่ํามาก 
อีกในอนาคต 
 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 58 แสดงใหเห็นวา  
 1.การรับรูจริงดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิก กับพฤติกรรมดานความถี่ในการ
ใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Probability (p). เทากับ .805 ซ่ึงมากกวา 0.05  น่ันคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั(Ho) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานราคาผลิตภัณฑและ
บริการของคลนิิก ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 2.การรับรูจริงดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิก กับพฤติกรรมดานการแนะนํา
ผูอ่ืนใหเขารับบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .059 ซ่ึงมากกวา 0.05 น่ันคือยอมรับสมมติฐาน
หลัก  (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานราคาผลิตภัณฑและบรกิารของ
คลินิกไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 
 3.การรับรูจริงดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิก กับพฤติกรรมดานการกลับมาใช
บริการอีกในอนาคต มีคา Probability (p). เทากับ .003 ซ่ึงนอยกวา 0.01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมตฐิาน
หลัก  (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานราคาผลิตภัณฑและบรกิารของ
คลินิก มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต ที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.166 ซ่ึงมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
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และมีความสมัพันธระดับต่าํมาก กลาวคอื ถาผูบริโภคมีการรับรูจริงดานราคาผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกมากขึ้น จะมีพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตเพิ่มขึ้นเลก็นอย 
 
ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก 
 สมมติฐานที่ 3.6 การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของคลนิิกดูแล
รักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินกิสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการ
อีกในอนาคต 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานไดดังนี้ 
 H0: การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิกไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-
ภูษิตคลินิก” ดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดาน
การกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 
  H1: การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของของคลินิกดูแลรกัษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิกมีความสมัพันธ
กับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก ดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน  , ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, ดานการกลับมาใชบริการ
อีกในอนาคต 

สําหรับสถิตทิีใ่ชในการวิเคราะห  จะใชสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson  
Correlation Coefficient) และการทดสอบสมมติฐาน  ใชระดับความเชื่อม่ัน  95% ดังนั้น จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือคา Probability (p). นอยกวา 0.05 ผลการ
วิเคราะหแสดงไดดังนี้  
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ตาราง 59 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูจริงดานลักษณะกายภาพและ  
    สิ่งแวดลอมภายในคลินิกกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ  
     “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
  
   
        การรับรูจริงดานลักษณะกายภาพฯภายในคลินิก 
พฤติกรรมการใชผลิตภัณฑ  Pearson Correlation   Prob(p)        ระดับความสัมพันธ 
และบริการ    
ความถี่ในการใชบริการ   -.050     .385       ไมมีความสัมพันธ 
ตอ 3 เดือน 
การแนะนําผูอ่ืนใหเขา     .122*     .031             ต่ํามาก 
รับบริการ 
การกลับมาใชบริการ      .202**     .000            คอนขางต่ํา 
อีกในอนาคต 
 
 *ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 **ที่นัยสําคญัทางสถิตทิี่ระดับ .01 
  
 จากตาราง 59 แสดงใหเห็นวา  
 1.การรับรูจริงดานลักษณะกายภาพและสิง่แวดลอมภายในคลินิก กบัพฤติกรรมดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Probability (p). เทากับ .385 ซ่ึงมากกวา 0.05  น่ันคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก(Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานลักษณะ
กายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิกไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือนที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 2.การรับรูจริงดานลักษณะกายภาพและสิง่แวดลอมภายในคลินิกกบัพฤติกรรมดานการ
แนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ มีคา Probability (p). เทากับ .031 ซ่ึงนอยกวา 0.05 น่ันคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั  (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานลักษณะกายภาพ
และสิ่งแวดลอมภายในคลินิกมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) เทากับ 0.122 ซ่ึงมีความสัมพันธ
ในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธระดับต่ํามาก กลาวคือ ถาผูบริโภคมีการรับรูจริงดานลักษณะ
กายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิกมากขึ้น จะมีพฤติกรรมดานดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับ
บริการเพิ่มขึน้เล็กนอย 



 132

 3.การรับรูจริงดานลักษณะกายภาพและสิง่แวดลอมภายในคลินิกกบัพฤติกรรมดานการ
กลับมาใชบรกิารอีกในอนาคต มีคา Probability (p). เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั  (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา การรับรูจริงดานลักษณะกายภาพ
และสิ่งแวดลอมภายในคลินกิมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการดานการกลับมาใชบริการอีกใน
อนาคต ที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.202 ซึ่งมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธระดับคอนขางต่าํ กลาวคือ ถาผูบริโภคมีการ
รับรูจริงดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิกมากขึ้น จะมีพฤติกรรมดานการกลับมาใช
บริการอีกในอนาคตเพิ่มขึ้นเล็กนอย 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตาราง  60 แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 
สมมติฐาน 

ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

 
สถิติที่ใช 

1.ผูบริโภคที่มีปจจัยประชากรศาสตรแตกตางกันมี
พฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการแตกตางกัน 
1.1 เพศ 
1.1.1ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑ
และบริการดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนแตกตางกัน 

 
 
 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

  
 
 

Independent 
t-test 

1.1.2ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑ
และบริการดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกัน 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Independent 
t-test 

1.1.3ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑ
และบริการดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตแตกตางกัน 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Independent 
t-test 

1.2 อายุ 
1.2.1ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑ
และบริการดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนแตกตางกัน 

 
เปนไปตาม
สมมติฐาน 

 
F-test 

1.2.2ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑ
และบริการดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกัน 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

F-test 

1.2.3ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑ
และบริการดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตแตกตางกัน 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

F-test 

1.3 อาชีพ 
1.3.1ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีพฤตกิรรมการใชผลิตภัณฑ
และบริการดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนแตกตางกัน 

 
ไมเปนไปตาม   
สมมติฐาน 

 
F-test 

1.3.2.ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑ
และบริการดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกัน 

ไปตาม
สมมติฐาน 

F-test 

1.3.3ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีพฤตกิรรมการใชผลิตภัณฑ
และบริการดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตแตกตางกัน 

ไปตาม   
สมมติฐาน 

F-test 

1.4สถานภาพ 
1.4.1ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน
แตกตางกัน 

 
ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

 
F-test 
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ตาราง 60 (ตอ) 
 

 
สมมติฐาน 

ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

 
สถิติที่ใช 

1.4.2ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตาง
กัน 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

F-test 

1.4.3ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต
แตกตางกัน 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

F-test 

1.5ระดับการศึกษา 
1.5.1ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน
แตกตางกัน 

 
ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

 
F-test 

1.5.2ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตาง
กัน 

ไมเปนไปตาม   
สมมติฐาน 

F-test 

1.5.3ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต
แตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

F-test 

1.6รายไดตอเดือน 
1.6.1ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน
แตกตางกัน 

 
ไมเปนไปตาม   
สมมติฐาน 

 
F-test 

1.6.2ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตาง
กัน 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

F-test 

1.6.3ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต
แตกตางกัน 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

F-test 
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ตาราง 60 (ตอ) 
 

 
สมมติฐาน 

ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

 
สถิติที่ใช 

1.7ลักษณะผวิหนา 
1.7.1ผูบริโภคที่มีลักษณะผวิหนาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน
แตกตางกัน 

 
ไมเปนไปตาม   
สมมติฐาน 

 
F-test 

1.7.2ผูบริโภคที่มีลักษณะผวิหนาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตาง
กัน 

ไมเปนไปตาม   
สมมติฐาน 

F-test 

1.7.3ผูบริโภคที่มีลักษณะผวิหนาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต
แตกตางกัน 

ไมเปนไปตาม   
สมมติฐาน 

F-test 

2.ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลิตภัณฑและบริการของ
คลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”แตละดาน
แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 
2.1ผูบริโภคมีความคาดหวงัตอผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานผลิตภัณฑของ
คลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

 
 
 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

 
 
 

Dependent 
t-test 

2.1.1ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานผลิตภัณฑดาน
ชื่อเสียงของคลินิก/ตราสินคาแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

  ไมเปนไปตาม  
   สมมติฐาน    

Dependent 
t-test 

2.1.2ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานผลิตภัณฑดาน
คุณภาพของยาที่ใชรักษาแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.1.3ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานผลิตภัณฑดาน
ความพรอมอุปกรณและเครื่องมือที่ใชแตกตางจากการรับรูจริงที่
ไดรับ 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 
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ตาราง 60 (ตอ) 
 

 
สมมติฐาน 

ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

 
สถิติที่ใช 

2.1.4ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานผลิตภัณฑดาน
ผลการรักษาไดตรงกับความตองการแตกตางจากการรับรูจริงที่
ไดรับ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.2ผูบริโภคมีความคาดหวงัตอผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานบริการของ
คลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

  เปนไปตาม  
   สมมติฐาน    

Dependent 
t-test 

2.2.1ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานบริการของคลินิก
ดานบริการที่หลากหลายแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

  ไมเปนไปตาม  
   สมมติฐาน    

Dependent 
t-test 

2.2.2ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานบริการของคลินิก
ดานความสะดวกในการใหบริการแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

  เปนไปตาม  
   สมมติฐาน    

Dependent 
t-test 

2.2.3ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานบริการของคลินิก
ความรวดเรว็ในการใหบริการแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

  เปนไปตาม  
   สมมติฐาน    

Dependent 
t-test 

2.2.4ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานบริการของคลินิก
ดานการเรียงลําดับควิในการใหบริการแตกตางจากการรับรูจริงที่
ไดรับ 

  เปนไปตาม  
   สมมติฐาน    

Dependent 
t-test 

2.3ผูบริโภคมีความคาดหวงัตอผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานแพทยที่ทําการ
รักษาแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 
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ตาราง 60 (ตอ) 
 

 
สมมติฐาน 

ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

 
สถิติที่ใช 

2.3.1ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานแพทยที่ทําการ
รักษามีความชํานาญเฉพาะทางแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.3.2ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานแพทยที่ทําการ
รักษาใหคําอธบิายเรื่องโรคจนเขาใจเปนอยางดีแตกตางจากการ
รับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.3.3ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานแพทยที่ทําการ
รักษาใหขอมูลขั้นตอนการรักษาจนเขาใจเปนอยางดีแตกตางจาก
การรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.3.4ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานแพทยที่ทําการ
รักษาใหขอมูลดานยาที่ใชรกัษาจนเขาใจเปนอยางดีแตกตางจาก
การรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.3.5ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานแพทยที่ทําการ
รักษามีความเปนกันเองแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.3.6ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานแพทยที่ทําการ
รักษามีชื่อเสียงและเปนที่ยอมรับแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.4ผูบริโภคมีความคาดหวงัตอผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานพนักงานของ
คลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 
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ตาราง 60 (ตอ) 
 

