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บทคัดย่อ 

งานวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ คือ เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัย 7S McKinsey ต่อคุณภาพการ

ให้บริการของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา กรณีศึกษาเขตวงัทองหลาง และเขตห้วยขวาง  กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ 

ประชาชนท่ีใช้บริการคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ในเขตพื้นท่ีวงัทองหลาง และเขตห้วยขวางจ านวน 400 ราย 

โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่ง การเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบมีระบบ วิเคราะห์สถิติพรรณนา ดว้ยค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติอา้งอิง วเิคราะห์ดว้ยสถิติทดสอบแบบถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการศึกษา พบวา่ใน

ภาพรวมของกลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ค่าเฉล่ียอยู่

ในระดบัมาก มีความพึงพอใจในดา้นคุณค่าท่ีมีร่วมกนั มากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นทกัษะ ดา้นบุคลากร ดา้น

โครงสร้าง ด้านกลยุทธ์ ด้านระบบ ด้านสไตล์ ตามล าดบั โดยมีปัจจยั 6 ด้าน ท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการ

ให้บริการ ในดา้นการให้บริการอยา่งเท่าเทียม การให้บริการอย่างรวดเร็ว การให้บริการอย่างเพียงพอ การ

ให้บริการอย่างต่อเน่ือง และการให้บริการอย่างก้าวหน้า ท่ีระดบัในนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ได้แก่ ด้าน

โครงสร้าง ดา้นระบบ ดา้นสไตล ์ ดา้นบุคลากร ดา้นคุณค่าท่ีมีร่วมกนั และดา้นกลยทุธ์ 

Abstract 

 This study aims to study influence of the 7s Mackinsey factors on the service quality of Medical 

Development Clinic through a case study conducted in Wang Thonglang District and Huai Khwang. The 

sample consists of 400 customers of  Medical Development Clinic by using the systematic sampling method 

to collected data. Data analysis was performed by using percentage, mean, standard deviation, and multiple 

regression. The findings of  study were as follows : The customers satisfaction with the service quality of 
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Medical Development Clinic was very high . They were most satisfied with shared values,  followed by 

skill, staff, structure, strategy, system, and style. The study identified six factors that significantly affected 

service quality: equitable service, timely service, ample service, and continuous service. These factors, 

consist of : structure ,system ,style ,personnel ,shared value and strategic were found at statistically 

significant level of 0.05. 
 

ทีม่าและความส าคัญของปัญหา 

 คุณภาพการให้บริการ คือ ความสอดคลอ้งกนัระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้ หรือผูรั้บบริการ ซ่ึง

เป็นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการทางธุรกิจ เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดในการสร้างความแตกต่าง 

ของธุรกิจให้อยู่เหนือกวา่คู่แข่ง การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ จึง

เป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการพึงกระท า ลูกคา้มีความพอใจในบริการ 

 ปัจจยั 7S McKinsey ถูกน ามาใช้ในการบริหารท่ีเป็นหลักสากล การท่ีองค์การจะมีคุณภาพการ

บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้นั้น ตอ้งเกิดจากความสัมพนัธ์ของปัจจยัต่างๆ  7 

ปัจจยั ท่ีใชเ้ป็นกรอบในการพิจารณาและการวางแผนการด าเนินธุรกิจ น าไปสู่การก าหนดกลยทุธ์ในองคก์าร 

 คลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ก็เป็นสถานพยาบาลเอกชน(OPD) แห่งหน่ึง ซ่ึงอยูภ่ายใตแ้นวพระราชด าริ

ของพระบาทสมเด็จพระบรมชนกาธิเบศรมหาภูมิพลอดุลยเดชมหาราช บรมนาถบพิตร (รัชกาลท่ี 9) ท่ีทรง

ห่วงใยประชาราษฎร์ และทรงมุ่งหวงัให้ประชาชนอยู่ดีมีความสุข มีสุขภาพร่างกายท่ีแข็งแรง โดยมี

