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ABSTRACT 
 

This research aimed to study demographic factors and service usage behavior affecting 
service quality of general public hospitals in Pathum Thani province.  

The research sample group was 400 patients of Pathum Thani Hospital and Thammasat 
University Hospital. Questionnaires were used as the research tool. The statistics used to analyze 
data were descriptive statistics including frequency, percentage, mean, and standard deviation; and 
inferential statistics including independent sample t-test, one-way ANOVA and LSD at the 
statistical significance level of 0.05. 

The results found that the differences of demographic factors including age, educational 
level and occupation had different effects on overall service quality. In detailed consideration, the 
results found that gender, age, marital status, educational level and occupation affected service 
quality in tangibility. Age, educational level, and occupation affected service quality in empathy and 
responsiveness. Occupation affected service quality in reliability. Age and education affected 
service quality in assurance. The analysis factors of service usage behavior, including nature of 
service usage and the payment method for the medical bills, affected overall service quality. In 
detailed consideration, the results found that nature of service usage affected service quality in 
tangibility, empathy, reliability, responsiveness, and assurance. The payment method for the 
medical bills affected service quality in tangibility, empathy, reliability, and responsiveness. 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

สภาพของสังคมปจจุบันนี้ไดมีการเปล่ียนแปลงจากในอดีตเปนอยางมาก โดยมีสาเหตุ
เนื่องมาจากภาวะดานเศรษฐกิจ  สังคม  การเมือง  และวัฒนธรรมท่ีเปล่ียนแปลงไป  จึงทําใหมีการนํา
กลยุทธตาง ๆ รวมท้ังเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใชในดานการบริหารจัดการมากข้ึน เพื่อพัฒนาคุณภาพ
ของบริการใหเปนท่ีพึงพอใจและประทับใจตอผูเขารับบริการใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน ซ่ึงการบริการ
ทางดานสุขภาพนั้นนับไดวาเปนสิทธิข้ันพื้นฐานของประชาชนทุกคนและทุกกลุมท่ีจะไดรับดวย
มาตรฐานท่ีดีพอ โรงพยาบาลเปนสถานบริการทางดานสุขภาพท่ีสําคัญเพื่อใหบริการเมื่อเกิดอาการ
เจ็บปวย และรัฐบาลไดพยายามจัดการบริการที่มีประสิทธิภาพและกระจายใหครอบคลุมประชาชนใน
ทุกพื้นท่ี แตในความเปนจริงประชาชนยังไมไดรับการบริการที่เทาเทียมกัน ดังนั้นโรงพยาบาลซ่ึงถือ
เปนสถานบริการดานสาธารณสุขจึงตองมีการพัฒนาคุณภาพบริการใหสอดคลองกับความตองการ
ของผูเขามารับบริการในระดับความพึงพอใจท่ีสามารถยอมรับได   

สถานบริการดานสุขภาพของภาครัฐมีขอจาํกัดดานทรัพยากรมากกวาภาคเอกชนท่ีมีการให 
บริการที่ดีกวาและมีการแขงขันการใหบริการสูง เม่ือกลาวถึงโรงพยาบาลรัฐบาลจะปรากฏในเร่ือง
ของจํานวนผูมารับบริการสูงข้ึน ผูท่ีเขามาใชบริการสวนใหญมักจะเปนกลุมผูใชบริการที่มีรายไดนอย
และในปจจุบันผูใชบริการกลุมนี้มีเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ จึงทําใหโรงพยาบาลรัฐเปรียบเสมือนท่ีพึ่งท่ี
สําคัญเวลาท่ีพวกเขาเจ็บปวยหรือไมสบาย ในทางกลับกัน ขณะที่ผูมีรายไดนอยกําลังขยายตัวเพิ่มข้ึน 
ขอจํากัดในดานตาง ๆ ก็เพิ่มมากข้ึนเชนเดียวกัน จนสงผลกระทบถึงการใหบริการของโรงพยาบาล
รัฐบาลท่ีดูจะไมเพียงพอกับความตองการของผูใชบริการในหลาย ๆ ดาน ท้ังในเร่ืองการใหบริการ 
โรงพยาบาลรัฐบาลอาจจะมีการดูแลเอาใจใสผูปวยไดไมท่ัวถึง เนื่องจากกลุมผูใชบริการมีจํานวนมาก 
บุคลากรภายในโรงพยาบาลมีจาํนวนไมเพียงพอกับความตองการ บางคร้ังผูใชบริการตองใชเวลานาน
ในการรอคิวการรักษา สวนเร่ืองยาและเวชภัณฑ งบประมาณท่ีทางรัฐบาลจัดสรรใหบางคร้ังก็อาจไม 
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เพียงพอตอการใชจายในการส่ังซ้ือส่ิงของจําเปนประเภทยาและเวชภัณฑ (เชิดชู อริยศรีวัฒนา, 2554)  
จากปญหาดังกลาวและความคาดหวังของประชาชนท่ีเพิ่มสูงข้ึน ทําใหความตองการบริการดาน
การแพทยของประชาชนเกินขีดความสามารถที่โรงพยาบาลรัฐบาลจัดใหได สงผลใหผูใชบริการเกิด
ความไมพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล ดังนั้นการปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการ 
การดําเนินงานท่ีมีคุณคาใหคุมคาเงินเปนส่ิงท่ีตองรีบดําเนินการ และขอมูลสนับสนุนทางดานคุณภาพ
การใหบริการจึงเปนส่ิงท่ีจําเปนและมีประโยชนอยางยิ่งตอการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 

จากความสําคัญดังกลาวการวิจัยคร้ังนี้ จึงทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาล 
ท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี เพื่อท่ีจะนําผลการศึกษามาทําการวางแผน ปรับปรุง ใชเปน
ขอมูลสนับสนุนในการจัดทําคําของบประมาณ และเพื่อจัดทําคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล
ท่ัวไปใหดีข้ึน 

 
1.2  วัตถุประสงคการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปจจยัสวนบุคคลของผูมาใชบริการที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาล 
ท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการมาใชบริการ ไดแก ลักษณะการมาใชบริการ ผูมีสวนรวมในการ 
เลือกใชบริการ เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการ วิธีการจายคารักษาพยาบาลท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการ
โรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี  

3. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี  
ไดแก ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการ
ใหความม่ันใจ  
 
1.3  สมมติฐานการวิจัย 

1. ขอมูลปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
2. พฤติกรรมของผูมาใชบริการท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

แตกตางกัน 
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1.4  ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาคร้ังนี้มุงศึกษาเฉพาะผูมาใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัด
ปทุมธานี โดยมีขอบเขต ดังนี้ 

1. ขอบเขตของเน้ือหา : ศึกษาปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมของผูมาใชบริการท่ีมีผลตอ
คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานีท้ังหมด 5 ดาน คือ 

1.1  ดานส่ิงท่ีสัมผัสได  
1.2  ดานการเอาใจใส 
1.3  ดานความเช่ือถือและไววางใจ 
1.4  ดานการตอบสนอง 
1.5  ดานการใหความม่ันใจ   

2. ประชากรที่ใชในการศึกษา : ผูท่ีมาใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลประเภทโรงพยาบาล
ท่ัวไปมีขนาดและจํานวนเตียงต้ังแต 200 - 500 เตียง ท่ีอยูในเขตจังหวัดปทุมธานี 

3. กลุมตัวอยาง : ผูใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาล ในจังหวัดปทุมธานี จํานวน 385 
ตัวอยาง ใชสูตรการคํานวณแบบไมทราบจํานวนประชากร ขอบเขตของประชากรมีขนาดใหญมาก 
(กัลยา วาณิชยบัญชา, 2546 : 26) และสํารองแบบสอบถามจํานวน 15 ตัวอยาง รวมทั้งส้ิน 400 ตัวอยาง 

4. การสุมตัวอยาง : ใชการสุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling)  

5. ชวงเวลาท่ีทําการวิจัย : ศึกษาดําเนินการต้ังแตเดือนธันวาคม 2554 -  กุมภาพันธ 2555 

 

1.5  คําจํากัดความในการวิจัย 

1. โรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี หมายถึง โรงพยาบาลปทุมธานี
และโรงพยาบาลธรรมศาสตรเฉลิมพระเกียรติ ในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข มีขนาดและจํานวนเตียง
ตั้งแต 200 - 500 เตียง 

2. ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ผูมาใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในจังหวัด
ปทุมธานี 

3. พฤติกรรมของผูมาใชบริการ หมายถึง พฤติกรรมของผูใชบริการซ่ึงคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ 
ในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
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4. คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ระดับความสามารถของการใหบริการท่ีตอบสนองตาม
ความตองการหรือความคาดหวังของผูรับบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 

5. ดานส่ิงท่ีสัมผัสได หมายถึง การใหบริการของโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาล ท่ีจัดให
ผูรับบริการเห็นไดชัดเจนและสัมผัสได ไมวาจะเปนส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ สภาพแวดลอม 
เคร่ืองมือและอุปกรณ  

6. ดานความเชื่อถือและไววางใจ หมายถึง ความเชื่อถือไดของการใหบริการ ความซ่ือสัตย 
และความนาไวใจในบริการที่ถูกตอง 

7. ดานการตอบสนอง หมายถึง ผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที 
สามารถจัดบริการไดตามความตองการของผูรับบริการอยางเหมาะสม ปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ 
ตอบสนองความตองการในดานตาง ๆ ไดทันทวงที 

8. ดานการเอาใจใส หมายถึง การใหความสนใจ ดูแลเอาใจใสผูรับบริการเปนรายบุคคล ให
ความสะดวกในการติดตอ สามารถส่ือสารใหเขาใจงาย และมีความเขาใจผูรับบริการ 

9. ดานการใหความม่ันใจ หมายถึง ผูใหบริการมีความรู ทักษะท่ีจําเปนในการใหบริการได
อยางถูกตอง แมนยํา สมํ่าเสมอแกผูรับบริการ และสามารถสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการได  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



5 

 

1.6  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

          ตัวแปรอิสระ                ตัวแปรตาม 
(Independent Variable)       (Dependent Variable)  
 

 
 
 
             
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 1.1  แสดงกรอบแนวคิด 

 

 

 

 

ปจจัยสวนบุคคล 
 

1.  เพศ   
2.  อายุ 
3.  สถานภาพ 
4.  ระดับการศึกษา 
5.  อาชีพ 
6.  รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 

คุณภาพการใหบริการ 
 

1.  ดานส่ิงท่ีสัมผัสได 
2.  ดานการเอาใจใส 
3.  ดานความเชื่อถือและไววางใจ 
4.  ดานการตอบสนอง 
5.  ดานการใหความม่ันใจ 
 

ที่มา : Zeithaml, Parasuraman & Berry  (1990) 

 

พฤติกรรมของผูมาใชบริการ 
 

1.  จิตวิทยา 
2.  จิตวิทยาสังคม 
3.  สังคมวิทยา 
4.  เศรษฐศาสตร 
 

ที่มา : ประยุกตจากศาสตรพฤติกรรม
ผูบริโภค (ศุภร เสรีรัตน, 2540) 
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1.7  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษาวิจัยคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลทั่วไปของรัฐบาล
ในเขตจังหวัดปทุมธานี ไปประกอบเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
และสามารถขยายผลไปสูคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลในจังหวัดอ่ืน ๆ ตอไป 