 
สมมติฐาน 

ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

 
สถิติที่ใช 

2.4.1ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานพนักงานของ
คลินิกใหขอมูลอธิบายจนเขาใจเปนอยางดีแตกตางจากการรับรู
จริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.4.2ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานพนักงานของ
คลินิกมีกิริยามารยาทที่ดีแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.4.3ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานพนักงานของ
คลินิกมีบุคลิกภาพดานการแตงกายที่ดีแตกตางจากการรับรูจริงที่
ไดรับ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.4.4ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานพนักงานของ
คลินิกมีความเปนกันเองแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.4.5ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานพนักงานของ
คลินิกมีมนุษยสัมพันธที่ดีแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.5ผูบริโภคมีความคาดหวงัตอผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานราคาผลิตภัณฑ
และบริการของคลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.5.1ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานราคาผลิตภัณฑ
และบริการของคลินิกมีราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ
แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 
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ตาราง 60 (ตอ) 
 

 
สมมติฐาน 

ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

 
สถิติที่ใช 

2.5.2ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานราคาผลิตภัณฑ
และบริการของคลินิกมีความคุมคาเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืน
แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.6ผูบริโภคมีความคาดหวงัตอผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานลักษณะกายภาพ
และสิ่งแวดลอมภายในคลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.6.1ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานลักษณะกายภาพ
และสิ่งแวดลอมภายในคลินกิดานการจัดตกแตงภายในราน
แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.6.2ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานลักษณะกายภาพ
และสิ่งแวดลอมภายในคลินกิดานการจัดผังการเดินภายในราน
แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.6.3ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานลักษณะกายภาพ
และสิ่งแวดลอมภายในคลินกิดานความสะอาดภายในราน
แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 

2.6.4ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”ดานลักษณะกายภาพ
และสิ่งแวดลอมภายในคลินกิดานอุณหภูมิภายในรานแตกตาง
จากการรับรูจริงที่ไดรับ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Dependent 
t-test 
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ตาราง 60(ตอ) 
 

 
สมมติฐาน 

ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

 
สถิติที่ใช 

3.การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลมิพร-ภูษิตคลินิก”แตละ
ดานสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบรกิารของ
คลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
3.1ดานผลิตภัณฑของคลนิิก 
3.1.1การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดาน
ผลิตภัณฑของคลินิกสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและ
บริการดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน 

 
 
 
 
 

 
ไมเปนไปตาม   
   สมมติฐาน      

 
 
 
 
 
 

Pearson 
Correlation 

3.1.2การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดาน
ผลิตภัณฑของคลินิกสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและ
บริการดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

3.1.3การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดาน
ผลิตภัณฑของคลินิกสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและ
บริการดานการกลับมาใชบรกิารอีกในอนาคต 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

3.2ดานบริการของคลินิก 
3.2.1การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานบริการ
ของคลินิกสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชผลิตภัณฑและบริการดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน 

 
ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation 

3.2.2การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานบริการ
ของคลินิกสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชผลิตภัณฑและบริการดาน
การแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 60 (ตอ) 
 

 
สมมติฐาน 

ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

 
สถิติที่ใช 

3.2.3การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานบริการ
ของคลินิกสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชผลิตภัณฑและบริการดาน
การกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 

  ไมเปนไปตาม 
    สมมติฐาน     

  Pearson 
Correlation 

3.3ดานแพทยที่ทําการรักษา 
3.3.1การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานแพทย
ที่ทําการรักษาสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิาร
ดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน 

 
ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation 

3.3.2การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานแพทย
ที่ทําการรักษาสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิาร
ดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ 

เปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

3.3.3การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานแพทย
ที่ทําการรักษาสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิาร
ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

3.4ดานพนักงานของคลนิิก 
3.4.1การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดาน
พนักงานของคลินิกสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและ
บริการดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน 

 
ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation 

3.4.2การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดาน
พนักงานของคลินิกสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและ
บริการดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ 

ไมเปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 60 (ตอ) 
 

 
สมมติฐาน 

ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

 
สถิติที่ใช 

3.4.3การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดาน
พนักงานของคลินิกสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและ
บริการดานการกลับมาใชบรกิารอีกในอนาคต 

ไมเปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

3.5ดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิก 
3.5.1การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานราคา
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกสัมพันธกบัพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน 

 
ไมเปนไปตาม   
สมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation 

3.5.2การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานแพทย
ที่ทําการรักษาสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิาร
ดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ 

ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

3.5.3การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานราคา
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกสัมพันธกบัพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

3.6ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก 
3.6.1การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดาน
ลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมของคลินิกสัมพันธกบัพฤติกรรม
การใชผลติภัณฑและบริการดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 
เดือน 

 
ไมเปนไปตาม
สมมติฐาน 

 
Pearson 

Correlation 

3.6.2การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดาน
ลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมของคลินิกสัมพันธกบัพฤติกรรม
การใชผลติภัณฑและบริการดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 
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ตาราง 60 (ตอ) 
 

 
สมมติฐาน 

ผลการ
ทดสอบ

สมมติฐาน 

 
สถิติที่ใช 

3.6.3การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดาน
ลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมของคลินิกสัมพันธกบัพฤติกรรม
การใชผลติภัณฑและบริการดานการกลับมาใชบริการอีกใน
อนาคต 

เปนไปตาม   
สมมติฐาน 

Pearson 
Correlation 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
        
        
 
       
 



        บทที่ 5  
    สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษาเรื่อง ความคาดหวงัและการรับรูของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการ
ใชผลติภัณฑและบริการคลนิิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ผูวิจัยสามารถสรุป
ผลการวิจัยไดดังนี้ 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1.เพ่ือศึกษาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคที่มีตอ
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 2.เพ่ือศึกษาการรับรูที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ” 
 3.เพ่ือศึกษาขอมูลสวนบุคคลที่มีผลตอพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการของคลินิก
ดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ” 
 4.เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิม
พร-ภูษิตคลินกิ” 
 
ความสําคญัของการวิจัย 
 1.ทําใหทราบถึงความคาดหวังและการรบัรูของผูบริโภคที่มีตอผลติภัณฑและบริการของ
คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 2.ทําใหทราบถึงพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 3.เปนขอมูลใหผูบริหาร และผูมีสวนเกี่ยวของไดพิจารณาแนวทางในการเพิ่มคุณคาของ
ผลิตภัณฑและบริการ เพ่ือใหผูบริโภคเกดิความพึงพอใจในการใหบริการของคลินกิดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1.ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
รายไดตอเดือน ลักษณะผวิหนา ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการของคลินกิ
ดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ” 
 2.ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิม
พร-ภูษิตคลินกิ” แตละดานแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 



 145

 3.การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลติภัณฑและบริการของคลินกิดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตละดานสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 
ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 

 เน้ือหาของการวิจัย 
 ขอบเขตในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยมีความมุงหมายที่จะศกึษาเปรียบเทยีบระหวางความ

คาดหวัง และการรับรูของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  โดยใชปจจัยดานประชากรศาสตร เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน ลักษณะผิวหนา   ความคาดหวัง และการรับรู เปนตัวแปรอิสระ 
ความพึงพอใจของผูบริโภค  และพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการ เปนตัวแปรตาม
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัย คอืผูบริโภคที่ใชผลิตภัณฑและบริการจากคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ซึ่งทราบจํานวนประชากรที่แนนอน (แหลงขอมูล : พญ.เฉลิมพร จี
ระศิริ) 

 กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
 เน่ืองจากจํานวนประชากรกลุมตัวอยาง คอืผูบริโภคที่ใชผลิตภัณฑและบริการจากคลินิก

ดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”  ซึ่งทราบจํานวนประชากรที่แนนอน คือ 1,100 คน นับ
จากตั้งแตคลนิิกเปดทําการคือ 15 มกราคม 2549  จนถึงวันที่ 1 ตลุาคม 2549 จึงใชการกําหนด
กลุมตัวอยางโดยกําหนดจากผูบริโภคที่ใชผลิตภัณฑและบริการจากคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก 294 คน และสํารอง 5 % ไดตัวอยางเปนจํานวน 309 คน การสุมตัวอยางมี
ขั้นตอนดังน้ี 

  การเลือกตัวอยางประชากรตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยแจก
แบบสอบถามแกผูที่มาใชบริการผลิตภัณฑและบรกิารจากคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิต
คลินิก” ทั้งน้ีผูตอบแบบสอบถามมีเวลาและเต็มใจที่จะตอบแบบสอบถาม 
 
การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคนควา 

 การวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งสรางขึ้น
เพ่ือศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรูของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิาร
คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” โดยแบงออกเปน 3 สวนดังน้ี  

 สวนที่1 สอบถามเกี่ยวกบัขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคที่เขามาซือ้ผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดับ
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การศึกษา รายไดตอเดือน ลักษณะผวิ มีลักษณะเปนคาํถามปลายปด (Close-Ended Question) 
จํานวน 7 ขอ 

 สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพผลิตภัณฑและบรกิารที่ผูบริโภคคาดหวังกอนใช
บริการและการรับรูจริงหลังจากใชบริการจากคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน (Likert Scale) จํานวน 25 ขอ ตั้งแตขอ 1-24 ซึ่งแบงเปน 
6 ดานดังน้ี 
 1.ดานผลิตภัณฑของเฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ    จํานวน 4 ขอ 
 2.ดานบริการของเฉลิมพร-ภูษิตคลินิก     จํานวน 4 ขอ 
 3.ดานแพทยที่ทําการรักษา      จํานวน 6 ขอ 

 4.ดานพนักงานของเฉลิมพร-ภูษิตคลินิก    จํานวน 5 ขอ 
 5.ดานราคาผลิตภัณฑและบริการของเฉลิมพร-ภูษิตคลินิก  จํานวน 2 ขอ 

  6.ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในของเฉลิมพร-ภูษิตคลินิก จํานวน 4 ขอ 
โดยที่แตละคาํถามแบงระดับความรูสึกออกเปน 5 ระดับ ซึ่งเปนระดับการวัดขอมูลแบบ 
อันตรภาคชั้น (Interval Scale) และไดกาํหนดคาของการประเมินแยกเปนความคาดหวัง

และการรับรูจริงดังน้ี 
 สวนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใชบริการคลนิิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-

ภูษิตคลินิก” มีลักษณะคําถามปลายเปด (Open-ended Question) แบบ Ratio Scale, คําถามปลาย
ปด (Close-Ended Question), คําถามแบบหลายตวัเลือก (Multiple Choices Question) คําถามมี
คําตอบใหเลือกไดสองขอ (Two- way Question), คําถามแบบใชสเกลความสําคญั (Important 
Scale) จํานวน 8 ขอ  