วิสัยทศัน์ในการบริหารงานขององคก์ารท่ีตอ้งการเป็นคลินิกมาตรฐานระดบัสูงเพื่อทุกคน (High Standard 

Clinic for all) ซ่ึงประชาชนทุกคน ทุกระดบั สามารถเขา้ถึงการบริการได้อย่างทัว่ถึง ไม่ว่าจะเป็น บุคคล

ทัว่ไป ขา้ราชการ รัฐวิสาหกิจ โดยเน้นระบบการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพท่ีไม่มุ่งหวงัผลก าไร เพื่อ

ตอบสนองประชาชนทุกระดบัท่ีมีความตอ้งการในการดูแลสุขภาพ และการรักษาพยาบาลท่ีครอบคลุมทุก

สาขา 

 อีกทั้งในปัจจุบนัคลินิกศูนย์แพทย์พฒันา ได้ท าการขยายพื้นท่ีเพื่อรองรับผูป่้วยท่ีเพิ่มข้ึนอย่าง

ต่อเน่ือง และรวมถึงการขยายพื้นท่ีการให้บริการท่ีเขา้ถึงการรักษาพยาบาลของประชาชนในเขตชานเมือง 

หรือต่างจงัหวดั โดยไดท้  าการขยายสาขาเป็นอีกแห่งหน่ึงท่ีอ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา จงัหวดัฉะเชิงเทรา และอยู่

ในระหว่างการขยายสาขาอีกแห่งหน่ึงในเขตธนบุรี กรุงเทพมหานคร  ทั้งน้ี การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

คุณภาพการให้บริการของคลินิกศูนยแ์พทย์พฒันา กรณีศึกษาเขตวงัทองหลาง และเขตห้วยขวาง จึงมี

ความส าคญัอยา่งมากในการวางแผนการพฒันา และปรับปรุงการบริการของคลินิกฯ ในดา้นต่างๆ ไม่วา่จะ
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เป็นดา้นสถานท่ี บรรยากาศ ส่ิงอ านวยความสะดวก บุคลากร และเคร่ืองมือทางการแพทย ์เพื่อท่ีจะสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผล 

 จากขอ้มูลขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาอิทธิพลของปัจจยั 7s McKinsey’s ต่อคุณภาพการให้บริการ

ของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ตามหลกั 7s McKinsey’s Model  ประกอบดว้ย 1.ดา้นโครงสร้าง (Structure) 2.

ด้านระบบ (System) 3. ด้านสไตล์ (Style) 4. ด้านทกัษะ (Skill)  5. ด้านบุคลากร (Staff) 6. ด้านคุณค่าท่ีมี

ร่วมกัน (Shared Value) 7. ด้านกลยุทธ์ (Strategy) เพื่อใช้ในการวางแผนการพฒันา และปรับปรุงการ

ให้บริการของคลินิกศูนย์แพทย์พฒันา ในด้านต่างๆ ต่อไปเพื่อสามารถตอบสนองความต้องการของ

ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผล ตามวสิัยทศัน์ในการบริหารงานขององคก์ารท่ีตอ้งการ

เป็นคลินิกมาตรฐานระดบัสูงเพื่อทุกคน (High Standard Clinic for all) 
 

ค าถามในการวจัิย 

1. คุณภาพการให้บริการของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา กรณีศึกษาเขตวงัทองหลาง และเขตห้วยขวาง 

เป็นอยา่งไร 

2. ปัจจยั 7S McKinsey มีอิทธพลต่อคุณภาพการให้บริการของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา กรณีศึกษา

เขตวงัทองหลาง และเขตหว้ยขวาง หรือไม่ อยา่งไร 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยั 7S McKinsey ต่อคุณภาพการให้บริการของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา 

กรณีศึกษาเขตวงัทองหลาง และเขตหว้ยขวาง อยูใ่นระดบัใด 

2. เพื่อศึกษาว่ามีปัจจยั 7S McKinsey ท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของคลินิกศูนยแ์พทย์