2. เพื่อนําเสนอปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนของผูมาใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลใน
เขตจังหวัดปทุมธานี เพื่อใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของนําไปใชเปนขอมูลสนับสนุนสําหรับการจัดทําคําขอ
งบประมาณ และพัฒนาปรับปรุงการบริการตอไป  
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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของจากตํารา เอกสาร ผลงานวิจัย
ตาง ๆ และอินเตอรเน็ต เพื่อนํามาประกอบการวิเคราะหหาขอสรุปในการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี ซ่ึงแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
สามารถนํามาสรุปไดดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภค 
2.2 แนวคิดเกีย่วกับการบริการ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการใหบริการ 
2.4 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งท่ีเกี่ยวของโดยตรงกับ  
การจัดหา และการใชผลิตภัณฑ เปนกระบวนการตัดสินใจ และกิจกรรมทางกายภาพท่ีบุคคลกระทํา 
(ปริญ  ลักษิตานนท, สุรกิจ  เทวกุล และศิวารัตน  ณ ปทุม, 2550 : 13) เปนพฤติกรรมของบุคคลในการ
คนหา (Searching) การซ้ือ (Purchasing) การใช การประเมิน และการดําเนินการ (Disposing) เกี่ยวกับ
สินคาหรือบริการ โดยคาดหวังวาส่ิงเหลานั้นจะสามารถตอบสนองความตองการของตนได (ฉัตยาพร    
เสมอใจ, 2550 : 17 - 18)  

ศาสตรพื้นฐานของพฤติกรรมผูบริโภค 
 ศุภร  เสรีรัตน (2540 : 31 - 32) อธิบายวาการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคคอนขางซับซอน 
เพราะมีการรวมเอาทฤษฎี และแนวคิดจากวิชาการดานพฤติกรรมศาสตรท้ังหมดเขาดวยกัน ดังนี้ 

1. จิตวิทยา (Psychology) เปนการศึกษาถึงพฤติกรรมและกระบวนการดานจิตใจของ
ผูบริโภค ดังนั้น จิตวิทยาจึงเปนเร่ืองของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอบุคคลซ่ึงอธิบายถึงความสัมพันธระหวาง
ตัวบุคคล สภาพแวดลอมทางวัตถุ สังคมและเศรษฐกิจ จึงมีประโยชนตอการโฆษณาท่ีจะดึงดูดความ
สนใจของผูบริโภค ปจจัยจูงใจผูบริโภคใหซ้ือสินคา เปนตน 
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2. จิตวิทยาสังคม  (Social Psychology)  เปนสาขาวิชาท่ีเช่ือมระหวางสังคมวิทยาและ
จิตวิทยา เปนการศึกษาถึงวิธีการที่มนุษยมีอิทธิพลและไดรับอิทธิพลจากกลุม ดังนั้น จิตวิทยาสังคมจึง
เปนการศึกษาถึงกระบวนการแลกเปลี่ยน (Exchange Process) ในสวนของพฤติกรรมผูบริโภค ไดแก 
วิธีการท่ีบุคคลหนึ่งมีอิทธิพลตออีกบุคคลหนึ่ง การติดตอส่ือสาร ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูของ
ผูบริโภคตอสินคาและองคการ อิทธิพลของกลุมอางอิงตอผูบริโภค และอิทธิพลของครอบครัวตอการ
บริโภค 

3. สังคมวิทยา (Sociology) เปนการศึกษาพฤติกรรมการอยูรวมกันของบุคคล ศึกษาถึง
สภาพแวดลอมในหลาย ๆ ดานท่ีเกี่ยวของกับคนกลุมใหญ เชน วัฒนธรรมท่ีมีอิทธิพลตอการบริโภค 
ผลกระทบจากชนช้ันสังคมท่ีมีตอความตองการซ้ือ บทบาทท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภค 
เชน แมบาน ผูนําครอบครัว อาชีพการงาน ฐานะทางการเงิน การศึกษา เปนตน 

4. มานุษยวิทยา (Anthropology) เปนการศึกษาบุคคลที่มีความสัมพันธกับวัฒนธรรม อาทิ 
บทบาทของสมาชิกท่ีมีตอครอบครัว การเมือง ศาสนา เปนตน 

5. เศรษฐศาสตร (Economics) เปนการศึกษาการจัดสรรทรัพยากรที่มีจํากัด เพื่อสนองความ
ตองการของมนุษยท่ีมีอยูไมจํากัด โดยหลักการทางเศรษฐศาสตรจะเนนถึงพฤติกรรมของผูบริโภคแต
ละคนถึงอิทธิพลของปจจัยทางเศรษฐกิจที่มีตอพฤติกรรมการซ้ือและความเชื่อม่ันในการซ้ือของ
ผูบริโภค ซ่ึงมีความสําคัญในการชวยผูบริหารการตลาดในการตั้งราคาสินคา และประเมินปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตออุปสงคและอุปทานของผลิตภัณฑ 

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550 : 30 - 32) อธิบายถึงการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษา
วากลุมผูบริโภคมีพฤติกรรมอยางไรในการดําเนินชีวิต รวมถึงการตัดสินใจซ้ือและใชสินคาหรือ
บริการอยางไร ซ่ึงจะใชหลัก 6Ws 1H ท่ีตองพิจารณาดังนี้ 

1.  Who : ใครคือตลาดเปาหมาย   กลุมเปาหมายท่ีใชสินคาหรือบริการ 
2.  What : ตลาดซ้ืออะไร   ความตองการที่แทจริงจากสินคาหรือบริการ 
3.  Why : ทําไมจึงซ้ือ   เหตุผลท่ีทําใหตัดสินใจซ้ือ 
4.  Who : ใครมีสวนรวมในการซ้ือ  กลุมอิทธิพลท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ 
5.  When : ซ้ือเม่ือใด    โอกาสท่ีจะซ้ือสินคาและบริการแตละประเภท 
6.  Where : ซ้ือท่ีไหน   ชองทางการจัดจําหนายสินคาและบริการ 
7.  How : ซ้ืออยางไร   วิธีการซ้ือของกลุมลูกคา 
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กระบวนการตัดสินใจซ้ือและพฤติกรรมผูบริโภค  
 ธงชัย  สันติวงษ (2546 : 63 - 72) อธิบายถึงพฤติกรรมของผูบริโภค ดังนี้ 

1. ส่ิงเรา คือ ส่ิงท่ีเขามากระทบและกระตุนผูซ้ือ ซ่ึงเกิดไดจากสิ่งเราภายใน (Inside 
Stimulus) หรือส่ิงเราภายนอก (Outside Stimulus) ซ่ึงแบงออกเปน 

- ส่ิงเราทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงเราท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทาง 
การตลาด (Marketing Mix)  

- ส่ิงเราอ่ืน ๆ เปนส่ิงแวดลอมอันอยูเหนือความควบคุมขององคการที่สงผลตอการ
ตัดสินใจใหเกิดการซ้ือได เชน สภาพเศรษฐกิจ เทคโนโลยี ความสะดวก และกฎหมาย เปนตน  

2.  กลองดํา เปนระบบของความรูสึก ความตองการ และกระบวนการตัดสินใจท่ีเกิดข้ึนจาก
ความคิดและจิตใจของผูซ้ือ  

3. การตอบสนอง เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑอันเปนการ
ตอบสนองตอส่ิงเรา ซ่ึงผูซ้ือจะแบงการตัดสินใจออกเปนข้ัน ๆ เร่ิมตนจากการตัดสินใจเกี่ยวกับชนิด
ของผลิตภัณฑ เชน เลือกซ้ือดินสอธรรมดาหรือดินสอกด  

4. กระบวนการตัดสินใจ เปนการเลือกท่ีจะกระทําส่ิงใดส่ิงหนึ่งจากทางเลือกตาง ๆ ท่ีมีอยู 
ซ่ึงผูบริโภคมักจะตองตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ ของสินคาและบริการอยูเสมอในชีวิตประจําวัน  
ผูบริโภคตองยอมรับความเส่ียงในส่ิงท่ีไมพึงปรารถนาจากหนาท่ีของผลิตภัณฑ ลักษณะทางกายภาพ
ของผลิตภัณฑ ราคาท่ีแพงกวา คุณภาพของสินคา การยอมรับของสังคม จิตวิทยาท่ีเปนความรูสึก
ภายในจิตใจของตนเอง และเวลาท่ีอาจตองเสียไปในการซ้ือ-การใช ซ่ึงสามารถหาทางเล่ียงความเส่ียง
ไดโดยหาขอมูลจากแหลงตาง ๆ การภักดีตอตราสินคา ซ้ือสินคาหรือบริการที่มีชื่อเสียง หาบริษัทหรือ
รานคาท่ีมีช่ือเสียง ซ้ือสินคาราคาแพงหรือสินคาท่ีมีการสรางความม่ันใจ ซ่ึงกระบวนการตัดสินใจ 
แบงออกเปน 5 ข้ันตอน คือ 

ขั้นตอนท่ี 1 การเล็งเห็นปญหา หรือตระหนักถึงความตองการ (Need Recognition) แหลง
สําคัญของการตระหนักถึงปญหา ก็คือ ความตองการเกิดต่ืนตัวข้ึนมา โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือความ
ตองการเกี่ยวพันกับภาพพจนของตัวผูบริโภคเอง (Self-image) ส่ิงจูงใจตาง ๆ มีแนวโนมท่ีจะมุงไปสู
วัตถุประสงคหรือเปาหมาย ผูท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ืออาจถูกจูงใจดวยปจจัยตาง ๆ เชน “รูปรางดี” หรือ
ความปรารถนาท่ีจะได “รุนลาสุด” เปนตน สรุปไดวาการเกิดปญหาของผูบริโภคมักจะเกิดจากมีการ
เปล่ียนแปลงในรูปแบบตาง ๆ ซ่ึงอาจเกิดข้ึนจากสาเหตุตอไปนี้ 
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1.1 ส่ิงของท่ีใชอยูเดิมหมดไป จึงเกิดความตองการใหมจากการขาดหายของส่ิง
ของเดิมท่ีมีอยู ผูบริโภคจึงจําเปนตองการหาส่ิงใหมมาทดแทน  

1.2 ผลของการแกปญหาในอดีตนําไปสูปญหาใหม  
1.3 การเปล่ียนแปลงสวนบุคคล การเจริญเติบโตของบุคคลท้ังดานวุฒิภาวะและ

คุณวุฒิ หรือแมกระท่ังการเปล่ียนแปลงในทางลบ หรือสภาพจิตใจ ท่ีมีผลตอการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมและความตองการของผูบริโภค  

1.4  การเปล่ียนแปลงของสภาพครอบครัว  
1.5  การเปล่ียนแปลงของสถานะทางการเงิน ท้ังในรูปของสินทรัพยและเงินสด 
1.6 ผลจากการเปล่ียนแปลงกลุมอางอิง เนื่องจากกลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมและการตัดสินใจของผูบริโภคดวยเชนกัน ดังนั้น การเปล่ียนกลุมอางอิงจึงอาจทําให
ผูบริโภคเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและกอใหเกดิความตองการใหม ๆ ข้ึนได 

1.7  ประสิทธิภาพของการสงเสริมทางการตลาด ไมวาจะเปนการลด แลก แจก แถม
การโฆษณา การประชาสัมพันธ ฯลฯ เม่ือผูบริโภคตระหนักถึงปญหาท่ีเกิดข้ึนก็จะหาทางแกปญหา
นั้นหรือไมก็ได หากปญหาท่ีเกิดข้ึนยังไมหายไป ไมลดลง ผูบริโภคก็จะเร่ิมหาทางแกไขปญหาโดย
การเสาะหาขอมูลกอน 

ขั้นตอนท่ี 2 การเสาะแสวงหาขอมูล (Search for Information) เปนการแสวงหาขอมูลท่ีเก็บ
ไวในความทรงจํา หรือหาขาวสารท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจจากส่ิงแวดลอม เพื่อกําหนดวาทางเลือก
ไดผลตอบแทนพอท่ีจะทําการเลือกโดยไมตองทําการแสวงหาขอมูลท่ีอ่ืนอีกตอไป โดยการเสาะ
แสวงหาขอมูลจะหาจากแหลงขอมูลตอไปนี้ 