 ขอ 26 และ 27   เปนคําถามปลายปด (Close-Ended Question) แบบหลายตวัเลือก
(Multiple Choices Question)  

 ขอ 28 เปนคาํถามปลายปด (Close-Ended Question) มีคําตอบใหเลือกไดสองขอ (Two- 
way Question) 
 ขอ 29 เปนคาํถามจํานวนครั้งที่ใชบริการในระยะเวลา 3 เดือน เปนการวัดขอมูลแบบ
สเกลอัตราสวน (Ratio scale) 
 ขอ 30 เปนคาํถามคาใชจายโดยเฉลี่ยตอครั้ง เปนการวัดขอมูลแบบสเกลอัตราสวน (Ratio 
scale) 
 ขอ 31 เปนคาํถามถึงแนวโนมของผูบริโภคในการแนะนําบุคคลอื่นเขามารับบริการการ
รักษาเปนการวัดขอมูลแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
 ขอ 32 เปนคาํถามถึงแนวโนมในอนาคตวาจะกลบัมาใชบริการอีกหรือไม เปนการวัด
ขอมูลแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
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 ขอที่ 33 เปนแบบสอบถามลักษณะปลายเปด (Open-Ended Question) จํานวน 1 ขอ คือ
ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามเกีย่วกับ เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิในเรื่องของการปรับปรุงคณุภาพ
การใหบริการ เปนระดับการวัดขอมูลนามบัญญัติ (Nominal Scale) 

 
ขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือ 
 ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเครื่องมือ ตามลําดับขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับคลนิิกดูแลรักษาผิวพรรณ คุณภาพผลิตภัณฑและบรกิาร ความ
คาดหวังและการรับรู จากตํารา เอกสารทางวิชาการ บทความ นิตยสาร ทฤษฎีและงานวิจัยที่
เกี่ยวของ เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2. ศึกษาวธิีการสรางแบบสอบถามจากตํารา และงานวจัิยตางๆ 
 3. นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถามในงานวิจัยเรื่องความคาดหวงัและการรับรูของ
ผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิต
คลินิก”  
 4. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษา ประธาน และคณะกรรมการ
ควบคุมสารนิพนธเพ่ือตรวจสอบความถกูตอง และขอคําแนะนําในการปรับปรุงแกไข เพ่ือให
แบบสอบถามสอดคลองกับจุดมุงหมายและสมมตฐิานของงานวิจัย 
 5. นําขอเสนอแนะที่ไดมาปรับปรุงแบบสอบถาม จากนั้นนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษา 
ประธานและคณะกรรมการควบคมุสารนิพนธ เพ่ือตรวจสอบความถกูตองเหมาะสมอีกครั้ง กอน
นําไปทดลองใช 
 6. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try out) กับผูบริโภคที่เขามาใช
ผลิตภัณฑและบริการคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” จํานวน 30 คน เพ่ือนําผลไป
วิเคราะหหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบราค (จาก
การนําไปทดลองใชไดคา Cronbach’s Alpha Coefficeint  ของดานความคาดหวังโดยรวม เทากับ
0.8898 และดานการรับรูจริงโดยรวม เทากับ 0.9201 
 7. นําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณไปสอบถามกับกลุมตวัอยาง 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การศึกษาวิจัยเรื่องน้ีเปนการศึกษาวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) และการ
วิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Research) โดยมุงศึกษา เรื่องความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภค
ที่มีตอพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ซึ่ง
ผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลที่เกี่ยวของกับงานวิจัย เพ่ือนํามาวิเคราะหจาก 2 แหลงดังน้ี 

 1.ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวมไว
ดังนี้ 
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  1.1 เอกสาร ตํารา บทความ 
  1.2. อินเตอรเนต 
  1.3 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 2. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  โดยใชแบบสอบถามกับกลุมตวัอยางจํานวน 309 คน 

โดยมีขั้นตอนในการดําเนินการดังน้ี 
  2.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวทิยาลัย เพ่ือขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
  2.2 ฝกอบรมเจาหนาที่ผูเก็บขอมูลแบบสอบถาม เพ่ือใหทราบขั้นตอนและวธิีการเก็บ

ขอมูล 
  2.3 ดําเนินการเก็บขอมูลจากคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  
  2.4 ระยะเวลาการเก็บรวบรวมขอมูล จัดกระทําขอมูล และการวเิคราะหขอมูลในชวง

เดือนพฤศจิกายนถึงเดือนธันวาคม 
 
การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 

 1.ตรวจสอบความเรียบรอยของแบบสอบถาม (Editing) 
 2. นําคําตอบที่ไดมาลงรหัสตัวเลขตามที่กําหนดไว (Coding) 
 3.บันทึกขอมูลลงคอมพิวเตอร 
 4.ทําการประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package For Social 

Sciences) Version 11.5 
 
สรุปผลการวิจัย  
 ผลการวิเคราะหความคาดหวังและการรบัรูของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑ
และบริการคลนิิกดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” สรุปผลการวิเคราะหและอธิบายไดดังนี้ 
 
สวนที่1 การวเิคราะหขอมูลทั่วไปของแบบสอบถามโดยใชสถติิเชิงพรรณนาประกอบดวยความถี่ 
รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบงเปน 3 ตอนดังน้ี 
 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน ลักษณะผิวหนา 
 ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิงมีจํานวน 242 คน คิดเปนรอยละ 78.30 มีอายุระหวาง 26-
35 ป จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 50.80 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีจํานวน 116 คน 
คิดเปนรอยละ 37.50 มีสถานภาพโสด มีจํานวน 210 คน คิดเปนรอยละ 68 มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีมีจํานวน 190 คน คิดเปนรอยละ 61.5 มีรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-20,000 บาท มี
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จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 50.50 และมีลักษณะผวิหนามัน มีจํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 
35.60  
ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลระดับความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ” 
 2.1 ขอมูลเก่ียวกับความคาดหวังของผูบริโภคที่มตีอพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑ
และบริการคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 2.1.1 ดานผลิตภัณฑคลนิิก พบวาผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังอยูในระดบัคาดหวัง
มาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.65 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูบริโภคมีความคาดหวงัดานความพรอม
อุปกรณและเครื่องมือที่ใชมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 3.71 รองลงมาดานผลการรักษาไดตรงกับความ
ตองการ มีคาเฉลี่ย 3.70 ดานคุณภาพของยารับประทาน/ยาใชภายนอกที่ใชรักษา มีคาเฉลี่ย 3.62 
นอยที่สุดเปนดานชื่อเสียงของคลินิก/ตราสินคา มีคาเฉลี่ย 3.56 ตามลําดับ 
 2.1.2 ดานบริการของคลินิก พบวาผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังอยูในระดบั
คาดหวังมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.63 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูบริโภคมีความคาดหวังดาน
ความสะดวกในการใหบริการมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 3.66 รองลงมาเปนดานการเรียงลําดับคิวในการ
ใหบริการ มีคาเฉลี่ย 3.64 นอยที่สุดเปนดานความรวดเร็วในการใหบริการ และการบริการที่
หลากหลาย เชน ไอออนโต, โฟโน, ลบรอยแผลเปนฯลฯ มีคาเฉลี่ย 3.61 ตามลําดับ 
 2.1.3 ดานแพทยที่ทําการรักษาของคลินิก พบวาผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังอยู
ในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.71 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูบริโภคมีความคาดหวัง
ดานแพทยมีความเปนกันเอง มากที่สุด มีคาเฉลี่ย 3.76 รองลงมาเปนดานแพทยที่ตรวจรักษามี
ความชํานาญเฉพาะทาง แพทยใหขอมูลขั้นตอนการรกัษาจนเขาใจเปนอยางดี และแพทยใหขอมูล
ดานยาที่ตองใชรักษาจนเขาใจ มีคาเฉลี่ยเทากันคือ 3.72 ดานแพทยใหคําอธิบายและใหความรู
เกี่ยวกับโรคทีเ่ปนจนเขาใจเปนอยางดี มีคาเฉลี่ย 3.71 นอยที่สุดเปนดานความมีชื่อเสียงและเปนที่
ยอมรับของแพทย มีคาเฉลีย่ 3.63 ตามลาํดับ 
 2.1.4 ดานพนักงานของคลินิก พบวาผูบริโภคสวนใหญมีความคาดหวังอยูในระดับ
คาดหวังมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.63 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูบริโภคมีความคาดหวังดาน
พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยมและมีอัธยาศยัที่ดี มากที่สุด มีคาเฉลี่ย 3.79 รองลงมาเปน
ดานพนักงานมีความเปนกนัเอง มีคาเฉลี่ย 3.63 พนักงานสามารถใหขอมูลอธิบายจนเขาใจเปน
อยางดี และพนักงานมีกิริยาที่สุภาพ และมีมารยาทที่ดี มีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 3.61 นอยที่สดุดานเปน
ดานพนักงานมีบุคลิกภาพดานการแตงกายที่ดี มีคาเฉลีย่ 3.53 ตามลาํดับ 
 2.1.5 ดานราคาของผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิก พบวาผูบริโภคสวนใหญมีความ
คาดหวังอยูในระดับคาดหวงัมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.72  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาผูบริโภคมี
ความคาดหวงัดานราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ เทากับความคุมคาราคาเมื่อเทียบกับสถาน
บริการอ่ืน มีคาเฉลี่ย 3.72  
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 2.1.6 ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก พบวาผูบริโภคสวนใหญมี
ความคาดหวงัอยูในระดับคาดหวังมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.62 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ผูบริโภคมีความคาดหวังดานการจัดตกแตงภายในราน และดานอุณหภูมิภายในรานเทากัน มี
คาเฉลี่ย 3.64 รองลงมาเปนดานการจัดผังการเดินภายในราน มีคาเฉลี่ย 3.61 นอยที่สุดเปนดาน
ความสะอาดภายในราน มีคาเฉลี่ย 3.60 ตามลําดับ 
 2.2 ขอมูลเก่ียวกับการรับรูจริงของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและ
บริการคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 2.2.1 ดานผลิตภัณฑคลนิิก พบวาผูบริโภคสวนใหญมีการรับรูจริงอยูในระดับการรับจริง
มาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.80 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานผลการรักษาได
ตรงกับความตองการมากที่สุด มีคาเฉลีย่ 3.91 รองลงมาเปนดานคุณภาพของยารับประทาน/ยาใช
ภายนอกที่ใชรักษา มีคาเฉลี่ย 3.84 ดานความพรอมอุปกรณและเครื่องมือที่ใช มีคาเฉลี่ย 3.78 นอย
ที่สุดเปนดานชื่อเสียงของคลินิก/ตราสินคา มีคาเฉลี่ย 3.66 ตามลําดับ 
 2.2.2 ดานบริการของคลินิก พบวาผูบริโภคสวนใหญมีการรับรูจริงอยูในระดับการรับ
จริงมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.77 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ผูบริโภคมีการรับรูจริงดานความ
สะดวกในการใหบริการมากที่สุด มีคาเฉลีย่ 3.83 ดานการเรียงลําดับคิวในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 
3.78 ดานความรวดเร็วในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 3.74 นอยที่สุดเปนดานการบริการที่หลากหลาย 
เชน ไอออนโต, โฟโน, ลบรอยแผลเปน ฯลฯ มีคาเฉลีย่ 3.72 ตามลาํดับ 
 2.2.3 ดานแพทยที่ทําการรักษาของคลินิก พบวาผูบริโภคสวนใหญมีการรับรูจริงอยูใน
ระดับการรับจริงมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.09 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาผูบริโภคมีการรับรูจริงดาน
แพทยมีความเปนกันเองมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.33 รองลงมาเปนดานแพทยใหขอมูลดานยาที่ตองใช
รักษาจนเขาใจ มีคาเฉลี่ย 4.11 ดานแพทยใหขอมูลขั้นตอนการรักษาจนเขาใจเปนอยางดี มีคาเฉลี่ย 
4.10 ดานแพทยใหคําอธบิายและใหความรูเกี่ยวกับโรคที่เปนจนเขาใจ มีคาเฉลี่ย 4.06 ดานแพทยมี
ความชํานาญเฉพาะทาง มีคาเฉลี่ย 4.00 นอยที่สุดเปนดานความมีชื่อเสียงและเปนที่ยอมรับของ
แพทย มีคาเฉลี่ย 3.92 ตามลําดับ 
 2.2.4 ดานพนักงานของคลินิก พบวาผูบริโภคสวนใหญมีการรับรูจริงอยูในระดับการรับ
จริงมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.00 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาผูบริโภคมีการรับรูจริงดานพนักงานมี
ความเปนกันเองมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.09 รองลงมาเปนดานพนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้ม
แยม และมีอัธยาศัยที่ดี มีคาเฉลี่ย 4.08 ดานพนักงานมีกิริยาที่สุภาพ และมีมารยาทที่ดี มีคาเฉลี่ย 
4.04 ดานพนักงานมีบุคลิกภาพดานการแตงกายที่ดี มีคาเฉลี่ย 3.90 นอยที่สุดเปนดานพนักงาน
สามารถใหขอมูลอธิบายจนเขาใจเปนอยางดี มีคาเฉลี่ย 3.87 ตามลําดับ 
 2.2.5 ดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิก พบวาผูบริโภคสวนใหญมีการรับรู
จริงอยูในระดับการรับจริงมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.85 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาผูบริโภคมีการ
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รับรูจริงดานความคุมคาราคาเมื่อเทียบกับสถานบริการอื่นมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 3.89 รองลงมาเปน
ดานราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ มีคาเฉลี่ย 3.81 ตามลําดับ 
 2.2.6 ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก พบวาผูบริโภคสวนใหญมี
การรับรูจริงอยูในระดับการรับจริงมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.80 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาผูบริโภค
มีการรับรูจริงดานความสะอาดภายในราน มีคาเฉลี่ย 3.86 รองลงมาเปนดานอุณหภูมิภายในราน มี
คาเฉลี่ย 3.84 ดานการจัดตกแตงภายในราน มีคาเฉลี่ย 3.80 นอยที่สุดเปนดานการจัดผังเดินภายใน
ราน มีคาเฉลีย่ 3.69 ตามลาํดับ 
 