พฒันา กรณีศึกษาเขตวงัทองหลาง และเขตหว้ยขวาง 
 

ทฤษฎแีละแนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัการวจัิย 

การคน้ควา้อิสระเร่ือง อิทธิพลของปัจจยั 7S Mckinsey ต่อคุณภาพการให้บริการของคลินิกศูนย์

แพทยพ์ฒันา กรณีศึกษาเขตวงัทองหลาง และห้วยขวาง ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสาร แนวคิด งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ดงัน้ี 

1) แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ และคุณภาพการใหบ้ริการ 

 2) แนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎี 7s McKinsey’s Model 
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 3) ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา 

 4) งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 

                                 ตัวแปรอสิระ                                                                      ตัวแปรตาม 

                                      

 

 

                                

 

 

 

 

 

 

วธีิการด าเนินการวจัิย 

 การศึกษาเร่ือง อิทธิพลของปัจจยั 7S Mckinsey ต่อคุณภาพการให้บริการของคลินิกศูนยแ์พทย์

พฒันา กรณีศึกษาเขตวงัทองหลาง และหว้ยขวาง มีวธีิการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  1.1 ประชากร คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ในเขตวงัทองหลาง 

และเขตหว้ยขวาง  

  1.2 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ในเขตวงัทองหลาง 

และเขตห้วยขวาง คิดสัดส่วนโดยใช้เกณฑ์กรณีไม่ทราบขนาดประชากร (Infinite Population ) ค านวณได่

จากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่า

ความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา,2561) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง  

 

2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั การศึกษาวจิยัน้ี ผูว้จิยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 

คุณภาพของการให้บริการ 
1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม  
2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
 3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ  
4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

ปัจจัย7s McKinsey’s 

1. ดา้นโครงสร้าง (Structure) 

2. ดา้นระบบ (System) 

3. ดา้นสไตล ์(Style) 

4. ดา้นทกัษะ (Skill) 

5. ดา้นบุคลากร (Staff) 

6. ดา้นคุณค่าท่ีมีร่วมกนั (Shared Value) 

7. ดา้นกลยทุธ์ (Strategy) 
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ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ 

ปัจจัย 7s McKinsey’s 

1) ดา้นโครงสร้าง 

2) ดา้นระบบ 

3) ดา้นสไตล ์

4) ดา้นทกัษะ 

5) ดา้นบุคลากร 

6) ดา้นคุณค่าท่ีมีร่วมกนั 

7) ดา้นกลยทุธ์ 

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 

คุณภาพการให้บริการ 

1) การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม 

2) การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 

3) การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

4) การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

5) การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  

3. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั  ผูว้ิจยัได้ทบทวนแนวความคิด  ทฤษฎี ผลงานวิจยั และวรรณกรรม        

ท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสู่การสร้างกรอบแนวคิด และสร้างแบบสอบถามใหเ้หมาะสมกบัการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงเป็น

การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล

จากกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีแบบทดสอบแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนท่ี 1 ขอ้ค าถามเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ซ่ึงเป็นค าถามแบบปลายปิด โดยมีค าตอบใหเ้ลือก มากกวา่ 2 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 ค  าถามเก่ียวกบัปัจจยั7s McKinsey’s ต่อคุณภาพการให้บริการของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา 

กรณีศึกษาเขตวงัทองหลาง และเขตหว้ยขวาง ประกอบดว้ย 1. โครงสร้าง 2. ดา้นระบบ 3. ดา้นสไตล ์4. ดา้น

ทกัษะ 5. ดา้นบุคลากร 6. ดา้นคุณค่าท่ีมีร่วมกนั และ 7. ดา้นกลยทุธ์ ซ่ึงเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณ

ค่า 5 ระดบั (Rating scale) ตามรูปแบบของ Like’s scale  
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ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัคุณภาพของการใหบ้ริการของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ประกอบดว้ย 1. การ

ใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (Equitable Service) 2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว (Timely Service) 3. การใหบ้ริการ

อย่างเพียงพอ (Ample Service) 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) 5. การให้บริการอย่าง

กา้วหนา้ (Progression Service) ซ่ึงเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) 

 4. การสร้างและการหาคุณภาพเคร่ืองมือวจิยั 

1. ศึกษาจากต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎี หลกัการและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั 

 เพื่อก าหนดขอบเขตของการวิจยัและสร้างเคร่ืองมือวิจยั ให้ครอบคลุมความมุ่งหมายของการ

วจิยั เพื่อน ามาสร้างนิยามศพัทเ์ฉพาะของตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา 

2. น านิยามศพัทเ์ฉพาะของตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษามาสร้างเป็นแบบสอบถาม 

ดว้ยกนั 2 ส่วน  

3. น าแบบสอบถามท่ีไดเ้สนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษานิพนธ์ มาแบบสอบถามมาท า 

การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability Test) โดยท าการแจกกบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน ซ่ึง

เป็นกลุ่มตัวอย่างท่ีมีคุณสมบัติใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง การหาความเช่ือมั่นโดยหาค่า

สัมประสิทธ์ิ Cronbach’s alpha โดยใชเ้กณฑ์สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) มากกว่า

และเท่ากบั 0.7 (Nunnally, 1978)  

5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบคุณภาพ 

ในการเก็บขอ้มูลโดยท าการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลมี จ านวน 400 คน ซ่ึงจะ

ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

1. ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตงัอยา่ง 

2. ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดท้  าการส่งแบบประเมินชุดจริงท่ีได ้

ตรวจสอบคุณภาพแลว้ใหแ้ก่กลุ่มตวัอยา่ง เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับน ามาวเิคราะห์ต่อไป 

3.    ตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์ท่ีก าหนด และน าคะแนนท่ีไดท้  าการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการ

ทางสถิติ 

6. การวเิคราะห์ขอ้มูล  

 หลงัจากเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากประชากรเป้าหมายครบถว้นแลว้ ผูว้ิจยั

ไดด้ าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
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1. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และจดัท ารหัสในแบบสอบถามตามท่ีก าหนดใน

ตารางแจกแจงความถ่ี แลว้ท าการบนัทึกขอ้มูลลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม

ส าเร็จรูป (SPSS) 

2. น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาลงรหัส และบรรทุกขอ้มูลลงใน การวิเคราะห์ขอ้มูลโปรแกรม

ส าเร็จรูปดา้นสังคมศาสตร์ โดยมีการประเมินผลทางคณิตศาสตร์ 2 วธีิคือ  

 2.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยจะหาจาก ค่าเฉล่ียและ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ, อายุ, ระดับ

การศึกษา, อาชีพ, รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยหาค่าความถ่ี ร้อยละ (Percentage) 

 2.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐานแล้ว

สรุปผลการวเิคราะห์อา้งอิงไปยงักลุ่มประชากรเป้าหมายโดยการใชส้ถิติอา้งอิง โดยการวเิคราะห์ถดถอยเชิง

เส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression) เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตามหน่ึงตวัและตวัแปรอิสระ

ตั้งแต่ 2 ตวัแปรข้ึนไป และความสัมพนัธ์น้ีจะบอกให้ทราบวา่ตวัแปรตามและตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์

อยูใ่นระดบัใด 

 โดยพิจารณาระดบันยัส าคญั (Level of significance) หรือค่า Sig หมายถึงโอกาสท่ีจะเกิด ความคลาด

เคล่ือนในการสรุปผลตามผลการทดสอบสมมุติฐานซ่ึงจะสะทอ้นถึงความเช่ือมัน่ในการสรุปตามผลการ