1. ขอมูลภายใน คือ แหลงขอมูลท่ีเร่ิมจากความทรงจําของตนท่ีสามารถนึกถึงไดใน
อันดับตน ๆ กอน ซ่ึงผูบริโภคจะจดจําสินคาในแตละประเภทไดประมาณ 5 + 2 ยี่หอ หากยี่หอท่ี
ผูบริโภคจดจําไดแตกลับไมพอใจยี่หอเหลานั้น ประกอบกับปญหาท่ีเกิดไมรุนแรง คือ จะแกไขปญหา
เหลานั้นหรือไมก็ได กระบวนการตัดสินใจก็จะยุติลง (Abortion) แตหากยี่หอท่ีจดจําไดและยังไม
พอใจในยี่หอเหลานั้น ในขณะท่ีปญหาท่ีเกิดข้ึนก็ยังคงความรุนแรงอยู ผูบริโภคก็จะตองหาขอมูลจาก
แหลงอ่ืนตอไป 

2.  ขอมูลภายนอก เปนขอมูลจากแหลงตาง ๆ ท่ีสามารถใชขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
ได เชน การโฆษณาผานส่ือตาง ๆ แหลงขอมูลเหลานี้จะมีอิทธิพลตอการพิจารณาและการตัดสินใจ
ของแตละบุคคลแตกตางกัน ซ่ึงการแสวงหาขอมูลจากแหลงภายนอก จะเห็นไดวากระบวนการ
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ดังกลาวแบงออกเปน 3 สวน ซ่ึงผูบริโภคจะทําการแสวงหาขอมูลมาพิจารณาอยางกวางขวาง และจะ
คอย ๆ พิจารณาเลือกเฟนใหนอยลง เพื่อประเมินคาจนกวาจะไดผลสรุปท่ีนาพอใจ 
 
 

  ความพยายามในการแสวง 
            หาเบ้ืองตนท่ัวไป 

 

          ความพยายามในการ 
                 ประเมินขอมูล 

 
 

                       สรุปขอมูล 
 

ภาพท่ี 2.1  ข้ันตอนของการแสวงหาขอมูลจากแหลงภายนอก 
ท่ีมา : ศิวารัตน ณ ปทุม, สุรกิจ เทวกุล และ ปริญ ลักษิตานนท, 2550 : 62 
 

ขั้นตอนท่ี 3  การประเมินทางเลือก (Evaluation) นักการตลาดจะเร่ิมเขามามีบทบาทในข้ัน
นี้ โดยการจัดเตรียมขอมูลท่ีเพียงพอสําหรับการตัดสินใจของผูบริโภคผานส่ือตาง ๆ ท่ีสามารถเขาถึง
ผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพ คือตรงกลุมและสะดวกในการหาขอมูล นักการตลาดตองพยายามให
คุณสมบัติ (Qualification) และรูปลักษณ (Feature) ของสินคาและบริการตรงกับเกณฑในการวัด 
(Criteria) หรือคุณสมบัติเฉพาะ (Specification)  ท่ีผูบริโภคกําหนดข้ึนสําหรับใชเปนเกณฑในการ
เลือกซ้ือ ซ่ึงการประเมินสามารถทาํได 2 วิธี คือ 

1. การแสดงรายการคุณสมบัติของสินคา เปนการประเมินโดยใชรายการคุณสมบัติ
ของสินคาแลวนํามาเปรียบเทียบตามความตองการ ความรูสึก และสถานภาพของผูบริโภค ซ่ึง
ผูบริโภคจะพิจารณาคุณสมบัติท่ีเห็นวาสําคัญท่ีสุดเปนอันดับตน ๆ  

2. การใหคะแนนตามคุณสมบัติของสินคาแตละยี่หอท่ีตองการจะตัดสินใจซ้ือ           
การตัดสินใจจะตองกระทําการเลือกวาจะพิจารณาทางเลือกใดกอนพิจารณากําหนดเกณฑในการ
ประเมิน (มิติ หรือลักษณะ) ตามมา แลวจึงพิจารณาความสามารถในการปฏิบัติพรอมกันไปกับเกณฑ
ในการประเมิน เปนการตัดสินใจคัดเลือกดวยการใชกฎตัดสิน 

 
 

การกล่ันกรองขอมูล 

ตัดสินใจ/ไมตดัสินใจ 
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ภาพท่ี 2.2  องคประกอบของกระบวนการประเมินทางเลือกกอนการซ้ือ 
ท่ีมา : ศิวารัตน ณ ปทุม, สุรกิจ เทวกุล และ ปริญ ลักษิตานนท, 2550 : 64 
 

ขั้นตอนท่ี 4  การตัดสินใจซ้ือ (Decision marking) เปนการตัดสินใจท่ีจะซ้ือจริง ซ่ึงผูซ้ือ
ตองตัดสินใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ตราผลิตภัณฑ ผูขาย เวลาในการซ้ือ และปริมาณการซ้ือ ดังนี้ 

- จะเลือกซ้ือผลิตภัณฑนั้นหรือไม มี 3 ทางเลือกคือ ซ้ือ ซ้ือทางเลือกอ่ืนหรือไมซ้ือ 
- ถาซ้ือ ซ้ือยี่หออะไร  
- ซ้ือท่ีไหน  
- ซ้ือจํานวนเทาใด  
- ซ้ืออยางไร  

ขั้นตอนท่ี 5 ทัศนคติหลังการซ้ือ-การใช (Post-attitudes) ทัศนคติท่ีดีของผูบริโภคหลังการ
ซ้ือ การใชสินคาหรือบริการจะเปนขุมทรัพยท่ีสําคัญของธุรกิจ เนื่องจากในการบริโภคสินคาหรือ
บริการจะเปนแหลงขอมูลสําหรับการตัดสินใจซ้ือซํ้าในคร้ังตอ ๆ ไป  
 
2.1  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 

ความหมายของการบริการ  
การบริการ หมายถึง การปฏิบัติ รับใช การใหความสะดวกตาง ๆ ซ่ึงเปนกระบวนการ หรือ

กิจกรรมที่มีการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูขอรับบริการ (ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป, 2547 : 
316) โดยการบริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองไดและเปนส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดงาย (วีระพงศ            
เฉลิมจิระรัตน, 2543 : 20) ทําใหผูรับบริการไมไดครอบครองบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม 

กําหนดเกณฑสินคา 
ในการประเมิน 

กําหนดคุณสมบัติ 
การเลือก 

ประเมินทางเลือก 

กฎเกณฑท่ีตัดสินใจ 
สรุปผล 
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กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได (Kotler, 2000 : 428) 
และการบริการท่ีดีจะเปนการกระทําท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงไดตรง
กับส่ิงท่ีผูรับบริการนั้นคาดหวังไว พรอมท้ังทําใหเกิดความรูสึกไดและประทับใจตอส่ิงท่ีไดรับใน
เวลาเดียวกัน (ทรายทอง  วรรณพิศิษฐ และคนอ่ืน ๆ, 2546 : 5) 
 สมชาติ  กิจยรรยง (2546 : 10 - 11) อธิบายวามีนักบริหารหลาย ๆ ทานไดใหความหมายกับ
คําวา SERVICE โดยแยกเปนแตละตัวอักษรซ่ึงมีความหมายดังตอไปนี้  

S = Service Concept คือแนวความคิดรวบยอดในการบริการ และการสรางความพึง
พอใจใหแกลูกคาหรือผูมาขอใชบริการและรับบริการ 

E = Enthusiasm คือความกระตือรือรน หมายถึง พนักงานทุกคนจะตองมีความพรอม
ท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคาตลอดเวลา 

R = Readiness, Rapidness คือความพรอมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพรอม
อยูตลอดเวลา และมีความรวดเร็ว ทันใจ ทันเวลา 

V = Values คือความมีคุณคา หมายถึง การทําใหลูกคาเกิดความรูสึกประทับใจ ตลอด
ท้ังไดความมีคุณคาไปจากการรับบริการ 

I = Interesting, Impression คือความสนใจและความประทับใจ หมายถึง การใหความ
สนใจอยางจริงใจตอลูกคาหรือผูมารับบริการ และสรางความประทับใจใหแกผูมาใชบริการทุกระดับ 

C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือความสะอาด ความถูกตอง และความมี
ไมตรีจิต ใหการตอนรับลูกคาดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส 

E = Endurance คือความอดกล้ันและรูจักควบคุมอารมณ 
S = Sincerity คือความจริงใจและการรูจักยิ้มแยมแจมใส 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2546 : 18)  อธิบายวากระบวนการการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน
ใหกับผูรับบริการตองตอบสนองความตองการตลอดจนนําไปสูความพึงพอใจได ซ่ึงการจัดประเภท
ของธุรกิจบริการสามารถจัดออกไดเปน 4 ประเภทคือ   
 1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคาและนําสินคานั้นไปขอรับบริการจากผูขาย เชน อูซอมรถยนต 
 2. ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการนั้นใหกับผูซ้ือ เชน รานคอมพิวเตอร รานถาย
เอกสาร  
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 3. เปนการซ้ือสินคาและบริการควบมาดวย เชน รานอาหาร 
 4. เปนการซ้ือบริการท่ีไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดนํ้าหนัก สถาบันนวด
แผนโบราณ คลินิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร  

ความสําคัญของการบริการ 
 ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2547 : 178 - 179) อธิบายวาการใหบริการลูกคานั้นมีความสําคัญ
มากข้ึนในปจจุบัน เนื่องจากสาเหตุสําคัญ ดังนี้ 
 1. ลูกคามีความคาดหวังท่ีสูงข้ึนและซับซอนมากยิ่งข้ึน 
 2. ธุรกิจและองคกรตาง ๆ หันมาใชการบริการเปนเคร่ืองมือในการแขงขันกันมากยิ่งข้ึน 
 3. การตลาดสายสัมพันธ (Relationship Marketing) มีความสําคัญและไดรับความสนใจจาก
นักการตลาดบริการมากยิ่งข้ึน 
 เคร่ืองมือสําคัญอันหนึ่งในการแขงขัน คือ การนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวาคู
แขงขัน และเปนคุณภาพท่ีดีกวาอยางสมํ่าเสมอ เปนการสรางคุณคาใหเกิดข้ึนในการขาย ทําใหลูกคา
กลับมาซ้ืออีก คุณภาพในท่ีนี้เปนคุณภาพในราคาที่เหมาะสมและเปนคุณภาพในทัศนะของลูกคา 
(Customer Received Value) ไมใชคุณภาพในทัศนะของธุรกิจหรือผูประกอบการที่ใหบริการแต   
อยางใด 

ดังนั้น ธุรกิจบริการจึงมีความจําเปนท่ีจะตองคํานึงถึงความตองการของลูกคา และคุณคา
ตาง ๆ ท่ีลูกคาตองการ ซ่ึงรวมถึงคุณคาดานบุคลากร ดานการบริการ หรือดานภาพลักษณขององคการ 
การปรับปรุงคุณภาพและการสรางสรรคบริการใหม ๆ อยูเสมอ จึงจะสามารถรักษาลูกคาไวได 

จรินรัตน  ครองธานินทร 2543 (อางใน แกวมณี  กิ้งเงิน 2549 : 9-10) อธิบายวา ความสําคัญ
ของการบริการสามารถแบงไดเปน 2 ประเด็น คือความสําคัญตอผูรับบริการและความสําคัญตอ
ผูประกอบการหรือผูใหบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้  

1. ความสําคัญตอผูรับบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือชวยตอบสนองความตองการสวน
บุคคลและชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1.1 ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล  ซ่ึงในปจจุบันมีธุรกิจหรือองคกร
หลากหลายประเภทท่ีมุงตอบสนองความตองการของผูรับบริการทั้งทางดานรางกาย อารมณ สังคม 
สติปญญา และจิตใจ ดังนั้น จึงเปนหนาท่ีของผูรับบริการที่ตองศึกษาเปรียบเทียบถึงมาตรฐานคุณภาพ
การบริการที่ตรงกับความตองการของตนเอง 
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1.2  ชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต เพราะการท่ีผูรับบริการตรงกับความตองการของตนเอง 
จะทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกสะดวก สบาย ซ่ึงเปนส่ิงท่ีจะนําไปสูความประทับใจและความสุข
ตอไป 

2. ความสําคัญตอผูใหบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือความสําคัญตอผูประกอบการหรือผู
ใหบริการและความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1 ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูใหบริการ จะสงผลใหการดําเนินธุรกิจประสบ
ความสําเร็จท้ังในดานผลกําไร และดานภาพลักษณขององคกร ดังนี้ 

2.1.1 ชวยเพิ่มผลกําไรระยะยาว เนื่องจากผูรับบริการสมัยใหมใหความสําคัญกับ
การบริการมากข้ึน ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงเปนปจจัยหนึ่งท่ีจะทําใหธุรกิจสรางโอกาสในการขาย
เพื่อใหเกิดการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค 

2.1.2 ชวยสรางภาพลักษณท่ีดีของธุรกิจ การแสดงออกถึงความเอาใจใสตอลูกคา
หรือผูรับบริการตลอดระยะเวลาการใหบริการ ส่ิงเหลานี้จะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา อันจะ
นําไปถึงซ่ึงการบอกตอ ถือเปนการประชาสัมพันธภาพลักษณของธุรกิจหรือองคกรใหเกิดความ
นาเช่ือถือมากยิ่งข้ึน 

2.1.3 ลดการเปล่ียนใจของลูกคา เพราะเม่ือลูกคาเกิดความไววางใจตอสินคาและ
บริการที่ดีกวาสินคาและบริการจากแหลงอ่ืน โดยเฉพาะลูกคาเกาก็จะมีการซ้ือซํ้าหรือกลับมาใช
บริการซํ้า รวมทั้งการแนะนําลูกคาใหมเพิ่มอีกดวย 

2.1.4 ชวยพนักงานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจหรือองคกรตอไป เนื่องจากการบริการท่ี
ดียอมจะสงผลใหเกิดกําไรสูงและสามารถจายคาตอบแทนใหแกพนักงานในอัตราท่ีสูงตามไปดวย ซ่ึง
ถือวาเปนการรักษาพนักงานใหอยูกับองคการไดอีกวิธีหนึ่ง 

2.2 ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ จากการขยายตัวของอุตสาหกรรมการบริการได
กอใหเกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพ แตท้ังนี้ก็ข้ึนอยูกับประเภทของงานบริการและ
ความสามารถของพนักงานปฏิบัติงานบริการแตละคนท่ีจะตองฝกฝนและพัฒนาตนเอง 

บริการไดเพิ่มบทบาทและความสําคัญมากข้ึนในสังคมปจจุบัน เพราะบริการเปนสวนท่ี
สรางมูลคาเพิ่มใหกับการขายสินคาและสรางความจงรักภักดีใหเกิดกับลูกคาได หากธุรกิจนั้น ๆ 
สามารถทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ และความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง ความสําคัญของการ
บริการอาจแบงได 2 ประการ คือ ความสําคัญของการบริการตอธุรกิจ (ผูใหบริการ) และความสําคัญ
ของการบริการตอลูกคา (ผูรับบริการ) (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546 : 31)  
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ความสําคัญของบริการตอธุรกิจ 
1. มีรายไดเพิ่มข้ึน จากการที่ลูกคายอมจายเงินมากข้ึน เพื่อไดรับบริการท่ีดีข้ึน เชน 

โรงพยาบาลท่ีมีเคร่ืองมือแพทยท่ีทันสมัย มีบริการครบวงจร ราคาคาบริการอาจจะสูงกวาโรงพยาบาล
ท่ีใหบริการปกติท่ัวไป เปนตน 

2.  มีรายไดตอเนื่องและลดการสูญเสียลูกคา การใหบริการหลังการขายเพ่ือสรางรายได
อยางตอเนื่อง เชน บริษัทรถยนต บริษัทเคร่ืองใชไฟฟา จะเนนการใหบริการหลังการขาย เพื่อสราง
ความสัมพันธท่ีดี และรักษาลูกคาใหอยูกับบริษัทตลอดไป 

3.  มีความสามารถในการอยูรอดและการสรางกําไรระยะยาว อันเนื่องจากการใหบริการ
ลูกคาท่ีเปนเลิศ และลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะบอกตอและแนะนําความพึงพอใจท่ีไดรับใหแกคน
อ่ืนทราบ ธุรกิจก็จะไดลูกคารายใหมจากการบอกตอแบบปากตอปาก (Word of mouth) ของลูกคาราย
เกานั่นเอง 

4.  การมีภาพลักษณและช่ือเสียงท่ีดี จากการใหบริการท่ีดีทําใหสรางความแตกตางจากคู
แขงขันได  

5.  มีความไดเปรียบเชิงการแขงขันจากคูแขงขันท่ีไมมุงเนนการบริการ เนื่องจากการบริการ
ท่ีมีคุณภาพเปนส่ิงท่ีลอกเลียนแบบไดยาก 

ความสําคัญของบริการตอลูกคา 
1. ไดรับความพึงพอใจมากข้ึน จากการไดรับบริการท่ีดี ในปจจุบันนอกจากตัวสินคาแลว 

การบริการไดเขามามีสวนสําคัญท่ีทําใหสินคานั้นตอบสนองความตองการและความพึงพอใจใหแก
ผูบริโภคไดเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะการใหความสําคัญกับลูกคา และการสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาจะ
ชวยรักษาลูกคาใหมีความจงรักภักดีตลอดไป 

2. ลดตนทุนการแสวงหาธุรกิจท่ีจะใหบริการรายใหม กลาวคือ ลูกคาท่ีไดรับบริการที่ดีจาก
ธุรกิจรายใด มักจะไมคอยเปล่ียนไปใชบริการกับธุรกิจรายอ่ืน เนื่องจากตองเสียเวลาและตนทุนในการ
แสวงหาธุรกิจบริการรายใหม และความเส่ียงท่ีเกิดจากความไมรูจักและไมคุนเคยกับธุรกิจรายใหมนั้น  

ลักษณะของการบริการ 
 Kotler (2003 : 398 - 400)  อธิบายวาการบริการมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตางไปข้ึนอยูกับ
สินคาหรือผลิตภัณฑท่ัวไป 4 ประการ ดังนี้  
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1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา
หรือกอนตกลงใจซ้ือเหมือนซ้ือสินคา แตอาศัยประสบการณเดิมท่ีไดรับประกอบการซ้ือบริการนั้น ๆ 
เพ่ือลดความเส่ียงของผูซ้ือ ผูซ้ือจึงพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการที่
เขาจะไดรับเพ่ือสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือบริการ ในแงของสถานท่ี บุคคล เคร่ืองมือ ตราสินคา และ
ราคา ดังนั้น ผูใหบริการจะตองจัดหามาเพ่ือสนองความตองการเพื่อใหเกิดการตัดสินใจซ้ือไดเร็วข้ึน 
โดยใชเคร่ืองมือทางการตลาด ดังนี้ 

1.1 สถานท่ี อาคารตองสวยงาม สะอาด และต้ังอยูในทําเลที่ลูกคาสะดวก 
1.2 บุคคล พนักงานตองมีคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี 7 ประการ และมีพนักงาน 

บริการเพียงพอในการใหบริการ 
1.3 เคร่ืองมือ มีเคร่ืองมือพรอมสําหรับการปฏิบัติงานทุกอยางครบครัน 
1.4 ตราสินคา เลือกใชส่ิงท่ีแสดงถึงบริการที่เปนเลิศ 
1.5 ราคา ตองแสดงใหลูกคาเห็นวาการเลือกใชบริการของเรานั้นคุมคากับเงินท่ีจายไป 

2. บริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) โดยปกติบริการจะตองผลิตและบริโภค
พรอม ๆ กัน การใหบริการเปนลักษณะท่ีไมอาจแยกออกจากตัวบุคคลท่ีเปนผูใหบริการนั้น ๆ ได การ
ผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในขณะเดียวกัน นั่นคือ ผูขายบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการ
ลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย ผูขายบริการรายเดียวไมสามารถขายในตลาดหลายแหงไดในเวลา
เดียวกัน จึงทําใหเกิดตัวแทนดานนี้ข้ึน เปนการชวยสงเสริมธุรกิจการใหบริการ 

3. บริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneity) คนเปนปจจัยสําคัญของการบริการ การ
จัดมาตรฐานโดยการจัดการคนเปนเร่ืองยาก จะเห็นวาบริการมีความหลากหลายสูง ข้ึนอยูกับวาใคร
เปนผูใหบริการ จะใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยางไร บริการจึงมีความแตกตางกัน ตัวอยางเชน    
ในโรงพยาบาล แพทยบางคนชํานาญเรื่องเด็ก แพทยบางคนชํานาญเรื่องกระดูก ดังนั้น ผูรับบริการ
จะตองมีความระมัดระวังในเรื่องความมีมาตรฐานของผูใหบริการ และควรมีการสอบถามผูอ่ืนกอน
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการ 

4. บริการไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถเก็บรักษาไวไดเหมือน
สินคาอ่ืน เม่ือไมมีความตองการใชบริการก็จะเกิดความสูญเปลาคอนขางสูง ข้ึนอยูกับความตองการท่ี
จะใชบริการในแตละชวงเวลา แตถาความตองการใชบริการไมแนนอนจะเกิดปญหา นั่นคือ บริการไม
ทันหรือไมมีลูกคา ดังนั้น ธุรกิจบริการจึงตองใชกลยุทธตาง ๆ เพื่อปรับความตองการซ้ือและปรับการ
ใหบริการ เพื่อไมใหเกิดปญหามากหรือนอยเกินไป  
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2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 

 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบริการท่ีสามารถตอบสนองไดตรงตามความ
ตองการหรือเกินความคาดหวังของลูกคา และทําใหลูกคาเกิดความพอใจ คุณภาพบริการแตกตางกัน
ไปตามลักษณะและมาตรฐานของผูใชแตละคน ซ่ึงการบริการที่ผูรับบริการไดรับจริงในสถานการณ
นั้นเทากับหรือมากกวาบริการที่ผูรับบริการคาดหวัง ทําใหผูรับบริการพึงพอใจ ประทับใจและกลับมา
ใชบริการอีก และจะเปนผูรับบริการประจํา เปนผูบอกกลาวแกผูอ่ืนจากปากตอปากตอไป (ปณนิกา  
วนากมล, 2545 : 11) 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 : 42) กลาววา การรับรูของลูกคา ลูกคาจะทําการ
ประเมินคุณภาพบริการโดยทําการเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับการบริการที่ไดรับ
จริง ซ่ึงคุณภาพที่ถูกประเมินไมไดเปนการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเทานั้น แตเปนการ
ประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการของการบริการที่ไดรับ และการท่ีองคกรจะไดรับช่ือเสียงจาก
คุณภาพบริการตองมีการบริการอยางคงท่ีอยูในระดับของการรับรูของลูกคา หรือมากกวาความ
คาดหวังของลูกคา  
 Goetsch and Davis 2000 (อางใน สุมนัส บุญมี, 2553 : 24) อธิบายวา คุณภาพการใหบริการ 
เปนการควบคุมเพื่อใหเกิดคุณภาพการใหบริการ ท่ีแตกตางจากคุณภาพในการผลิตสินคาหรือ
ผลิตภัณฑ ท้ังนี้วิธีการควบคุมคุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองท่ียาก เนื่องจากการบริการจะมีการ
ควบคุมหรือจัดการนอย ขณะเดียวกันก็มีความสําคัญมาก ในทางหนึ่งระดับของคุณภาพท่ีไดจากการ
บริการมักไมสามารถทํานายไดเพราะข้ึนอยูกับปจจัยอ่ืนหลายประการ ไดแก ช่ือเสียงขององคการ  
ภาพพจน พฤติกรรมผูใหบริการ โดยผูรับบริการจะเปนผูทําการตรวจสอบต้ังแตกระบวนการเร่ิม
จนถึงการส้ินสุดในการใหบริการ และการใหบริการจะดียิ่งข้ึนหากผูรับบริการทําการประเมินการ
ใหบริการในขณะน้ัน  