ตอนที่ 3 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบริการคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ”
เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 ผูบริโภคสวนใหญมีเพ่ือนเปนบุคคลที่เขามารวมใชบรกิารที่คลินิก มากที่สุดมีจํานวน 129 
คน คิดเปนรอยละ 41.7 มีการตัดสินใจในการเขามาใชบริการ จํานวน 254 คน คิดเปนรอยละ 82.2  
และเคยรบับรกิารจากสถานบริการอ่ืน จํานวน 209 คน คิดเปนรอยละ 67.6 มีจํานวนครั้งที่ใชบริการ
ตอ 3 เดือน 7.44 ครั้ง คาใชจายโดยเฉลีย่ตอครั้ง 649.39 บาท ผูบริโภคสวนใหญจะแนะนําใหผูอ่ืน
เขามารับบริการมีคาเฉลี่ย 4.13 และในอนาคตจะกลบัมาใชบริการทีค่ลินิก โดยมีคาเฉลี่ย 4.19  
 
สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลโดยทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติเชงิอนุมาน มี 3 ขอ
ดังนี ้
 
สมมติฐานที่ 1 ผูบริโภคทีมี่ขอมูลสวนบคุคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
รายไดตอเดือน ลักษณะผวิหนา ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบริการของคลินกิ
ดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ” แตกตางกนั 
 1.1 เพศ  
 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินกิดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน, ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, 
ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต โดยจําแนกตามเพศ พบวาเพศชายและเพศหญิงมีพฤติกรรม
การใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกทัง้ 3 ดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
 1.2 อายุ  
 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินกิดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน, ดานการแนะนําผูอ่ืน
ใหมาใชบริการ, ดานการกลบัมาใชบริการอีกในอนาคต โดยจําแนกตามอายุพบวาผูบริโภคที่มีอายุ
แตกตางกันมีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
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สถิติที่ระดับ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีอายุชวง 15-25 ป มีความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนมากกวา
ผูบริโภคกลุมอ่ืนๆ ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.01 พบวาผูบริโภคที่มีอายุต่ํากวา 15 ป มีการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการมากกวาผูบริโภคกลุม
อ่ืนๆ และดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
พบวาผูบริโภคที่มีอายุต่ํากวา 15 ป มีการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตมากกวาผูบริโภคกลุมอ่ืนๆ  
 1.3 อาชีพ  
 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินกิดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน, ดานการแนะนําผูอ่ืน
ใหมาใชบริการ, ดานการกลบัมาใชบริการอีกในอนาคต โดยจําแนกตามอาชพีพบวาผูบริโภคที่มี
อาชีพแตกตางกันมีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกันอยางนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 พบวาผูบริโภคที่เปนนักเรียน/นักศึกษามีการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการมากกวา
ผูบริโภคกลุมอ่ืนๆ ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตแตกตางกนัพบวาผูบริโภคที่เปนนักเรียน/
นักศึกษามีการกลับมาใชบรกิารอีกในอนาคตมากกวาผูบริโภคกลุมอ่ืนๆ 
 1.4 สถานภาพ  
 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินกิดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน, ดานการแนะนําผูอ่ืน
ใหมาใชบริการ, ดานการกลบัมาใชบริการอีกในอนาคต โดยจําแนกตามสถานภาพพบวาผูบริโภคที่
มีสถานภาพแตกตางกันมีพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 พบวาผูบริโภคทีมี่สถานภาพหยาราง/มาย/แยกกันอยู มีการแนะนําผูอ่ืนใหมา
ใชบริการมากกวาสถานภาพอื่นๆ ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบวาผูบริโภคที่มีสถานภาพโสด มีการกลับมาใชบริการในอนาคต
มากกวาสถานภาพอื่นๆ 
 1.5 ระดับการศึกษา  
 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินกิดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน, ดานการแนะนําผูอ่ืน
ใหมาใชบริการ, ดานการกลบัมาใชบริการอีกในอนาคต โดยจําแนกตามระดับการศกึษาพบวา
ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ทั้ง 3 ดานไมแตกตางกันอยางนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
 1.6 รายไดตอเดือน  
 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินกิดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน, ดานการแนะนําผูอ่ืน
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ใหมาใชบริการ, ดานการกลบัมาใชบริการอีกในอนาคต โดยจําแนกตามรายไดตอเดือนพบวา
ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมการดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการแตกตางกัน
อยางมีสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 พบวาผูบริโภคทีมี่รายไดตอเดือนระหวาง 20,001-30,000 บาท
มีการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบรกิารมากกวาผูบริโภคกลุมอ่ืนๆ ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต
แตกตางกันอยางมีสําคัญทางสถิติที่ระดบั  0.01 พบวาผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 20,001-
30,000 บาท มีการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตมากกวาผูบริโภคกลุมอ่ืน 
 1.7 ลักษณะผิวหนา  
 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินกิดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน, ดานการแนะนําผูอ่ืน
ใหมาใชบริการ, ดานการกลบัมาใชบริการอีกในอนาคต โดยจําแนกตามลักษณะผวิหนา พบวา
ผูบริโภคที่มีลกัษณะผิวหนาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินิกดูแล
รักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ทั้ง 3 ดานไมแตกตางกันอยางมีสําคัญทางสถิติที่ระดบั  0.05 
  