ทดสอบ หรือเป็นการแสดงว่าขอ้สรุปนั้นเช่ือถือไดม้ากน้อยเพียงใด ซ่ึงจะสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน

ดงัน้ี 

ถา้ค่า Sig ≥ 0 คือ ตวัแปรอิสระไม่สามารถท านายสัดส่วนในการอธิบายความผนัแปรกบัตวัแปร

ตามได ้ 

ถา้ค่า Sig < 0.05 คือ ตวัแปรอิสระสามารถท านายสัดส่วนในการอธิบายความผนัแปรกบัตวัแปรตาม

ไดท่ี้ระดบันยัส าคญั 0.05 จะใส่เคร่ืองหมาย *  

ถา้ค่า Sig < 0.01 คือ ตวัแปรอิสระสามารถ ท านายสัดส่วนในการอธิบายความผนัแปรกบัตวัแปร

ตามไดท่ี้ระดบันยัส าคญั 0.01 จะใส่เคร่ืองหมาย ** 

 Unstandardized Coefficient หรือค่า β แสดงค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์

ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามทีละตวั โดยพิจารณาค่า β หากตวัแปรอิสระตวัใดมีค่า β มากแสดงวา่

ตวัแปรอิสระนั้นมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามมากซ่ึงค่า β ให ้ความหมายดงัน้ี 
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 ถา้ค่า β เป็นลบ แสดงวา่ตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมีความสัมพนัธ์ในเชิงลบ คือ ถา้ตวัแปรอิสระ

เพิ่ม ตวัแปรตามจะลด แต่ถา้ตวัแปรอิสระลด ตวัแปรตามจะเพิ่ม  

 ถา้ค่า β เป็นบวก แสดงว่าตวัแปรอิสระและตวัแปรตามมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวก คือ ถา้ตวัแปร

อิสระเพิ่ม ตวัแปรตามจะเพิ่มข้ึนดว้ย แต่ถา้ตวัแปรอิสระลด ตวัแปรตามจะลดลงดว้ย 
 

ผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของปัจจยั 7S Mckinsey ต่อคุณภาพการให้บริการของคลินิกศูนยแ์พทย์

พฒันา กรณีศึกษาเขตวงัทองหลาง และหว้ยขวาง สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 

 1. ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง  

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี ระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี  มี

สถานภาพโสด ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 40,000 บาท   

 2. ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัย 7s McKinsey’s ต่อคุณภาพการให้บริการของคลนิิกศูนย์แพทย์พฒันา 

 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ค่าเฉล่ียภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก ร้อยละ 3.97 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่มีความพึงพอใจดา้นคุณค่าท่ีมีร่วมกนั รองลงมา 

คือดา้นทกัษะ ดา้นบุคลากร ดา้นโครงสร้าง ดา้นกลยุทธ์ ดา้นระบบ และดา้นสไตล ์ตามล าดบั มีรายละเอียด

รายดา้น ดงัน้ี 

ดา้นคุณค่าท่ีมีร่วมกนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการให้บริการคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา 

ดา้นคุณค่าท่ีมีร่วมกนัภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยใหค้วามส าคญักบัช่ือเสียงและการรักษาของแพทยเ์ป็นท่ี

ยอมรับ มากท่ีสุด  รองลงมา คือ ช่ือเสียงและการให้บริการของคลินิกเป็นท่ียอมรับ  ตามดว้ยคลินิกศูนย์

แพทยพ์ฒันามีช่ือเสียงในดา้นการใหบ้ริการ 

ดา้นทกัษะ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการให้บริการคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ดา้นทกัษะ 

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยให้ความส าคญักบัความรู้ ความสามารถในการตรวจรักษาหรือให้บริการของ

แพทย ์/เจา้หนา้ท่ี รองลงมา คือ เจา้หนา้ท่ีใหค้  าแนะน า ตอบปัญหาขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งดี ตามดว้ยการใหข้อ้มูล