Wisher and Corney (2001 : 240) กลาววา คุณภาพการใหบริการ มีแนวการศึกษาท่ีสําคัญ
คือ การวเิคราะหท่ีเรียกวา SERVQUAL ท้ังนี้ นักวิชาการทั้งสองทานเสนอวา คุณภาพการใหบริการ 
เปนการตัดสินใจวินิจฉัยเกี่ยวกับความเปนเลิศของบริการ เนื่องจากการบริการมีความแตกตางจาก
สินคา ผูบริโภคสามารถประเมินคุณคาของสินคาท่ัว ๆ ไปกอนท่ีจะตัดสินใจซ้ือโดยประสาทสัมผัส
ตาง ๆ แตผูบริโภคไมสามารถประเมินการบริการได เนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได ไมมี
ตัวตน การสรางความม่ันใจใหแกลูกคาโดยการเสนอบริการท่ีมีคุณภาพจึงมีความสําคัญ ลักษณะท่ี
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แตกตางของสินคาและบริการดังกลาว ทําใหการสรางคุณภาพการบริการมีความแตกตางจากคุณภาพ
สินคาโดยท่ัวไป 

โดยสรุปแลวคุณภาพการบริการ คือ การบริการท่ีผูใหบริการตองคํานึงถึงส่ิงท่ีสามารถ
สัมผัสได อาทิเชน เคร่ืองมือ อุปกรณ และบุคลากร ท่ีตองพรอมเสมอสําหรับใหบริการ สรางความ
ไววางใจและความเช่ือม่ันใหแกผูรับบริการหรือลูกคา ใหบริการที่ตอบสนองความตองการไดอยาง
รวดเร็ว เอาใจใสผูรับบริการอยางเทาเทียมและเสมอภาคกัน เพื่อสรางความประทับใจและความ      
พึงพอใจใหแกผูมารับบริการ 

การประเมินคุณภาพบริการ 
 Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990 : 28) ไดนําแบบจําลองชองวางมาสรางเปน
เคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพการบริการ ท่ีเรียกวา SERVQUAL เพื่อใชในการประเมินคุณภาพของบริการ
ทางธุรกิจ เคร่ืองมือนี้ไดอาศัยพื้นฐานชองวางท่ี 5 โดยตองการใหเปนเคร่ืองมือท่ีมีมาตรฐานสามารถ
ใชไดกับงานบริการทุกประเภท และสามารถปรับเปล่ียนไดเล็กนอยตามความเหมาะสม ในธุรกิจ
บริการจะใหความสําคัญและยึดถือความตองการตามความคาดหวังของผูใชบริการเปนบรรทัดฐานใน
การวางแผนและการดําเนินการผลิตสินคาหรือบริการ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการตาง ๆ 
ไดอยางถูกตอง สรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกผูใชบริการและชวยใหองคกรสามารถบรรลุเปาหมาย
ท่ีตั้งไว ซ่ึงตอมาไดมีการปรับปรุงวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการหรือ SERVQUAL โดย
แบงเปน 5 มิติ ประกอบดวย  

มิติท่ี 1 รูปลักษณท่ีสัมผัสได (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็นถึง
ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคคล อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชในการ
ติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย 
และความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูกนําเสนออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการ
ใหบริการนั้น ๆ ไดชัดเจนข้ึน 
 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือและไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการให
ตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผล
ออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมี
ความนาเช่ือถือ ไววางใจได 
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 มิติท่ี 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจใน
การใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการไดอยางทันทวงที ไมวาจะเปนการ
ใหบริการที่ทําไดงายและไดรับความสะดวกมากข้ึน รวมท้ังมีการกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง 
เพื่อความรวดเร็ว 
 มิติท่ี 4 การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ
เช่ือม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะ ความรู ความสามารถในการ
ใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช
ในการติดตอส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีท่ีสุด 
 มิติท่ี 5 การรูจักและเอาใจใสลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน  

การที่ลูกคาจะยอมรับวาบริการใดมีคุณภาพหรือไมนั้น จะตองวัดจากองคประกอบท้ัง 5 มิติ
ขางตน การศึกษาคร้ังนี้จึงนําเคร่ืองมือ SERVQUAL มาใชเปนเกณฑในการวัดระดับคุณภาพการ
ใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี เพื่อท่ีจะไดทราบถึงคุณภาพการ
บริการในมุมมองของผูใชบริการ และนํามาใชเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ใหตรงตามความตองการของผูใชบริการตอไป 
 
2.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

รุงฤดี  กลาหาญ (2546) ไดทําการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการและความ
พึงพอใจในการรับบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาปจจัย    
จูงใจในการเลือกใชบริการประกอบดวย ดานคุณภาพ ดานช่ือเสียงแพทย ดานอุปกรณการแพทย   
ดานความสะดวกและรวดเร็ว ดานการไดรับคําแนะนํา ดานระยะทางที่ใชในการเดินทาง ดาน
คาใชจาย และดานการเปนผูปวยประจําของโรงพยาบาล ผลการวิจัยพบวา เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา 
รายได ลักษณะการเจ็บปวยท่ีแตกตางกัน มีปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลแตกตาง
กัน ผูปวยโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนมีปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการแตกตางกัน สวนอายุ 
อาชีพ การศึกษา รายได ลักษณะการเจ็บปวยท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการรับบริการแตกตาง
กัน ผูปวยโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนมีความพึงพอใจในการรับบริการแตกตางกัน และปจจัยจูงใจ
ในการเลือกใชบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการ  
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สมัย  แกวบัว (2548) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูประกันตนตอการใหบริการทาง
การแพทยของโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี โดยใชเคร่ืองมือประเมินคุณภาพ 
“SERVQUAL” ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูประกันตนตอการใหบริการทางการแพทยของ
โรงพยาบาลโดยภาพรวมและรายดานของการประเมิน ไดแก ดานความนาเช่ือถือได ดานการ
ตอบสนอง ดานการสรางความเช่ือม่ัน ดานความเห็นอกเห็นใจ และดานส่ิงท่ีจับตองได อยูในระดับ
ปานกลาง 

สุนีย  ม่ิงขวัญ (2548) ไดศึกษาเร่ือง บริการทางการแพทยแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลาตามความคาดหวังของผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของผูรับบริการตอ
บริการทางการแพทยแผนกผูปวยนอกอยูในระดับมาก จากการศึกษาเปรียบเทียบระหวางกลุม พบวา
เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได ถ่ินท่ีอยูอาศัยท่ีแตกตางกัน จะมีความคาดหวังตอ
บริการทางการแพทยท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนประเภทผูมารับ
บริการ และเหตุผลการใชบริการท่ีแตกตางกัน จะมีความคาดหวังแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  

แกวมณี กิ้งเงิน (2549) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรี 
ผลการวิจัยพบวา ระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือ
พิจารณาตามรายดาน พบวา ดานการสรางความเชื่อม่ัน มีระดับคุณภาพการใหบริการสูงท่ีสุด อยูใน
ระดับสูง รองลงมาไดแก ดานความเช่ือถือและไววางใจได อยูในระดับสูง สวนดานความรวดเร็วหรือ
การตอบสนองมีระดับคุณภาพการใหบริการต่ําท่ีสุด อยูในระดับปานกลาง  การเปรียบเทียบระดับ
คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรีระหวางผูปวยในและผูปวยนอก พบวา โดยภาพรวมและ
ดานการสรางความเช่ือม่ันและดานส่ิงท่ีสัมผัสได ระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรี
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานความเชื่อถือและไววางใจได ดานความ
รวดเร็วหรือการตอบสนอง และดานการดูแลเอาใจใส ผูปวยในและผูปวยนอก เห็นวาระดับคุณภาพ
การใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรีไมแตกตางกัน 

จิตติมา  ธีรพันธุเสถียร (2549) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
บานแพว (องคการมหาชน) สาขาพรอมมิตร ผลการวิจัยพบวา คุณภาพแผนกผูปวยนอกในมุมมอง
ของผูมีสวนเกี่ยวของกับการบริการ มีระดับความคาดหวังตอบริการสูงกวาระดับการรับรูตอบริการทั้ง 
8 ดาน โดยความสัมพันธระหวางระดับความคาดหวังและระดับการรับรูเกี่ยวกับคุณภาพบริการเปน
ดังนี้ ดานท่ี 2 อัธยาศัยไมตรี ไดแก การไดรับการทักทาย พูดจาไพเราะ ยิ้มแยมแจมใส สุภาพเรียบรอย 
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จากเจาหนาท่ี และไดรับบริการความชวยเหลือจากเจาหนาท่ีดวยความเต็มใจ มีความสัมพันธกันในเชิง
บวก ดานท่ี 3 ความเปนรูปธรรมของบริการ คือ การมีโทรทัศน วิดีโอ ใหดูขณะรอรับบริการ มี
ความสัมพันธกันในเชิงบวก ดานท่ี 4 การใหความรู คําแนะนํา และคําปรึกษา คือ การไดรับความรู 
คําแนะนํา วิธีการปฏิบัติตัวท่ีถูกตองเกี่ยวกับโรคและยาจากเจาหนาท่ี มีความสัมพันธกันในเชิงบวก 
และดานท่ี 5 ความนาเช่ือถือ ไววางใจได คือ การตรวจรักษาจากบุคลากรดานการแพทย ท่ีมีความรู
ความเช่ียวชาญในการรักษาพยาบาล สามารถวินิจฉัยและรักษาโรคไดอยางถูกตอง มีความสัมพันธกัน
ในเชิงบวก ขอเสนอแนะจากการวิจัย ผูบริหารควรเนนนโยบายพัฒนาคุณภาพบริการดานการจัด
สถานท่ีรวมถึงบุคลากรใหมีความพรอมตอการใหบริการ เพิ่มการประชาสัมพันธหรือใหขอมูลให
ผูรับบริการไดทราบถึงลักษณะของการใหบริการในแผนกผูปวยนอก เพื่อใหผูรับบริการมีความ      
พึงพอใจตอบริการที่ไดรับตอไป 

โสรยา  พูลเกษ (2550) ไดศึกษาเร่ือง ความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพ
บริการอยูในระดับมาก 4 ดาน ไดแก ดานความนาเช่ือถือไววางใจ ความม่ันใจท่ีใหแกผูรับบริการ การ
ตอบสนองในการใหบริการ และการเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ สวนความเปนรูปธรรมของการ
บริการอยูในระดับปานกลาง ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางปจจัยดานอาชีพ และปญหา
อุปสรรคดานการติดตอเจาหนาที่ ท่ีแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 
สวนขอมูลท่ัวไป ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ รายได และลักษณะการรับบริการ ไดแก 
คลินิกท่ีมารับบริการ จํานวนคร้ังท่ีมารับบริการ เหตุผลท่ีมารับบริการ ตลอดจนปญหาอุปสรรคดาน
การรักษาของแพทย การอํานวยความสะดวกดานอ่ืน ๆ ท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการไม
แตกตางกัน 

ขอเสนอแนะดานนโยบายโรงพยาบาลควรมีการเพิ่มแพทยท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะ
ทาง และควรเนนใหบุคลากรใหบริการดวยความสุภาพ เรียบรอย ดานการบริหาร โรงพยาบาลควรมี
การจัดสภาพแวดลอมใหรมร่ืน ควรจัดลานจอดรถที่มีขนาดใหญข้ึน ควรจัดรานอาหาร รานคาภายใน
โรงพยาบาล และปรับปรุงหองน้ําใหสะอาด ดานการปฏิบัติงาน บุคลากรควรสรางความมั่นใจใหกับ
ผูปวยในการรับบริการ ลดข้ันตอนการใหบริการ เพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ และควรมี
เจาหนาท่ีประชาสัมพันธคอยแนะนําข้ันตอนการมารับบริการแกผูปวย 
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อุบล  หนูประเสริฐ (2551) ไดศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพบริการ
ของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลบานบึง ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการโดยภาพรวมมีคุณภาพ
บริการดี เม่ือแยกเปนรายดานยังคงพบวา มีคุณภาพดีทุกดาน ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ดานความ
เขาใจและรูจักผูรับบริการ สวนดานท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุด คือ ดานการสนองตอบความตองการของลูกคา 
เม่ือวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความคิดเห็นของผูรับบริการที่
มีตอคุณภาพบริการ พบวา ผูรับบริการที่มี เพศ อายุ อาชีพ รายได และสิทธิดานการรักษาพยาบาล
แตกตางกัน 