สมมติฐานที่ 2 ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตละดานแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 
 2.1 ดานผลิตภัณฑของคลนิิก  
 ผลการวิเคราะหความคาดหวังตอผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานผลิตภัณฑของคลินิกพบวา ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลิตภัณฑของ
คลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 โดยเมื่อทําการ
วิเคราะหรายดานพบวา ผูบริโภคมีความคาดหวังดานคุณภาพของยาที่ใชรักษา, ดานผลการรกัษา
ไดตรงกับความตองการ แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความ
คาดหวังและการรับรูจริงเทากับ -0.15, -0.23, -0.22 ตามลําดับ แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจ 
สวนความคาดหวังดานชื่อเสียงของคลินกิ/ตราสินคา, ดานความพรอมอุปกรณและเครื่องมือที่ใชไม
แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ  
 2.2 ดานบริการของคลินิก  
 ผลการวิเคราะหความคาดหวังตอผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานบริการของคลนิิกพบวาผูบริโภคมีความคาดหวังตอบริการของคลินกิ
แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยเมื่อทําการวิเคราะหราย
ดานพบวา ผูบริโภคมีความมีความคาดหวังดานความสะดวกในการใหบริการ, ดานความรวดเร็วใน
การใหบริการ, ดานการเรียงลําดับคิวในการใหบริการแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรบัรูจริงเทากับ -0.14, -0.17, -0.13, -0.15 ตามลําดับ แสดง
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วาผูบริโภคมีความพึงพอใจ สวนความคาดหวังดานการบริการที่หลากหลายไมแตกตางจากการรับรู
จริงที่ไดรับ  
 2.3 ดานแพทยที่ทําการรกัษาของคลินิก  
 ผลการวิเคราะหความคาดหวังตอผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานแพทยที่ทําการรักษาของคลนิิกพบวาผูบรโิภคมีความคาดหวังตอแพทย
ที่ทําการรักษาของคลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับอยางมีนัยสาํคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 โดย
เม่ือทําการวิเคราะหรายดานพบวาผูบริโภคมีความคาดหวังดานความชํานาญเฉพาะทางของแพทย, 
ดานแพทยใหคําอธิบายและใหความรูเกี่ยวกับโรคที่เปนจนเขาใจ, ดานแพทยใหขอมูลดานยาที่ใชจน
เขาใจ, ดานแพทยมีความเปนกันเอง, ดานความมีชื่อเสียงเปนที่ยอมรับของแพทย แตกตางจากการ
รับรูจริงที่ไดรับ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรบัรูจริงเทากับ -0.37, -0.28, 
 -0.35, -0.38, -0.39, -0.57, -0.29 ตามลําดับ 
 2.4 ดานพนักงานของคลนิิก  
 ผลการวิเคราะหความคาดหวังตอผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานพนักงานของคลินิกพบวาผูบริโภคมีความคาดหวังตอพนักงานของ
คลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยเมื่อทําการ
วิเคราะหรายดานพบวาพบวา ผูบริโภคมีความคาดหวงัดานพนักงานใหขอมูลอธบิายจนเขาใจ, ดาน
พนักงานมีกิริยามารยาททีดี่, ดานพนักงานมีบุคลิกภาพดานการแตงกายที่ดี, ดานพนักงานมีความ
เปนกันเอง, ดานพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ  โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรบัรูจริงเทากับ -0.36, -0.27, -0.43, -0.37, -0.46, -0.29 
ตามลําดับ แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจ  
 2.5 ดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิก  
 ผลการวิเคราะหความคาดหวังตอผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานราคาผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิกพบวาผูบริโภคมีความคาดหวงัตอ
ราคาผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิกแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับอยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่
ระดับ 0.05 โดยเมื่อทําการวิเคราะหรายดาน พบวาผูบริโภคมีความคาดหวังดานความคุมคาราคา
เม่ือเทียบกับสถานบริการอื่น แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความ
คาดหวังและการรับรูจริงเทากับ -0.13, -0.17 ตามลําดับ แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจ สวน
คาดหวังดานราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกบัคุณภาพไมแตกตางจากการับรูจริงที่ไดรับ   
 2.6 ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก  
 ผลการวิเคราะหความคาดหวังตอผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก พบวาผูบริโภคมีความ
คาดหวังตอลกัษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.01 โดยเมื่อทําการวิเคราะหรายดาน พบวาผูบริโภคมีความคาดหวังดานการจัดตกแตง
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ภายในราน, ดานความสะอาดภายในราน, ดานอุณหภูมิภายในราน แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรบัรูจริงเทากับ -0.18, -0.16, -0.26, -0.20  
ตามลําดับ แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจ สวนความคาดหวังดานการจัดผังการเดินภายในรานไม
แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ   
 
สมมติฐานที่ 3 การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลติภัณฑและบริการของคลินกิดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตละดานสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารของ
คลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 3.1 ดานผลิตภัณฑของคลนิิก  
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธ ระหวางการรับรูจริงของผูบริโภคดานผลิตภัณฑของคลินิก
กับพฤติกรรมการการใชผลติภัณฑและบริการของคลินกิพบวาไมมีความสัมพันธกบัพฤติกรรมดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 มีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 3.2 ดานบริการของคลินิก  
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธ ระหวางการรับรูจริงของผูบริโภคดานบริการของคลินิกกับ
พฤติกรรมการการใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกพบวาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 มีความสัมพันธ
กับพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 3.3 ดานแพทยที่ทําการรกัษาของคลินิก  
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธ ระหวางการรับรูจริงของผูบริโภคดานแพทยที่ทําการรักษา
ของคลินิกกับพฤติกรรมการการใชผลติภัณฑและบริการของคลินิกพบวา ไมมีความสัมพันธตอ
พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 
 3.4 ดานพนักงานของคลนิิก  
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธ ระหวางการรับรูจริงของผูบริโภคดานพนักงานของคลินิก
กับพฤติกรรมการการใชผลติภัณฑและบริการของคลินกิ พบวาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มี
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ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
0.05 
 3.5 ดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิก  
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธ ระหวางการรับรูจริงของผูบริโภคดานราคาผลิตภัณฑและ
บริการของคลนิิกกับพฤติกรรมการการใชผลิตภัณฑและบริการของคลินิก พบวา ไมมีความสัมพันธ 
กับพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนยัสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 
0.05 มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 
 3.6 ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก  
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธ ระหวางการรับรูจริงของผูบริโภคดานลักษณะกายภาพและ
สิ่งแวดลอมภายในคลินิก กบัพฤติกรรมการการใชผลติภัณฑและบรกิารของคลินกิ พบวา ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
0.05 มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการวิจัยเรือ่ง ความคาดหวังและการรบัรูจริงของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ” ซึ่งมีประเด็นที่สําคัญสามารถ
นํามาอภิปรายผลตามสมมติฐานไดดังนี ้
1. ขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภค ไดแก เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได
ตอเดือน ลักษณะผิวหนา ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิก
ดูแลรักษาผวิพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน, การ
แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, การกลับมาใชบริการอีกในอนาคต แตกตางกัน 
 เพศ จากผลการวิจัยพบวาผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือน ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต
แตกตางกัน โดยที่เพศหญิงมีคาเฉลี่ยของพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน, การ
แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ, การกลับมาใชบริการอีกในอนาคต มากกวาเพศชาย ทั้งน้ีเน่ืองจากเพศ
หญิงเปนเพศที่มีการดูแลเอาใจใสในการดแูลผิว และความงามมากกวาเพศชาย ซึ่งสอดคลองกับ
ทฤษฎีพฤติกรรมของผูบริโภคศิริวรรณ เสรีรัตน(2541 :130-138) ที่กลาววาปจจัยสวนบุคคล 
(Personal factors) ดานคานิยม หรือคุณคาและรูปแบบการดําเนินชวีิตที่แตกตางกันจะทําใหเกดิ
ความตองการผลิตภัณฑและพฤติกรรมการซื้อแตกตางกัน 
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 อายุ จากผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกนั มีพฤติกรรมดานความถี่ในการใช
บริการตอ 3 เดือน การแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ การกลับมาใชบริการอีกในอนาคตแตกตางกนั 
โดยที่ชวงอาย ุ15-25 ปความถี่ในการใชบริการมากกวาชวงอายุกลุมอ่ืนๆ ซึ่งสอดคลองกับพิษณุ 
วัฒนวนาพงษ(2546 :บทคัดยอ) กลาววา อายุที่แตกตางกันจะมีพฤตกิรรมดานความถี่ในการใช
บริการ แตกตางกัน และชวงอายุระหวาง 15-25 ปเปนชวงที่คนสวนใหญใหความสําคัญกับลักษณะ
บุคลิกภาพของตนเองมากกวาชวงอายุอ่ืนๆ  ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการพบวา ชวงอายุต่ํา
กวา 15 ปมีคาเฉลี่ยมากกวาชวงอายุกลุมอ่ืน เปนเพราะชวงอายุนี้ไดรับการรักษาที่เห็นผลชัดเจนจึง
เกิดความพึงพอใจมากจึงใหคะแนนดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการมากกวาชวงอายุกลุมอ่ืนสวน
ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตพบวาทีช่วงอายุต่ํากวา 15 ป มีคาเฉลี่ยมากกวาชวงอายุกลุม
อ่ืน ซึ่งสอดคลองกับ พิษณุ วัฒนวนาพงษ (2546: บทคัดยอ)ที่กลาววาอายุที่แตกตางกันจะมี
พฤติกรรมดานการเขารับบริการอีกในอนาคตแตกตางกัน 
 อาชีพ จากผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคทีมี่อาชีพแตกตางกันมีพฤติกรรมดานความถี่ใน
การใชบริการไมแตกตางกนั ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ และดานการกลบัมาใชบริการอีกใน
อนาคตแตกตางกัน โดยที่อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉลี่ยของพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนให
มารับบริการ, ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตมากกวากลุมอาชีพอ่ืน ๆ เปนเพราะวาผลจาก
การประกอบอาชีพที่แตกตางกันทําใหบคุคลมีทศันคตทิี่แตกตางกันสงผลใหมีพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการแตกตางกันไป ซึ่งสอดคลองกับศิริวรรณ เสรรีัตน(2541 :130-138) ที่กลาววา 
อาชีพของแตละบุคคลจะนาํไปสูความจําเปนและความตองการสินคาบริการที่แตกตางกัน 
 สถานภาพ จากผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันมีพฤติกรรมดาน
ความถี่ในการใชบริการไมแตกตางกัน ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการพบวาผูบริโภคที่มี
สถานภาพหยาราง/มาย/แยกกันอยูมีการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการมากกวากลุมอ่ืนๆ ทั้งน้ีเปน
เพราะทัศนคติของบุคคลทีมี่สถานภาพหยาราง/มาย/แยกกันอยู เห็นความสําคัญของการดูแลตนเอง
มากกวาผูบริโภคที่มีสถานภาพอื่นๆ และดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตผูบริโภคที่มี
สถานภาพโสดมีการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตมากกวากลุมอ่ืนๆ ทั้งน้ีเปนเพราะสถานภาพโสด
มีภาระในการดูแลครอบครวันอยกวาสถานภาพอื่นๆ 
 ระดับการศึกษา จากผลการวิจัยพบวาผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มี
พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ และดานการ
กลับมาใชบรกิารอีกในอนาคตไมแตกตางกัน ทั้งน้ีเปนเพราะปจจุบันผูบริโภคไดรับขอมูลขาวสารใน
การดูแลสุขภาพไดรวดเร็วทําใหผูบริโภคทุกระดับการศึกษาหันมาใสใจดูแลตวัเองมากขึ้น  
 รายไดตอเดือน จากผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนมีพฤติกรรมดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือนไมแตกตางกัน ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ และดานการ
กลับมาใชบรกิารอีกในอนาคตแตกตางกนั โดยผูบริโภคที่มีรายไดระหวาง 20,001-30,000 บาทจะมี
คาเฉลี่ยดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ และดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตมากกวากลุม
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อ่ืนๆ เปนเพราะรายไดเปนตัวบอกถึงอาชีพของผูบริโภค ซึ่งในแตละอาชีพก็จะมีทัศนคติตอ
ผลิตภัณฑและบริการแตกตางกัน สงผลใหมีพฤติกรรมการใชผลติภัณฑและบรกิารแตกตางกนั 
 ลักษณะผวิหนา จากผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคที่มีลักษณะผิวหนาแตกตางกัน มี
พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน ดานการแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ และดานการ
กลับมาใชบรกิารอีกในอนาคตไมแตกตางกัน  เปนเพราะปญหาของผิวหนาไมไดเกิดจากลักษณะ
ผิวหนาซึ่งเปนปจจัยภายในของผูบริโภคแตละคนอยางเดียว หากเกิดจากปจจัยภายนอกเชน 
แสงแดด ความรอน มลภาวะ สิ่งแวดลอมของแตละคนที่สงผลใหผูบริโภคสวนใหญที่ไมวามีลักษณะ
ผิวหนาแบบใดตางก็มีปญหาผิวหนาดวยกัน 
 