เก่ียวกบัการปฏิบติัตวัขณะอยูใ่นคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา 

ด้านบุคลากร พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ด้าน

บุคลากร ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยให้ความส าคญักบัเจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ 

รองลงมา คือ เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม ยิ้มแยม้แจ่มใส อดทนอดกลั้น ตามด้วย
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เจา้หหนา้ท่ีให้บริการดว้ยภาษา และค าพูดท่ีเขา้ใจง่าย และเจา้หนา้ท่ีให้ความช่วยเหลือ ให้ค  าแนะน าและรับ

ฟังความคิดเห็นอยา่งเหมาะสม 

ดา้นโครงสร้าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ดา้น

โครงสร้าง ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยใหค้วามส าคญักบัคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา มีการใหบ้ริการรักษาทุก

สาขาครอบคลุมทุกโรค รองลงมา คือ การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ

ใชบ้ริการ ตามดว้ยความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก  เช่น  ท่ีจอดรถ  ห้องน ้ า  โรงอาหาร  โทรศพัท์

สาธารณะ  ท่ีนัง่คอยรับบริการการรักษา 

 ดา้นกลยุทธ์ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในการให้บริการคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ดา้นกล

ยทุธ์ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ท่ี โดยใหค้วามส าคญักบัราคาค่ารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมยติุธรรม ราคา

ไม่แพงจนเกินไป รองลงมา คือ การให้บริการมีความหลากหลาย ครอบคลุมทุกสาขาของโรค ตอบสนอง

ความตอ้งการผูป่้วยรวดเร็ว ตามดว้ยการติดตามหลงัการรักษา ผูป่้วยโรคเร้ือรัง หรือผูป่้วยท่ีส่งตวัไปรักษาท่ี

โรงพยาบาลอ่ืน 

ดา้นระบบ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการให้บริการคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ดา้นระบบ 

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยให้ความส าคญักบัขั้นตอนการให้บริการมีความถูกตอ้งเหมาะสม เช่น การจดั

คิวใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั รองลงมา คือ ขั้นตอนการใหบ้ริการ มีความคล่องตวั ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น ตาม

ดว้ยขั้นตอนการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว และระยะเวลาในการรอพบแพทยเ์พื่อเขา้รับการตรวจ

รักษามีความเหมาะสม 

ดา้นสไตล์ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในการให้บริการคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ดา้นสไตล์ 

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยให้ความส าคญักบัรูปแบบการบริหารของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา มีความเป็น

กนัเอง เขา้ถึงผูรั้บบริการทุกระดบั รองลงมา คือ ผูบ้ริหารเลือกเทคโนโลยใีหม่ ๆ ท่ีเหมาะสมเขา้มาใชใ้นการ

บริการผูป่้วย 

3.ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพของการให้บริการของคลนิิกศูนย์แพทย์พฒันา 

 กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของคลินิกศูนย์แพทยพ์ฒันา ภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมาก ร้อยละ 3.94 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญักบัเจา้หน้าท่ีมีความ

ซ่ือสัตย ์สุจริต ในการปฏิบติังาน เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชชน์ในทางมิชอบ  

รองลงมา คือ คลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา สามารถให้บริการผูป่้วยทุกคนไดอ้ยา่งเท่าเทียม ตามดว้ยขั้นตอนการ

ให้บริการมีความต่อเน่ือง เป็นขั้นตอน ไม่สลบัซับซ้อน เขา้ใจง่าย ตามดว้ยการให้บริการของคลินิกศูนย์
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แพทยพ์ฒันา ทุกขั้นตอนทนัต่อความตอ้งการในการรับบริการของผูป่้วย ตามดว้ยการให้บริการเป็นไปตาม

ระยะเวลาท่ีก าหนด ตามดว้ยคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ใชเ้ทคโนโลยี/เคร่ืองมือใหม่ ๆ ในการรักษาท่ีมนัสมยั 