มัทนา  โสพิพัฒน (2552) ไดศึกษาเร่ือง การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาล
พญาไทศรีราชา ผลการวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพบริการของผูเขามาใชบริการโรงพยาบาลพญาไท 
ศรีราชา โดยภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมาก โดยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท เรียง
อันดับจากคาเฉล่ียจากมากไปหานอย คือ ดานรูปลักษณทางกายภาพ ดานความนาเช่ือถือ ดานความ
ไววางใจ ดานการตอบสนอง และดานการเอาใจใส ตามลําดับ 

การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จําแนกตามเพศ 
อายุ  และระดับการศึกษา พบวา การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา
ไมแตกตางกัน แตจําแนกตามอาชีพ พบวามีความแตกตางกัน ดังนี้ อาชีพแมบาน ลูกจางบริษัท คาขาย/
ธุรกิจสวนตัว มีการรับรูคุณภาพบริการมากกวาอาชีพรับราชการ และจําแนกตามรายไดตอเดือน ก็
พบวา มีความแตกตางกัน ดังนี้ ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนสูงกวา 10,001 บาทข้ึนไป มีการรับรู
คุณภาพบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดต่ําวา 10,000 บาท 

วัชรพล  ทองหอม (2552) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมาใชบริการที่มี
ตอการบริหารจัดการโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบวา การใหบริการของโรงพยาบาล
พระนครศรีอยุธยามีระดับความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ในดานสถานท่ี ดาน
เจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานคุณภาพการใหบริการ สวนดานการรักษาพยาบาลและดานเคร่ืองมือ/
เคร่ืองใช มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก เม่ือวิเคราะหเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัย
สวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ พบวาเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ
เดือน มีระดับความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน และผูมาใชบริการที่มีเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ ความถ่ีในการ 
ใชบริการ ประเภทการใชบริการ การชําระคารักษาพยาบาลและชวงเวลาท่ีมาใชบริการตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 



24 

 

สุมนัส  บุญมี (2553) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบริการผูปวยนอกของโรงพยาบาลศูนย
การแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ผลการวิจัยพบวา การใหบริการผูปวย
นอกของโรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ มีคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการ
เอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการรับประกัน ดานความรวดเร็ว และคุณภาพ
การใหบริการโดยรวมอยูในระดับสูง สวนการจําแนกตามหนวยงานที่ใหบริการ พบวา มีคุณภาพการ
ใหบริการอยูในระดับสูง คือ งานสิทธิประโยชนและกองทุนสุขภาพเหมาจาย ขอเสนอแนะคุณภาพ
การใหบริการผูปวยนอกของโรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ พบวา ดานท่ีควรปรับปรุง คือ ดานส่ิงท่ี
สัมผัสได ดานความรวดเร็ว ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลตามลําดับ  

Lynch and Schuler (1990) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของคุณภาพการใหบริการดานการ
รักษาพยาบาล โดยทําการวิเคราะหปจจัยองคประกอบ (Factor Analysis) ผลการศึกษาพบวาความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดานการรักษาพยาบาลมี 3 ประการคือ 1. ความพึงพอใจในคุณภาพการ
พยาบาลมาจากการมารับบริการแลวเกิดความพึงพอใจ ปจจัยเหลานี้ไดแก สถานท่ีรอคอย หองพัก 
อาหาร ทําเลที่ตั้ง มนุษสัมพันธของผูใหบริการ 2. ความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาลจากการรับ
บริการคร้ังกอน เชน เคยมาตรวจที่หองตรวจผูปวยนอก หองคลอด หองตรวจศัลยกรรม เปนตน        
3. ความพึงพอใจในคุณภาพบริการรักษาพยาบาลจากความเช่ือ เชน ความเช่ือในความสามารถ ความรู   
ความชํานาญของผูใหบริการ เปนตน 

Boshoff and Gray (2004) ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความ      
พึงพอใจของลูกคาและการตัดสินใจใชบริการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในทวีปอเมริกาใต โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือทดสอบวา คุณภาพในการใหบริการ และความพึงพอใจของลูกคาจะสามารถเพิ่ม
ความจงรักภักดีของลูกคาได โดยความจงรักภักดีของลูกคาวัดจากการตัดสินใจใชบริการ โดยศึกษา
จากผูปวยในโรงพยาบาลเอกชน ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่มีผลกระทบตอคุณภาพในการใหบริการ
คือ ความเขาใจ และความเห็นอกเห็นใจของทีมพยาบาล จะมีผลทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา
และความพึงพอใจสะสมของลูกคาได สวนปจจัยท่ีมีผลความพึงพอใจของลูกคานั้น คือ อาหาร 
คาใชจายในการใชบริการ จะมีผลทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาและ ความพึงพอใจสะสมของ
ลูกคา 
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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

การศึกษาคร้ังนี้ ทําการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลใน 
เขตจังหวัดปทุมธานี” โดยในการศึกษาไดดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.2 เคร่ืองมือทําการวิจัย 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 

 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากร 
ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผูท่ีมาใชบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลประเภท

โรงพยาบาลท่ัวไปมีขนาดและจํานวนเตียงตั้งแต 200 - 500 เตียง จํานวน 2 โรงพยาบาลในเขตจังหวัด
ปทุมธานี คือ โรงพยาบาลปทุมธานีและโรงพยาบาลธรรมศาสตรเฉลิมพระเกียรติ (สํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี, 2553)   

กลุมตัวอยาง  
การกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึงคํานวณ 

จากสูตร (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2546 : 26) 
 

 2

2

4e
Zn =     

 

n  หมายถึง    จํานวนกลุมตัวอยาง คือ ผูมาใชบริการของโรงพยาบาลท่ัวไปของ 
           รัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 

e  หมายถึง    คาเปอรเซ็นตความคาดเคล่ือนจากการสุมตัวอยาง 
Z  หมายถึง   คาระดับความเช่ือม่ันท่ีไดกําหนดไว  

    -  ถาระดับความเช่ือม่ันเทากับ 95% หรือระดับนัยสําคัญ 0.05 มีคา Z = 1.96 
    -  ถาระดับความเช่ือม่ันเทากับ 99% หรือระดับนัยสําคัญ 0.01 มีคา Z = 2.58 
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สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ตองการระดับความเช่ือม่ันท่ี  95% นั้นคือยอมใหเกิดความ
คลาดเคล่ือนในการเลือกตัวอยางได 5% (0.05) ดังนั้นจึงแทนคาไดขนาดตัวอยาง ดังนี้ 

 

2

2

)05.0(4
)96.1(

=n         16.384=  หรือ  385 คน 

 

โดยเผ่ือการสูญเสียของแบบสอบถาม 15 ตัวอยาง ดังนั้นขนาดตัวอยางสําหรับการวิจัยคร้ัง
นี้เทากับ 400 ตัวอยาง การสุมตัวอยางคร้ังนี้ ทําการสุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience 
Sampling) กับกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
โรงพยาบาลละ 200 ตัวอยาง คือโรงพยาบาลปทุมธานีและโรงพยาบาลธรรมศาสตรเฉลิมพระเกียรติ 

 
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

การศึกษาคร้ังนี้ ไดใชแบบสอบถามชนิดเลือกตอบเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
โดยจัดทําแบบสอบถามข้ึนจากการศึกษาคนควาจากตํารา ขอมูลจากทางเว็บไซดและงานวิจัยท่ี
เกี่ยวของ แลวนํามาประยุกตเปนลักษณะขอคําถาม โดยแบงเปน 3 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล จํานวน 6 ขอ ประกอบดวยเพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน เปนลักษณะคําถามแบบปลายปด (Closed 
ended question) ซ่ึงลักษณะของคําถามเปนแบบคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple choice question)  

สวนท่ี 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมผูมาใชบริการ จํานวน 4 ขอ ประกอบดวย
ลักษณะการมาใชบริการ ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการ เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการ วิธีการจายคา
รักษาพยาบาล  

สวนท่ี 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลคุณภาพการใหบริการ ไดแก ดานส่ิงท่ีสัมผัสได 
ดานความเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการเอาใจใส ดานการใหความมั่นใจ ใชระดับ
การวัดขอมูลประเภทอัตรภาค (Interval Scale) หรือมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) จํานวน 20 
ขอ ลักษณะของคําถามเปนปลายปดแบบสเกลการใหคะแนน (Rating Scale) โดยกําหนดคาน้ําหนัก
ของการประเมินเปน 5 ระดับ ตามแนวคิดของ Likert ไดดังนี้ 
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ระดับคะแนน   5 หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 
ระดับคะแนน   4 หมายถึง เห็นดวยมาก 
ระดับคะแนน   3 หมายถึง ปานกลาง 
ระดับคะแนน   2 หมายถึง เห็นดวยนอย 
ระดับคะแนน   1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด  

แปลคาเฉล่ียความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ จะใชคาเฉลี่ยเปนตัวสถิติวิเคราะห
ขอมูลท่ีเก็บมาไดจากจํานวนตัวอยางท้ังหมด (ธานินทร ศิลปจารุ, 2553 : 75) โดยจัดระดับคาเฉล่ีย
ออกเปนชวง ดังนี้ 
 ระดับคาเฉล่ียคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
  คาเฉล่ีย 4.50 - 5.00 หมายถึง มีคุณภาพสูงท่ีสุด 
  คาเฉล่ีย 3.50 - 4.49 หมายถึง มีคุณภาพสูง 
  คาเฉล่ีย 2.50 - 3.49 หมายถึง มีคุณภาพปานกลาง 
  คาเฉล่ีย 1.50 - 2.49 หมายถึง มีคุณภาพตํ่า 
  คาเฉล่ีย 1.00 - 1.49 หมายถึง มีคุณภาพตํ่าท่ีสุด 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  
การศึกษาคร้ังนี้ ไดนําแบบสอบถามไปทําการทดสอบ (Try - Out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 

30 ชุด โดยวิธีการหาคาสัมประสิทธแอลฟา (Alpha Coeffieient) ตามสูตรของ Cronbach’s Alpha จาก
การทดสอบโดยรวมไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.9347 ซ่ึงมากกวา 0.7 แสดงวาแบบสอบถามมีความ
เช่ือถือได  

 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บขอมูลในแตละโรงพยาบาลท่ัวไป ทําการเก็บขอมูลเปนแบบตามความสะดวก 
(Convenience Sampling) ไดแบงลักษณะของการเก็บขอมูลในการศึกษาออกเปน 2 แบบ คือ  

1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 
400 ชุด โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังนี้  

1.1 แจกแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด แกผูมาใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาล
ในเขตจังหวัดปทุมธานี 

1.2 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลในชวงเดือนมกราคม พ.ศ. 2555 
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2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลท่ีนํามาใชประกอบการทําการศึกษา ซ่ึงไดทํา
การเก็บรวบรวมขอมูลโดยการศึกษาคนควาจากตํารา ขอมูลจากทางเว็บไซด และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
เพื่อใชเปนแนวทางในการทําการศึกษาในคร้ังนี้ 
 
3.4  วิธีการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล 
1. วิเคราะหขอมูลท่ีเปนเน้ือหา โดยการใชวิธีการสรุปประเด็นและการวิเคราะหเนื้อหา 

(Content Analysis) 
2. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของแบบสอบถาม และ

แยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก  
3. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยมาลงรหัสตามท่ีไดกําหนดไว

ลวงหนา 
4. การประมวลผลขอมูล นําขอมูลท่ีลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใชโปรแกรม

สําเร็จรูปทางสถิติ 
 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยหาคารอยละ คาคะแนนเฉล่ีย และคาสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน ใชสําหรับวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลและปจจัยพฤติกรรมของผูมาใชบริการ 
2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใชวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังตอไปนี้ 
สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

ทดสอบโดยใชสถิติ Independent samples t-test และ One -Way ANOVA  
สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมของผูมาใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ

แตกตางกัน ทดสอบโดยใชสถิติ One -Way ANOVA กรณีท่ีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จะทําการทดสอบความแตกตางระหวางกลุมดวยวิธี Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อหาคาเฉล่ียคูใดบางตางกัน  
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

การวิเคราะหขอมูลการศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลทั่วไปของรัฐบาล
ในเขตจังหวัดปทุมธานี ในคร้ังนี้ใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการประมวลผลแบบสอบถาม
จํานวน 400 ชุด จากกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไว ในการวิเคราะหขอมูลและแปลความหมายของผลการ
วิเคราะหขอมูลไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอท่ีใชในการวเิคราะหขอมูล ดังนี้ 

 

 n แทน จํานวนประชากรในกลุมตัวอยาง  

X   แทน คาคะแนนเฉล่ียเลขคณิต (Mean) 

S.D. แทน สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t แทน คาสถิติท่ีใชในการแจกแจงแบบที (T-Distribution) 

F แทน คาสถิติท่ีใชในการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 

SS แทน ผลรวมกําลังสองของความแปรผัน (Sum of Squares) 

MS แทน คาเฉล่ียของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 

df แทน ช้ันของความอิสระ (Degree of Freedom) 

LSD แทน Least Significant Difference 

Sig. แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 

* แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

4.1  การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
แบบสอบถามที่ใชในการวิจัยทําการทดสอบเก็บแบบสอบถามจากผู ท่ีมาใชบริการ

โรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี จํานวน 400 ตัวอยาง ซ่ึงการนําเสนอแบง
ออกเปน 4 สวน คือ 
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สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูมาใชบริการ 

สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.2  ผลการวิเคราะห  
สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของ 

รัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
 
ตารางท่ี 4.1   แสดงจํานวน ความถ่ีและรอยละของปจจยัสวนบุคคล 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
ชาย 182 45.50 
หญิง 218 54.50 
อายุ จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวา 25 ป 113 28.25 
ตั้งแต 25-39 ป 165 41.25 
ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 122 30.50 
สถานภาพ จํานวน (คน) รอยละ 
โสด 187 46.75 
สมรส 161 40.25 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 52 13.00 
ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวาปริญญาตรี 196 49.00 
ปริญญาตรี 170 42.50 
สูงกวาปริญญาตรี 34 8.50 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 81 20.25 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 55 13.75 
ลูกจาง/พนกังานบริษัท 137 34.25 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 64 16.00 
เกษตรกร/รับจางท่ัวไป 34 8.50 
พอบาน/แมบาน/วางงาน 29 7.25 
รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 
นอยกวา 5,000 บาท 95 23.75 
5,001 - 10,000 บาท 74 18.50 
10,001 - 15,000 บาท 125 31.25 
15,000 บาทข้ึนไป 106 26.50 
รวม 400 100 

ผลจากตารางท่ี 4.1 แสดงใหเห็นผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบ
แบบสอบถาม ท่ีใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้ จํานวน 400 คน พบวา เพศชาย จํานวน 182 
คน คิดเปนรอยละ 45.50 เพศหญิง จํานวน 218 คน คิดเปนรอยละ 54.50 มีอายุตั้งแต 25 - 39 ป จํานวน 
165 คน คิดเปนรอยละ 41.25 รองลงมาคือชวงอายุตั้งแต 40 ปข้ึนไป จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 
30.50 มีสถานภาพโสด จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.75 รองลงมาคือสมรส จํานวน 161 คน     
คิดเปนรอยละ 40.25 มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 49.00 
รองลงมาคือระดับปริญญาตรี จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 42.50 มีอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท 
จํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 34.25 รองลงมาคือนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 
20.25 มีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูในชวง 10,001-15,000 บาท จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 31.25 
รองลงมาคือชวง 15,000 บาทข้ึนไป จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 26.50 
 

สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของผูมาใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของ
รัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
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ตารางท่ี 4.2   แสดงจํานวน ความถ่ีและรอยละของพฤตกิรรมการมาใชบริการ 

ลักษณะการมาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ตรวจสุขภาพประจําป 90 22.50 
ตรวจโรคท่ัวไป 180 45.00 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 63 15.75 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 67 16.75 
ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ตนเอง 201 50.25 
ครอบครัว/ญาติ 157 39.25 
เพื่อน 42 10.50 
เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ใกลบาน 139 34.75 
ชื่อเสียงของโรงพยาบาล 54 13.50 
ตามสิทธิท่ีระบุในบัตรฯ 171 42.75 
มีความสามารถจายคารักษาพยาบาลได 36 9.00 
วิธีการจายคารักษาพยาบาล จํานวน (คน) รอยละ 
เงินสด 137 34.25 
ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ 54 13.50 
บัตรประกันสังคม 104 26.00 
บัตรทอง 30 บาท 105 26.25 
รวม 400 100 

ผลจากตารางท่ี 4.2 แสดงใหเห็นผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการมาใชบริการ
ของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้ จํานวน 400 คน พบวาผูใชบริการมา
ตรวจโรคท่ัวไป จํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมาคือตรวจสุขภาพประจําป จํานวน 90 
คน คิดเปนรอยละ 22.50 ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลคือตนเอง จํานวน 201 คน   
คิดเปนรอยละ 50.25 รองลงมาคือคนในครอบครัว/ญาติ จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.25 มี
เหตุผลท่ีเลือกใชบริการคือตามสิทธิท่ีระบุในบัตรประกันสุขภาพ / บัตรทอง / ประกันสังคม จํานวน  
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171 คน คิดเปนรอยละ 42.75 รองลงมาคือใกลบาน จํานวน 139 คน คิดเปนรอยละ 34.75 วิธีการจาย
คารักษาพยาบาลคือจายดวยเงินสด จํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 34.25 รองลงมาคือใชสิทธิบัตรทอง 
30 บาท จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.25 
 

สวนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล
รัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
 
ตารางท่ี 4.3   แสดงจํานวน ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานส่ิงท่ีสัมผัสได 

ผลจากตารางท่ี 4.3 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหภาพรวมดานส่ิงท่ีสัมผัสได พบวา      
ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียเทากับ        
3.40 (S.D. = 0.807) เม่ือพิจารณารายขอพบวาระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสามารถ
เรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ อันดับหนึ่งคือ มีความสะดวก สบายและสะอาดเรียบรอย

คุณภาพการใหบรกิาร 
ดานส่ิงที่สัมผัสได 

ระดับความคิดเห็น  
แปร
ผล 

อัน 
ดับ 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

เห็นดวย
มาก 

ปาน
กลาง 

เห็นดวย
นอย 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

X  S.D. 

1. มีความสะดวก สบายและ
สะอาดเรียบรอยของ
สถานที่ใหบริการ 
 

78 
(19.50) 

121 
(30.25) 

139 
(34.75) 

44 
(11.00) 

18 
(4.50) 

3.49 1.064 ปาน
กลาง 

(1) 

2. มีปายบอกจุดบริการและ
แผนกตางๆ ของ
โรงพยาบาลอยางชัดเจน 
 

47 
(11.75) 

127 
(31.75) 

167 
(41.75) 

48 
(12.00) 

11 
(2.75) 

3.38 
 

0.937 ปาน
กลาง 

(2) 

3.  มีเคร่ืองมือและอุปกรณ
ดานการแพทยในการ
ใหบริการพรอม สะอาด
และครบถวน 

69 
(17.25) 

109 
(27.25) 

145 
(36.25) 

59 
(14.75) 

18 
(4.50) 

3.38 1.072 ปาน
กลาง 

(3) 

4. มีการใหบริการส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆ เชน  
ที่นั่ง หองน้ํา ที่จอดรถ  
ลิฟท เตียงคนไข 

47 
(11.75) 

128 
(32.00) 

141 
(35.25) 

72 
(18.00) 

12 
(3.00) 

3.32 
 

0.997 ปาน
กลาง 

(4) 

รวม      3.40 0.807 ปาน
กลาง 
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ของสถานท่ีใหบริการ ( x = 3.49, S.D. = 1.064) รองลงมาคือ มีปายบอกจุดบริการ แผนกตาง ๆ ของ
โรงพยาบาลอยางชัดเจน ( x = 3.38, S.D. = 0.937)  
 
ตารางท่ี 4.4   แสดงจํานวน ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการเอาใจใส 

ผลจากตารางท่ี 4.4 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหภาพรวมดานการเอาใจใส พบวา       
ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียเทากับ        
3.25 (S.D. = 0.844) เม่ือพิจารณารายขอพบวาระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสามารถ
เรียงลําดบัคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ อันดับหนึ่งคือ เจาหนาที่มีการแนะนํารายละเอียดเกี่ยวกับ
การใชยา/วิธีการรักษาสุขภาพ/วิธีการปฏิบัติตัวหลังการเขารับบริการ ( x = 3.36, S.D. = 1.021) 
รองลงมาคือ แพทยและเจาหนาที่สนใจ  ตั ้งใจฟงการบอกเลาอาการของผูรับบริการ  และให
คําแนะนําเปนอยางดี ( x = 3.34, S.D. = 1.035) 

 

คุณภาพการใหบรกิาร 
ดานการเอาใจใส 

ระดับความคิดเห็น  
แปร
ผล 

อัน 
ดับ 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

เห็นดวย
มาก 

ปาน
กลาง 

เห็นดวย
นอย 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

X  S.D. 

1.  แพทยและเจาหนาที่
สนใจฟงการบอกเลาอาการ
ของผูรับบริการ และให
คําแนะนําเปนอยางดี 

55 
(13.75) 

120 
(30.00) 

149 
(37.25) 

57 
(14.25) 

19 
(4.75) 

3.34 1.035 ปาน
กลาง 

(2) 

2.  เจาหนาที่แนะนํา
รายละเอียดการใชยา/วิธี
รักษาสุขภาพ/การปฏิบัติตัว
หลังการเขารับบริการ 

53 
(13.25) 

131 
(32.75) 

135 
(33.75) 

67 
(16.75) 

14 
(3.50) 

3.36 
 

1.021 ปาน
กลาง 

(1) 

3.  เจาหนาที่ใหบริการดวย
ความเสมอภาค ใหความ
ชวยเหลือโดยไมเลือก
ปฏิบัติ 

43 
(10.75) 

104 
(26.00) 

140 
(35.00) 

89 
(22.25) 

24 
(6.00) 

3.13 1.067 ปาน
กลาง 

(4) 

4.  เจาหนาที่ใหบริการดวย
ถอยคํา กิริยาทาทางที่สุภาพ 

ใจเย็นและเปนกันเอง 
 

40 
(10.00) 

115 
(28.75) 

144 
(36.00) 

70 
(17.50) 

31 
(7.75) 

3.16 
 

1.073 ปาน
กลาง 

(3) 

รวม      3.25 0.844 ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 4.5   แสดงจํานวน ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานความเช่ือถือ 
 และไววางใจ 

ผลจากตารางท่ี 4.5 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหภาพรวมดานความเช่ือถือและไววางใจ 
พบวา ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง มีคะแนนคาเฉลี่ยเทากับ 
3.39 (S.D. = 0.876) เม่ือพิจารณารายขอพบวาระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสามารถ
เรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ อันดับหนึ่งคือ มีคุณภาพในการรักษาพยาบาลเปนท่ี
ยอมรับทั่วไป ( x = 3.47, S.D. = 1.132) รองลงมาคือ เครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยมีความ
ทันสมัย ( x = 3.42, S.D. = 0.962) 

 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการใหบรกิาร 
ดานความเช่ือถือและ

ไววางใจ 

ระดับความคิดเห็น  
แปร
ผล 

อัน 
ดับ 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

เห็นดวย
มาก 

ปาน
กลาง 

เห็นดวย
นอย 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

X  S.D. 