2.ผูบริโภคมีความคาดหวังตอผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิม
พร-ภูษิตคลนิิก” แตละดานแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ 
 จากการวิจัยพบวาผูบริโภคมีความคาดหวังดานผลิตภัณฑของคลนิิก ดานบริการของ
คลินิก ดานแพทยที่ทําการรักษาของคลนิิก ดานพนักงานของคลินิก ดานราคาผลิตภัณฑและบริการ
ของคลินิก และดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ
หลังจากใชบรกิารในทุกดาน  โดยผลตางของคาเฉลี่ยของความคาดหวังและการรับรูจริงเรียงลาํดบั
จากมากไปหานอย ไดดังน้ี ดานแพทยที่ทําการรักษามีผลตางคาเฉลี่ย -.37 ดานพนักงานของคลินิก
มีผลตางคาเฉลี่ย -.36  ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก มีผลตางคาเฉลี่ย-.18  
ดานผลิตภัณฑของคลินิก มีผลตางคาเฉลี่ย -.15 ดานบริการของคลนิิกมีผลตางคาเฉลี่ย -.14 ดาน
ราคาผลิตภัณฑและบรกิารของคลินิกมีผลตางคาเฉลี่ย -.13  ตามลําดับ ซึ่งแสดงวาผูบริโภคมีความ
พึงพอใจตอผลิตภัณฑและบริการของคลนิิกดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” ซึ่งสอดคลอง
กับพาราสุไรมาน, ไซแธมอล และแบรรี่ กลาววา ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน Servqual ทั้ง 
5 ปจจัย คือ 1. ลักษณะทางกายภาพ(Tangibles) 2. ความเชื่อถือได (Reliability) 3. การตอบสนอง 
(Responsiveness) 4. ความมั่นใจ (Assurance) 5. การเขาถึงจิตใจ (Empathy) เปนปจจัยพื้นฐานที่
ผูบริโภคใชในการกําหนดความรับรูตอคณุภาพบริการ โดยการรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพบริการ
เปนผลมาจากขนาดและทศิทางของชองวางระหวางความคาดหวัง และการรับรูตอการบริการ เม่ือ
ความคาดหวงัของผูบริโภคตอคุณภาพบริการมีคามากกวาการรับรูจริงจากการบริการที่ไดรับ 
(ES>EP) ผูบริโภคจะไมพอใจจากการบริการที่ไดรับ และความไมพอใจจะเพ่ิมมากขึ้นเม่ือความตาง
ระดับของความคาดหวังและการรับรูจริงสูงขึ้น หากความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการ
บริการมีคาเทากับการรับรูจริงจากการบริการที่ไดรับจริง (ES=EP) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการ
บรกิาร และหากการรับรูจริงจากการบริการที่ไดรับจริงมีคามากกวาความคาดหวงัของผูบริโภคตอ
การบริการ (ES<EP) ก็จะเปนการบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวัง 
และผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพิ่มมากขึ้นเม่ือความตางของระดับความคาดหวังและการรับรูสูงขึ้น 
เม่ือทําการพิจารณารายดานในแตละดานของผลิตภัณฑและบริการของคลินิก ไดดังนี้ 
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 ดานผลิตภัณฑของคลินิก พบวาผูบริโภคมีความคาดหวังดานชื่อเสียงของคลินิก/ตรา
สินคา และดานความพรอมอุปกรณและเครื่องมือที่ใชไมแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับเน่ืองจาก
คลินิก”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ” เปนคลินิกที่มีตราสินคาที่ยังไมเปนทีรู่จักมากนักเมื่อเทียบกับคูแขงใน
ยานนั้นที่มีการโฆษณาประชาสัมพันธ และสวนดานความพรอมของอุปกรณเม่ือเทียบกับคูแขงแลว
อุปกรณในการรักษาผิวหนาจะมีความพรอมนอยกวาคูแขงเน่ืองจากอุปกรณทางการแพทยแตละตัว
มีราคาที่สูงมาก ทางคลินิกจึงทําการลงทุนดานเครื่องมือเทาที่จําเปนในระยะแรกของการเปดบริการ 
เม่ือพิจารณาจากคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงพบวาผูบริโภคมีความพึงพอใจจาก
มากไปนอยไดดังนี้ ดานคุณภาพของยาที่ใชรักษา, ดานผลการรักษาไดตรงกับความตองการ, ดาน
ชื่อเสียงของคลินิก/ตราสินคา, ดานความพรอมอุปกรณที่ใช ตามลําดับ แสดงวาคณุภาพของ
ผลิตภัณฑที่แพทยใชในการรักษานั้นถือเปนปจจัยสําคัญปจจัยหนึ่งที่มีผลตอการพฤติกรรมการใช
ผลิตภัณฑและบริการของผูบริโภค หากผลิตภัณฑมีคณุภาพดีแลวจะทําใหการรักษาตรงกับความ
ตองการของผูบริโภคไดมากที่สุด  
 ดานบริการของคลินิก  พบวา ผูบริโภคมีความคาดหวังดานการบรกิารที่หลากหลายไม
แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ เปนผลจากขอจํากัดของประเภทของอุปกรณและเครื่องมือที่ใชมี
จํานวนนอยกวาคูแขง ทําใหประเภทของการบริการนอยลงตามไปดวย แตมีความคาดหวังดาน
ความสะดวกในการใหบริการ แตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับมากทีสุ่ด เน่ืองจากทางคลินิกมีการ
บริการเสริฟน้าํดื่มเย็นๆ แกลูกคาที่มารับบริการดวยตวัพนักงานเองระหวางที่ลูกคานั่งรอพบแพทย 
และมีการเปดเพลงใหลูกคาฟงขณะรอพบแพทย และระหวางรับการรกัษาผิวหนาดวยเครื่องตางๆ 
เชนไอออนโต, โฟโนเปนตน เม่ือพิจารณาจากคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงพบวา
ผูบริโภคมีความพึงพอใจจากมากไปนอยไดดังนี้ดานความสะดวกในการใหบริการ, ดานการ
เรียงลําดับควิในการใหบริการ, ดานความรวดเร็วในการใหบริการ, ดานการบริการที่หลากหลาย 
ตามลําดับ ทําให “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีจุดเดนดานบริการที่มีความสะดวกในการใหบริการดวย
เปนเพราะเปนคลินิกที่ใหความสําคัญกับความเปนกันเองกับลูกคาทาํใหลูกคามีความผอนคลายใน
การเขารับบรกิารหากเทยีบกับคูแขงทีค่อนขางมีระเบียบกฏเกณฑทีช่ัดเจนในการเขารับบริการ 
 ดานแพทยทีท่ําการรักษาของคลินิก พบวาผูบริโภคมีความคาดหวังดานความเปน
กันเองของแพทยแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับมากที่สุด เม่ือเทียบกับรายดานอื่นๆ แสดงวา
ผูบริโภคสวนใหญมีการรับรูจริงดานแพทยมีความเปนกันเองมากที่สุด เน่ืองจากคูแขงที่มีตราสินคา
เปนที่รูจักบางแหงจะมีการจํากัดในดานเวลาที่ใชรักษา หามเปดโทรศัพทเคลื่อนทีใ่นขณะพบแพทย 
และรอพบแพทยเปนเวลานาน จึงเปนเหตุผลหนึ่งทีท่ําใหลูกคาที่รานสวนใหญเปลี่ยนสถานบรกิาร
จากที่มีขอจํากัดในการรับบริการมาใชบริการที่ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ” ซึ่งมีแพทยที่ใหความเปน
กันเองในการใหบริการมากกวาเม่ือเทียบกับคูแขง เม่ือพิจารณาจากคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวัง
และการรับรูจริงพบวาผูบริโภคมีความพึงพอใจจากมากไปนอยไดดังนี้ ดานแพทยมีความเปนกนัเอง
, ดานแพทยใหขอมูลดานยาที่ใชรักษาจนเขาใจ, ดานแพทยใหขอมูลขั้นตอนการรักษาจนเขาใจ, 
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ดานแพทยใหคําอธิบายเรื่องโรคจนเขาใจ, ดานความมชีื่อเสียงเปนทีย่อมรับของแพทย, ดานแพทย
มีความชํานาญเฉพาะทาง ตามลําดับ  
 ดานพนักงานของคลินิก พบวาผูบริโภคมีความคาดหวังดานความเปนกันเองของ
พนักงานแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับมากที่สุด เม่ือเทียบกบัรายดานอ่ืนๆ แสดงวาผูบริโภคสวน
ใหญมีการรับรูจริงดานพนักงานมีความเปนกันเองมากที่สุด เน่ืองจาก “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ให
ความสําคัญกบัการบริการที่มาจากใจทั้งจากแพทย และพนักงานของคลินิก เพ่ือสรางความแตกตาง
จากคูแขง  เม่ือพิจารณาจากคาเฉลี่ยระหวางความคาดหวังและการรบัรูจริงพบวาผูบริโภคมีความพึง
พอใจจากมากไปนอยไดดังนี้ ดานพนักงานมีความเปนกันเอง, ดานพนักงานมีกิริยามารยาททีดี่, 
ดานพนักงานมีบุคลิกภาพการแตงกายทีดี่, ดานพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี, ดานพนักงานใหขอมูล
อธิบายจนเขาใจ ตามลําดับ  
 ดานราคาผลติภัณฑและบริการของคลินิก พบวาผูบริโภคมีความคาดหวังดานราคา
เหมาะสมเมื่อเทียบกบัคุณภาพ ไมแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ เม่ือพิจารณาจากคาเฉลี่ย
ระหวางความคาดหวังและการรับรูจริงพบวาผูบริโภคมีความพึงพอใจจากมากไปนอยไดดังนี้ ดาน
ความคุมคาราคาเมื่อเทียบกบัสถานบริการอ่ืน, ดานราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคณุภาพ ตามลําดับ 
ทําให “เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ”  สาเหตุที่ผูบริโภคมีความคาดหวงัดานราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับ
คุณภาพไมแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ เน่ืองจากตนทุนของเครื่องมือที่ใชในการรักษา 
ผลิตภัณฑทีใ่ชในการรักษา มีตนทุนที่สูงทําใหราคาของผลิตภัณฑและบริการนี้จะมีราคาที่สูง
 ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก พบวาผูบริโภคมีความคาดหวัง
ดานการจัดผังการเดินภายในรานไมแตกตางจากการรับรูจริงที่ไดรับ ดวยความคบัแคบในพื้นทีข่อง
คลินิกที่ทําใหมีขอจํากัดในการจัดผงัการเดินภายในราน เม่ือพิจารณาจากคาเฉลี่ยระหวางความ
คาดหวังและการรับรูจริงพบวาผูบริโภคมีความพึงพอใจจากมากไปนอยไดดังนี้ ดานความสะอาด
ภายในราน, ดานอุณหภูมิภายในราน, ดานการจัดตกแตงภายในราน, ดานการจัดผังการเดินภายใน
ราน ตามลําดับ 
 