ทนัต่อสถานการณ์ของโลกท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ตามดว้ยแพทยแ์ละเจา้หน้าท่ีสามารถให้บริการ

ตรงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก และจ านวนแพทย ์พยาบาล และบุคลากรด้านอ่ืนๆ เพียงพอกบัการ

ใหบ้ริการไดท้นัท่วงทีตามล าดบั 

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน  

ประชาชนท่ีใชบ้ริการคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของคลินิก

ศูนยแ์พทยพ์ฒันา ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก โดยให้คะแนนความพึงพอใจมากท่ีสุด ในปัจจยัดา้นคุณค่าท่ีมี

ร่วมกนั รองลงมา คือ ดา้นทกัษะ ดา้นบุคลากร ดา้นโครงสร้าง ดา้นกลยทุธ์ ดา้นระบบ ดา้นสไตล ์ตามล าดบั 

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่มีปัจจยั 6 ปัจจยั ท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกศูนยแ์พทย์

พฒันา ไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้าง ดา้นระบบ ดา้นกลยุทธ์ ดา้นบุคลากร ดา้นคุณค่าท่ีมีร่วมกนั และดา้นสไตล์  

อย่างมีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยสามารถอธิบายปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของ

คลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา กรณีศึกษา เขตวงัทองหลาง และเขตหว้ยขวาง ไดร้้อยละ 81.50  

 โดยตวัแปรอิสระท่ีสามารถอธิบายปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของคลินิกศูนย์

แพทยพ์ฒันาไดดี้ท่ีสุด คือดา้นระบบ รองลงมาคือดา้นกลยทุธ์ ตามดว้ยดา้นบุคลากร ตามดว้ยดา้นสไตล ์ตาม

ดว้ยดา้นคุณค่าท่ีมีร่วมกนั และสุดทา้ยคือดา้นโครงสร้าง  

ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

 จากการศึกษาในคร้ังน้ี สามารถเป็นแนวทางในการประยกุต ์ ไดด้งัน้ี 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1. ผูบ้ริหารควรก าหนดนโยบายเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการในดา้นต่าง ๆ เพื่อเป็นมาตรฐานและ

เป็นแนวปฏิบติั และเป็นค่านิยมในการร่วมของบุคลากรทุกคนในองคก์าร ในการดูแล และให้บริการรักษา

ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียม รวดเร็ว เพียงพอ ต่อเน่ือง และกา้วหน้า เพื่อให้สอดคลอ้งกบัวิสัยทศัน์ใน

การบริหารงานของคลินิกศูนย์แพทย์พฒันา ท่ีต้องการเป็นคลินิกมาตรฐานระดับสูงเพื่อทุกคน (High 

Standard Clinic for all) 

2. จากการศึกษาปัจจยั 7s McKinsey’s ต่อคุณภาพการให้บริการของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา พบวา่

ปัจจยัดา้นคุณค่าท่ีมีร่วมกนั มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด ท าให้ผูว้ิจยัพบวา่ ในธุรกิจโรงพยาบาล ไม่วา่

จะเป็นโรงพยาบาลรัฐบาลหรือโรงพยาบาลเอกชน จ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งให้ความส าคญักบัคุณภาพการ
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บริการของแพทย ์และคุณภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีทุกคน เน่ืองจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ท่ีมารับการรักษา เม่ือรักษาแลว้ก็ตอ้งหายหรือทุเลาลง อีกทั้งตอ้งไดรั้บการบริการท่ีดี ไม่ว่าจะเสียเงินมา

รักษาเอง หรือเลือกใช้การบริการโรงพยาบาลของรัฐบาล การให้บริการของแพทยแ์ละเจา้หน้าท่ีท่ีให้การ

รักษา จึงตอ้งใหบ้ริการผูป่้วยดว้ยจิตสาธารณะ บริการดว้ยใจมากกวา่การใหบ้ริการเพื่อหวงัผลก าไรในธุรกิจ