3.การรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลิตภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณ 
“เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตละดานสัมพันธกับพฤตกิรรมการใชผลิตภัณฑและบริการของ
คลินิกดูแลรกัษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” 
 การรับรูจริงดานผลิตภัณฑของคลินิก พบวาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน แตสัมพันธกับพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ และ
ดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต เน่ืองจากคุณภาพของผลิตภัณฑ เชน ยารับประทาน/ยาใช
ภายนอกที่ใชรักษาซึ่งเปนลักษณะทางกายภาพที่ผูบริโภคสามารถสามารถจับตองได ซึ่งถาหาก
ผูบริโภคไดรับการรักษาทีถู่กตองดวยยาที่มีคุณภาพ สงผลใหผูบริโภคเกิดความเชื่อม่ันในตราสินคา
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ของคลินิก และจะทําใหเกิดการบอกตอถงึประสิทธิภาพในการรักษา และกลับมาใชบริการอีกใน
อนาคตมากขึน้ 
 การรับรูจริงดานบริการของคลินิก พบวาไมมีความสมัพันธกับพฤติกรรมดานความถี่
ในการใชบริการตอ 3 เดือน แตสัมพันธกบัพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการ และดานการ
กลับมาใชบรกิารอีกในอนาคต หากทําการเปรียบเทียบความมีชื่อเสียงของคลินิก”เฉลิมพร-ภูษิต
คลินิก” กับคูแขงที่มีตราสินคาแข็งแรงเปนที่รูจักมากกวา แลวจะพบวา “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีการ
บริการที่รวดเร็ว เปนกันเอง บรรยากาศสบายๆมากกวาคูแขงที่มีการจํากัดเวลาในการพบแพทย 
และใชเวลาในการรอพบแพทยมากกวา “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  ทําใหผูบริโภคมีพฤติกรรมดานการ
แนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ และดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคตเพิ่มขึ้น ถาการรับรูจริงดาน
บริการของคลนิิกมากขึ้น 
 การรับรูจริงดานแพทยทีท่ําการรักษาของคลินิก พบวาไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน แตสัมพันธกับพฤติกรรมดานการแนะนําผูอ่ืนมา
ใชบริการ และดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต เน่ือง “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มีแพทยที่เปน
แพทยที่มีความสามารถในการวินิจฉัยโรค แลวเลือกยาในการรักษาใหเหมาะสมกับผูบริโภคเพื่อ
สรางความมั่นใจใหกับผูบริโภค และแพทยมีอัธยาศัยทีดี่ เปนกันเอง เพ่ือเชื่อมความสัมพันธระหวาง
แพทยกับคนไขในระยะยาว ใหเกิดความไววางใจในตวัแพทยที่ทําการรักษา ทําใหเกิดการใชบริการ
ซ้ํา 
 การรับรูจริงดานพนักงานของคลินิก พบวาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน และดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ แตสัมพันธกับ
พฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต เน่ืองจากธุรกิจน้ีมีปจจัยหลักอยูที่ความสามารถ
ของแพทยในการวินิจฉัยโรค และอัธยาศยัที่ดีของแพทยตอผูบริโภคที่มาใชบริการ โดยมีพนักงาน
เปนปจจัยสนับสนุนใหประสิทธิภาพในการบริการมีความสมบูรณยิ่งขึ้น ผูบริโภคจึงใหความสําคญั
กับดานแพทยที่ทําการรักษามากกวาพนักงานของคลินิก 
 การรับรูจริงดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิก พบวาไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน และดานการแนะนําผูอ่ืนใหใชบริการ แตสัมพันธ
กับพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต เปนเพราะดวยราคาของผลิตภัณฑและบรกิาร
ของธุรกิจน้ีมีการแขงขันในดานราคาขายกันมาก จึงทําใหราคาของผลิตภัณฑและบริการในแตละ
ตราสินคาไมแตกตางกันมาก และอีกประการหนึ่งหากผูบริโภคมีความไววางใจในความชํานาญ
เฉพาะทางของแพทยในการรักษาแลว ทาํใหราคาของผลิตภัณฑและบริการเปนปจจัยรองในการ
ตัดสินใจใชบรกิาร 
 การรับรูจริงดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก พบวาไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
ดานการแนะนําผูอ่ืนใหเขารับบริการ และดานการกลับมาใชบริการอีกในอนาคต เปนเพราะวา”เฉลิม
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พร-ภูษิตคลินกิ” มีการจัดตกแตงภายในรานดวยบรรยากาศสบาย นอกจากการจัดตกแตงภายใน
ราน การจัดผังการเดิน ความสะอาดภายในราน อุณหภูมิภายในรานแลว ทางรานไดมีการเปดเพลง
ระหวางที่ลูกคานั่งรอ และระหวางการทําหนาใหกับลูกคาดวย  
 จะเห็นไดวาการรับรูจริงของผูบริโภคที่ไดรับตอผลติภัณฑและบริการของคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” แตละดานไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชผลิตภัณฑและ
บริการของคลนิิกดูแลรักษาผิวพรรณ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” ดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน 
เลยเนื่องจากทางคลินิกจะมีการนัดหมายวันทีลู่กคาแตละทานสะดวกมารับบริการ โดยจะทําการจาย
ยาใหครอบคลุมถึงวันทีลู่กคาสะดวกมารบับริการ และถาหากลูกคาไดรับการบริการแลวไมมีความ
พึงพอใจในการรักษาจากคลนิิก ก็จะไมมารับบริการตามการนัดหมาย โดยอาจจะทําการเปลี่ยนไป
ใชบริการสถานบริการอ่ืน ซึ่งสอดคลองกับพฤติกรรมการซื้อซํ้าของ อดุลย จาตุรงคกุลและดลยา จา
ตุรงคกุล (2545 : 30) กลาววาผูบริโภคชอบแสวงหาผลิตภัณฑใหม หรือทดลองสินคาหลากหลาย 
(Variety Seeking Behavior) พฤติกรรมแบบนี้มักจะพบในกรณีที่มีทางเลือกมากมายแตทวาแตละ
ทางเลือกคลายคลึงกัน  
 
ขอเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัยความคาดหวังและการรบัรูของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชผลติภัณฑ
และบริการคลนิิกดูแลรักษาผิวพรรณ”เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” กับกลุมตัวอยางที่เปนผูบริโภคที่ใช
ผลิตภัณฑและบริการคลินิกดูแลรักษาผวิพรรณ”เฉลิมพร-ภูษิตคลินกิ” ซึ่งทําการศึกษาเปรียบเทียบ
ความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูจริงที่ผูบริโภคไดรับตอ ดานผลติภัณฑของคลินิก 
ดานบริการของคลินิก ดานแพทยที่ทําการรักษาของคลนิิก ดานพนักงานของคลินิก ดานราคา
ผลิตภัณฑและบริการของคลินิก ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก เพ่ือศึกษาถึง
ความพึงพอใจของผูบริโภค จากผลการวิจัยพบวาผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 26-
35 ป มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายไดตอเดือนระหวาง 10,001-20,000 บาท 
และมีลักษณะผิวหนามัน ซึ่งผูบริหารของคลินิกควรจะปรับปรุงในแตละดานที่ผูบริโภคคาดหวังกอน
การรักษาและการรับรูจริงหลังไดรับการรกัษาเพื่อใหมีผลตางของคาเฉลี่ยของความคาดหวังและการ
รับรูจริงมากที่สุด เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจตอผลิตภัณฑและบริการของคลินิกมากที่สุด 
และเพื่อพิจารณาแนวทางการปรับปรุงผลติภัณฑและบริการของคลินกิ เพ่ือเพ่ิมประเภทของกลุม
ลูกคาเปาหมายใหมากขึ้น ดังนี้ 
 1.ดานผลิตภัณฑของคลนิิก ผูบริโภคมีความพงึพอใจ เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้ 
ดานคุณภาพของยาที่ใชรักษา, ดานผลการรักษาไดตรงกับความตองการ, ดานชื่อเสียงของคลินกิ/
ตราสินคา, ดานความพรอมอุปกรณที่ใช ตามลําดับ จากขอเสนอแนะที่ผูบริโภคตองการใหเพ่ิมความ
หลากหลายของผลิตภัณฑ เพ่ิมคุณภาพของยาที่ใชรักษา ดังนั้นเม่ือคลินิกไดเปดบริการจนถึง
จุดคุมทุน หรือสถานะทางการเงินของคลินิกมีสภาพคลองมากขึ้น ควรจะพิจารณาซื้อเครื่องมือ
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อุปกรณทางการแพทยที่มีความทันสมัย มี Function ในการรักษาครอบคลุมความตองการของลูกคา
สวนใหญ และควรจะสรรหายารับประทาน และยาใชภายนอกที่ใชรกัษาที่มีคุณภาพซึ่งเปนปจจัย
สําคัญที่ทําใหผูบริโภคเกิดการซื้อซํ้า  
 2.ดานบริการของคลินิก ผูบริโภคมีความความพึงพอใจ เรียงลําดับจากมากไปนอยได
ดังนี้ ดานความสะดวกในการใหบริการ, ดานการเรียงลาํดับคิวในการใหบริการ, ดานความรวดเรว็ใน
การใหบริการ, ดานการบรกิารที่หลากหลาย ตามลําดบั จากขอเสนอแนะที่ผูบริโภคตองการใหเพ่ิม
บริการที่หลากหลาย และเพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ ดังนั้นคลินิกควรปรับปรุงเพ่ิมความ
รวดเร็วในการบริการใหเรว็มากขึ้น เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภค  เพราะผูบริโภคสวน
ใหญที่มารับบริการจะมาจากการเปลี่ยนจากสถานบริการที่มีคิวในการใหบริการนาน  และควรมีเพ่ิม
ประเภทของการบริการจากการเพิ่มประเภทของเครื่องมือที่ใชในการรักษาเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการ
รักษาใหตอบสนองความตองการของลูกคาสวนใหญไดมากที่สุด   
 3.ดานแพทยที่ทําการรักษา ผูบริโภคมีความพึงพอใจ เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้ 
ดานแพทยมีความเปนกันเอง, ดานแพทยใหขอมูลดานยาที่ใชรักษาจนเขาใจ, ดานแพทยใหขอมูล
ขั้นตอนการรกัษาจนเขาใจ, ดานแพทยใหคําอธิบายเรือ่งโรคจนเขาใจ, ดานความมีชื่อเสียงเปนที่
ยอมรับของแพทย, ดานแพทยมีความชาํนาญเฉพาะทาง ตามลําดับ จะเห็นวาผูบริโภคสวนใหญมี
การรับรูจริงดานนี้มากกวาดานอ่ืนๆ แสดงวาผูบริโภคมีความพึงพอใจในตวัแพทยที่ทําการรักษาอยู
แลว จึงควรจะรักษามาตรฐานของแพทยที่ทําการรักษาใหคงที่หรือดีขึ้นกวาเดิม โดยแพทยควร
เพ่ิมพูนความรู นวัตกรรมการรักษาที่ทันสมัยเพ่ือเพ่ิมความชํานาญเฉพาะทางของแพทย และจาก
ผลการวิจัยพบวาผูบริโภคมีการรับรูจริงดานแพทยมีความเปนกันเองในระดับรับรูจริงมากที่สุด ซึ่ง
ถือเปนจุดแข็งของคลินิก เม่ือเทียบกับคูแขงในละแวกนั้นที่เปนคลินกิที่มีชื่อเสียง ซึ่งใหความสําคัญ
ดานความเปนกันเองนอยกวา จึงควรนาํจุดแข็งน้ีไปทําการประชาสัมพันธ ใหผูบริโภคที่ไมเคยรับ
บริการไดรับรูใหมากยิ่งขึ้น เพ่ือเพ่ิมฐานลกูคาใหมากขึน้ และในอนาคตหากตองมีการเพิ่มจํานวน
แพทยเพ่ือรองรับการบริการ ควรจะทําการคัดเลือกแพทยที่มีใจรักงานบริการ เพ่ือใหจุดแข็งของ
คลินิกดานแพทยมีความเปนกันเองยังคงอยูตอไป  
 4.ดานพนักงานของคลินิก ผูบริโภคมีความพึงพอใจจาก เรียงลําดับจากมากไปนอยได
ดังนี้ ดานพนักงานมีความเปนกันเอง, ดานพนักงานมีกิริยามารยาทที่ดี, ดานพนักงานมีบุคลิกภาพ
การแตงกายที่ดี, ดานพนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ดี, ดานพนักงานใหขอมูลอธิบายจนเขาใจ 
ตามลําดับ ปรบัปรุงในดานการใหขอมูลอธิบายใหลูกคามีความเขาใจมากขึ้นกวาเดิม ทั้งน้ีเน่ืองจาก
เปนเพราะพนกังานของคลินิกมีอัตราการลาออกสูง ทําใหขาดพนักงานที่มีความเชี่ยวชาญในระบบ
และรายละเอยีดตางๆทีต่องแจงลูกคา อีกทั้งยังทําใหความรวดเรว็ในการใหบริการเปนไปลาชา  
ผูบริหารจึงควรทําการคัดเลอืกพนักงานที่มีประสบการณ มีใจรักในงานบริการ  เขามาทํางาน และ
เนนย้ําถึงนโยบายในการใหความเปนกันเองกับลูกคาซึง่เปนจุดแข็งของ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก”  
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 5.ดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิก ผูบริโภคมีความพึงพอใจ เรียงลําดับ จาก
มากไปนอยไดดังนี้ ดานความคุมคาราคาเมื่อเทียบกับสถานบริการอื่น, ดานราคาเหมาะสมเมื่อ
เทียบกบัคุณภาพ ตามลําดับ และเม่ือพิจารณาดานความคาดหวังจะพบวาผูบริโภคมีความคาดหวัง
ในระดับคาดหวังมาก เปนอันดับที่ 3 มีคาเฉลี่ย 3.85 รองจากดานแพทยที่ทําการรักษา ที่มีคาเฉลี่ย 
4.09 และดานพนักงานของคลินิก ที่มีคาเฉลี่ย 4.00  แตเม่ือดูผลตางคาเฉลี่ยของความคาดหวังและ
การรับรูจริงพบวาดานราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิกมีผลตางนอยที่สุด เม่ือเทียบกบัดาน
อ่ืนๆ แสดงวาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอราคาผลิตภัณฑและบริการของคลินิกมีนอยมากเมื่อ
เทียบกบัดานอ่ืนๆ คลินิกจึงควรลดราคาของผลิตภัณฑและบรกิาร หรือเพ่ิมโปรโมชั่น สวนลด สวน
แถม ใหมากขึ้นเพื่อเพ่ิมความพึงพอใจของผูบริโภคใหสงูขึ้น ทั้งน้ีเพ่ือเปนการเพิ่มความสัมพันธของ
ราคาผลิตภัณฑและบรกิารกับพฤติกรรมดานความถี่ในการใชบริการตอ 3 เดือน, ดานการแนะนํา
ผูอ่ืนมาใชบรกิาร และเพื่อเปนการเพิ่มความพึงพอใจดานราคาเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพ อีก
กลยุทธหน่ึงทีค่วรจะเลือกใชคือ การมีผลิตภัณฑและบริการหลายเกรด หลายราคาเพื่อรองรับลูกคา
ที่อยากจะใชบริการแตมีรายไดนอย เชน กลุมลูกคาทีมี่อาชีพนักเรียน/นักศึกษา เพ่ือเปนการเพิ่ม
ฐานลูกคาของคลินิกใหมีมากขึ้น  
 6.ดานลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก ผูบริโภคมีความพึงพอใจ 
เรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้ ดานความสะอาดภายในราน, ดานอุณหภูมิภายในราน, ดานการ
จัดตกแตงภายในราน, ดานการจัดผังการเดินภายในราน ตามลําดับ  จึงควรปรับปรุงการจัดผังเดิน
ภายในรานใหมีความคลองตัวมากขึ้น  โดยอาจจะเลือกเฟอรนิเจอรที่มีความยืดหยุนในการใชเปลือง
เน้ือที่นอยที่สดุ และรักษาความสะอาดภายในรานใหสะอาดอยูเสมอ ซึ่งเปนภาพลักษณที่สําคัญของ
คลินิก 
 สําหรับการเพิม่ลูกคาใหม ผูบริหารตองวางแผนดานการตลาดโดยทําการสงเสริม โฆษณา 
เขามาชวยเพ่ือใหลูกคาเขามาใชบริการทีค่ลินิกใหมากขึ้น 
 จากการวิจัย พบวาผูบริโภคมีความพึงพอใจ ดานผลิตภัณฑของคลนิิก ดานบริการของ
คลินิก ดานแพทยที่ทําการรักษา ดานพนักงานของคลินิก ดานราคาผลิตภัณฑและบรกิาร ดาน
ลักษณะกายภาพและสิ่งแวดลอมภายในคลินิก ทั้งที่ “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” เปนคลินิกดูแลรักษา
ผิวพรรณที่มีตราสินคาไมเปนที่รูจัก (Brand) เชนเดียวกับคูแขงในละแวกนั้น เน่ืองจาก “เฉลิมพร-
ภูษิตคลินิก” สามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคที่ยังตองการการบริการที่เปนกันเอง 
ความเอาใจใสจากแพทยที่ทาํการรักษา และราคาผลิตภัณฑและบริการที่มีราคาต่ํากวาเม่ือเทียบกบั
คูแขงที่ตองมีคาใชจายดานการตลาดประชาสัมพันธเขามาเปนตนทนุในการดําเนินงาน ทําใหตองตั้ง
ราคาผลิตภัณฑและบรกิารที่สูงกวา “เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” งานวิจัยนี้จึงชี้ใหเห็นถงึจุดสําคัญในการ
ทําคลินิกวาผูบริหารควรจะใหความสําคญัในการใหบริการที่เปนกนัเองที่มาจากแพทย และพนักงาน
ของคลินิก ซึ่งเปนปจจัยที่สาํคัญทําใหผูบริโภคไดรับความพึงพอใจเม่ือมาใชบริการ 
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ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 สําหรับการวิจัยครั้งตอไป ควรศึกษาเพิ่มเติมดังน้ี 
 1. สําหรับในงานวิจัยครั้งตอไป ควรมุงเนนที่จะศึกษาถงึพฤติกรรมในการใชบริการวามี
วัตถุประสงคหลักในการใชบริการเปนอยางไร เชน รักษาโรคผิวหนังเชน สิว เสี้ยน โรคติดเชื้อที่
ผิวหนัง หรือเพ่ือการดูแลผิวเพ่ือชะลอความแก ลดริ้วรอย เพ่ิมความใส เปนตน เพ่ือเปนปจจัยที่ใช
พิจารณาถึงประเภทของสินคา และบริการที่ตองเพ่ิมในอนาคต 
 2. เน่ืองจากคลินิกดูแลรักษาผิวพรรณสวนใหญจะเนนในเรื่องของการบริการเปนหลัก 
และลูกคาที่เขามาใชบริการสวนใหญจะไดรับทั้งยารับประทาน และยาใชภายนอก รวมทั้งยังเขามา
ใชบริการอ่ืนๆ อีกดวย ดังนั้นจึงควรจะมีการศึกษาดานสวนประสมทางการตลาดทางดานผลิตภัณฑ
และบริการโดยตรง เพ่ือคนหาขอเสียที่ทางคลินิกควรทําการแกไขและปรับปรุงตอไป 
 3. ควรศึกษาทางดานการจัดการและการบริหาร เพ่ือให “เฉลิมพร-ภูษิตคลินิก” มี
ความสามารถในการแขงขันกับคูแขง เพ่ือจะสามารถพัฒนาให “เฉลมิพร-ภูษิตคลนิิก” แขงขันกับ
คูแขงไดอยางเขมแข็งและตอเน่ือง 
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