พยาบาลเอกชน หรือการให้บริการตามบทบาทหนา้ท่ีความรับผิดชอบ เช่น การให้บริการโรงพยาบาลของ

ภาครัฐบาล 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

1. ในการศึกษาพบว่า มีอยู่ 1 ปัจจยั ท่ีไม่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของคลินิกศูนยแ์พทย์

พฒันา คือปัจจยัด้านทกัษะ ผูบ้ริหารจึงควรจดับุคลากรให้มีความเหมาะสมกบังาน ก าหนดหน้าท่ีความ

รับผิดชอบให้ชดัเจน เพราะหากบุคลากรไดป้ฏิบติังานท่ีตนเองมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะความช านาญ 

จะก่อให้เกิดก าลงัใจแก่ผูป้ฏิบติังาน ท าให้เกิดความกระตือรือร้นท่ีจะปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่งเตม็

ความสามารถ เพื่อเพิ่มความน่าเช่ือถือในคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา 

2. คลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา ควรท าการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เพื่อคน้หาระดบัความ

พึงพอใจของผูรั้บบริการ วา่มีอยูใ่นระดบัใด และเร่ืองใดท่ีเป็นขอ้ดี และเร่ืองใดเป็นขอ้ดว้ย และอะไรคือส่ิง

ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ เพื่อใชใ้นการปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการบริการของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันาให้ดี

ยิง่ข้ึนไป 

ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจัิยคร้ังต่อไป 

1. ควรมีประเมินผลลพัธ์สุขภาพของผูรั้บบริการในดา้นสถานะสุขภาพ เพื่อประเมินผลการรักษาวา่

แพทย/์เจา้หนา้ท่ี มีความรู้ความสามารถ และมีทกัษะตรงตามลกัษณะการให้บริการผูป่้วยหรือไม่ เพื่อใชใ้น

การออกแบบแผนอบรมพฒันาความรู้ ใหเ้จา้หนา้ท่ีทุกระดบั ใหเ้ป็นไปตาม Core Competency , Managerial 

Competency เฉพาะต าแหน่ง ในแต่ละวชิาชีพต่าง ๆ 

2. ควรมีการเปรียบเทียบระหว่างกลุ่มผูม้ารับบริการตามสิทธิการรักษาพยาบาลและ การแบ่งตาม

กลุ่มอายุ เพื่อเป็นขอ้มูลในการเปรียบเทียบประสิทธิผลการตอบสนองของผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการ และ

ความเสมอภาคในการรับบริการระหวา่งกลุ่มต่างๆมีความแตกต่างกนัหรือไม่ 

3. ควรศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ เพิ่มเติมเช่น ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ เพื่อให้ไดท้ราบรายละเอียด

เพิ่มเติมอีกทั้งยงัไดผ้ลการวจิยัท่ีครอบคลุมมากยิง่ข้ึน 
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4. ท าศึกษาเชิงคุณภาพโดยท าการเจาะจงกลุ่มผูใ้ช้บริการกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเพื่อให้ทราบถึงขอ้มูลท่ี

ชดัเจนมากยิง่ข้ึน โดยท าการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งแคบลง อีกทั้งควรมีการสัมภาษณ์เชิงลึกหรือแบบกลุ่มกบัผู ้

ท่ีมาใชบ้ริการของคลินิกศูนยแ์พทยพ์ฒันา 

5. ศึกษาเชิงการเปรียบเทียบกบัธุรกิจสถานพยาบาลอ่ืนๆ เพื่อใหเ้ห็นถึงความแตกต่าง และเพิ่มความ

เขา้ใจหรือมุมมองท่ีมากข้ึน จะช่วยในการปรับปรุงหรือพฒันาการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ ของคลินิกศูนยแ์พทย์

พฒันาไดเ้หมาะสมยิง่ข้ึน 
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