1.  มีคุณภาพในการ
รักษาพยาบาลเปนที่
ยอมรับทั่วไป 

80 
(20.00) 

125 
(31.25) 

123 
(30.75) 

45 
(11.25) 

27 
(6.75) 

3.47 1.132 ปาน
กลาง 

(1) 

2.  เคร่ืองมือและ
อุปกรณทางการแพทยมี
ความทันสมัย 

52 
(13.00) 

137 
(34.25) 

151 
(37.75) 

48 
(12.00) 

12 
(3.00) 

3.42 
 

0.962 ปาน
กลาง 

(2) 

3.  มีการใหบริการอยาง
ครบถวนถูกตอง 
 

56 
(14.00) 

118 
(29.50) 

140 
(35.00) 

69 
(17.25) 

17 
(4.25) 

3.32 1.049 ปาน
กลาง 

(4) 

4.  การใหบริการมีความ
ชํานาญ ชี้แจง/ตอบขอ
ซักถามไดชัดเจน 

50 
(12.50) 

137 
(34.25) 

130 
(32.50) 

67 
(16.75) 

16 
(4.00) 

3.35 
 

1.026 ปาน
กลาง 

(3) 

รวม      3.39 0.876 ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 4.6   แสดงจํานวน ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการตอบสนอง 

ผลจากตารางท่ี 4.6 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหภาพรวมดานการตอบสนอง พบวา    
ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียเทากับ        
3.17 (S.D. = 0.924) เม่ือพิจารณารายขอพบวาระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสามารถ
เรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ อันดับหนึ่งคือ ขั้นตอนการรับบริการชัดเจน ไมซับซอน   
( x = 3.23, S.D. = 1.037) รองลงมาคือ มีจํานวนบุคลากรท่ีใหบริการเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลอยาง
เพียงพอ ( x = 3.19, S.D. = 1.114)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการใหบรกิาร 
ดานการตอบสนอง 

ระดับความคิดเห็น  
แปร
ผล 

อัน 
ดับ 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

เห็นดวย
มาก 

ปาน
กลาง 

เห็นดวย
นอย 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

X  S.D. 

1.  ระยะเวลารอรับบริการ
อยูในระดับที่สามารถ
ยอมรับได 

43 
(10.8) 

110 
(27.5) 

146 
(36.5) 

68 
(17.0) 

33 
(8.3) 

3.16 1.088 ปาน
กลาง 

(3) 

2.  ข้ันตอนการรับบริการ
ชัดเจน ไมซับซอน 
 

35 
(8.75) 

141 
(35.25) 

132 
(33.00) 

66 
(16.50) 

26 
(6.50) 

3.23 
 

1.037 ปาน
กลาง 

(1) 

3.  มีจํานวนบุคลากรที่
ใหบริการการรักษาพยาบาล
อยางเพียงพอ 

49 
(12.25) 

116 
(29.00) 

125 
(31.25) 

81 
(20.25) 

29 
(7.25) 

3.19 1.114 ปาน
กลาง 

(2) 

4.  การใหบริการทุกดาน
เปนไปอยางรวดเร็ว 
 

49 
(12.25) 

105 
(26.25) 

117 
(29.25) 

96 
(24.00) 

33 
(8.25) 

3.10 
 

1.147 ปาน
กลาง 

(4) 

รวม      3.17 0.924 ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 4.7   แสดงจํานวน ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการใหความม่ันใจ 

ผลจากตารางท่ี 4.7 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหภาพรวมดานการใหความม่ันใจ พบวา   
ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียเทากับ        
3.30 (S.D. = 0.844) เม่ือพิจารณารายขอพบวาระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสามารถ
เรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ อันดับหนึ่งคือ มีแพทยท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง            
( x = 3.38, S.D. = 1.016) รองลงมาคือ มีชื่อเสียงในดานการรักษาพยาบาล ( x = 3.36, S.D. = 1.043) 

 
ตารางท่ี 4.8 แสดงผลจํานวน  คาเฉล่ีย  คาเ บ่ียงเบนมาตรฐาน  และการแปรผลระดับคุณภาพ             

การใหบริการ 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. แปรผล อันดับ 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได 3.40 0.807 ปานกลาง (1) 
ดานการเอาใจใส 3.25 0.844 ปานกลาง (4) 
ดานความเช่ือถือและไววางใจ 3.39 0.876 ปานกลาง (2) 
ดานการตอบสนอง 3.17 0.924 ปานกลาง (5) 
ดานการใหความม่ันใจ 3.30 0.844 ปานกลาง (3) 
รวม 3.30 0.744 ปานกลาง  

 

คุณภาพการใหบรกิาร 
ดานการใหความม่ันใจ 

ระดับความคิดเห็น  
แปร
ผล 

อัน 
ดับ 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

เห็นดวย
มาก 

ปาน
กลาง 

เห็นดวย
นอย 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

X  S.D. 

1.  มีชือ่เสียงในดานการ
รักษาพยาบาล 

64 
(16.00) 

110 
(27.50) 

147 
(36.75) 

65 
(16.25) 

14 
(3.50) 

3.36 1.043 ปาน
กลาง 

(2) 

2.  มีแพทยที่มีความ
เชี่ยวชาญเฉพาะทาง 

54 
(13.50) 

129 
(32.25) 

150 
(37.50) 

48 
(12.00) 

19 
(4.75) 

3.38 
 

1.016 ปาน
กลาง 

(1) 

3.  สามารถส่ือสารเกี่ยวกับ
บริการใหเปนที่เขาใจได 

46 
(11.50) 

109 
(27.25) 

158 
(39.50) 

70 
(17.50) 

17 
(4.25) 

3.24 1.011 ปาน
กลาง 

(3) 

4.  มีมหาวิทยาลัยแพทยที่
มีทักษะและความรูรองรับ 

38 
(9.50) 

126 
(31.50) 

146 
(36.50) 

59 
(14.75) 

31 
(7.75) 

3.20 
 

1.056 ปาน
กลาง 

(4) 

รวม      3.30 0.844 ปาน
กลาง 
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ผลจากตารางท่ี 4.8 แสดงใหเห็นผลการวิเคราะหภาพรวมของคุณภาพการใหบริการ พบวา 
ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียเทากับ        
3.30 (S.D. = 0.744) เม่ือพิจารณารายดานพบวาระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสามารถ
เรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ อันดับหนึ่งคือ ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ( x = 3.40, S.D. = 0.807) 
รองลงมาคือ ดานความเช่ือถือและไววางใจ ( x = 3.39, S.D. = 0.876) 
 

สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานท่ี 1  ขอมูลปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการแตกตางกัน โดยสามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้ 
สมมติฐานท่ี 1.1  เพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  
H0  :  เพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1  :  เพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  

 
ตารางท่ี 4.9 การทดสอบความแตกตางระหวางปจจยัสวนบุคคลท่ีมีเพศแตกตางกนั มีความคิดเห็นตอ 
 คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ เพศ X  S.D. t df Sig. 
ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ชาย 3.30 0.805 -1.994 398 0.047* 
 หญิง 3.46 0.802    
ดานการเอาใจใส ชาย 3.23 0.768 -0.292 398 0.771 
 หญิง 3.26 0.904    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ชาย 3.35 0.881 -0.776 398 0.438 
 หญิง 3.42 0.872    
ดานการตอบสนอง ชาย 3.14 0.878 -0.578 398 0.563 
 หญิง 3.19 0.962    
ดานการใหความม่ันใจ ชาย 3.25 0.850 -0.942 398 0.347 
 หญิง 3.33 0.838    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ชาย 3.26 0.709 -1.037 398 0.300 
 หญิง 3.33 0.772    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.9 การทดสอบสมมติฐานดวยคา Independent samples t-test ท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.05 พบวาคุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.300 ซ่ึง
มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 สรุปวา เพศแตกตางกัน มีความ
คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยเพศหญิงมี
คาเฉล่ียมากกวาเพศชายเล็กนอย 
 เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.047   
ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวา เพศแตกตางกัน มีความ
คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ีย
มากกวาเพศชายเล็กนอย 

สมมติฐานท่ี 1.2  อายุท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  
H0 : อายุท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1 : อายุท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกนั 

 
ตารางท่ี 4.10 การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอายุท่ีแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 8.286 2 4.143 6.544 0.002* 
 ภายในกลุม 251.358 397 0.633   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 4.903 2 2.451 3.485 0.032* 
 ภายในกลุม 279.277 397 0.703   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 4.249 2 2.124 2.796 0.062 
 ภายในกลุม 301.689 397 0.760   
 รวม 305.938 399    
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ตารางท่ี 4.10  (ตอ) 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 5.128 2 2.564 3.035 0.049* 
 ภายในกลุม 335.335 397 0.845   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 5.157 2 2.578 3.671 0.026* 
 ภายในกลุม 278.863 397 0.702   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 5.299 2 2.650 4.878 0.008* 
 ภายในกลุม 215.644 397 0.543   
 รวม 220.943 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.10 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามอายุ พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานการ
ตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ 0.002, 0.032, 0.049, 0.026 และ 0.008 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ
สมมติฐาน H1  สรุปวาอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดาน
การเอาใจใส ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการใหบริการรวมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD (Least 
Significant Difference) ดังแสดงผลในตารางท่ี 4.11 - 4.15  
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ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามอายุ 

LSD 

อายุ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวา 25 ป ตั้งแต 25 - 39 ป ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 
กลุม I Mean 3.597 3.374 3.223 
ต่ํากวา 25 ป 3.597 - 0.223 0.374 
   (0.022*) (0.000*) 
ตั้งแต 25 - 39 ป 3.374 - - 0.151 
    (0.113) 
ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 3.223 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูมีอายุต่ํากวา 25 ปมีคาเฉล่ียมากกวากลุมผูมี
อายุตั้งแต 25 - 39 ป และอายุตั้งแต 40 ปข้ึนไป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.022 และ
0.000 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.223 และ 0.374 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     

ดานการเอาใจใส จําแนกตามอายุ 
LSD 

อายุ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวา 25 ป ตั้งแต 25 - 39 ป ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 
กลุม I Mean 3.420 3.192 3.156 
ต่ํากวา 25 ป 3.420 - 0.228 0.265 
   (0.027*) (0.016*) 
ตั้งแต 25 - 39 ป 3.192 - - 0.037 
    (0.714) 
ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 3.156 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการเอาใจใส จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูมีอายุต่ํากวา 25 ปมีคาเฉล่ียมากกวากลุมผูมี
อายุตั้งแต 25 - 39 ป และอายุตั้งแต 40 ปข้ึนไป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.027 และ
0.016 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.228 และ 0.265 
 
ตารางท่ี 4.13   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     

ดานการตอบสนอง จําแนกตามอายุ 
LSD 

อายุ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวา 25 ป ตั้งแต 25 - 39 ป ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 
กลุม I Mean 3.350 3.105 3.090 
ต่ํากวา 25 ป 3.350 - 0.245 0.259 
   (0.030*) (0.031*) 
ตั้งแต 25 - 39 ป 3.105 - - 0.0144 
    (0.896) 
ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 3.090 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการตอบสนอง จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูมีอายุต่ํากวา 25 ปมีคาเฉล่ียมากกวากลุมผูมี
อายุตั้งแต 25 - 39 ป และอายุตั้งแต 40 ปข้ึนไป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.030 และ
0.031 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.245 และ 0.259 
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ตารางท่ี 4.14   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามอายุ 

LSD 

อายุ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวา 25 ป ตั้งแต 25 - 39 ป ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 
กลุม I Mean 3.456 3.288 3.160 
ต่ํากวา 25 ป 3.456 - 0.168 0.296 
   (0.102) (0.007*) 
ตั้งแต 25 - 39 ป 3.288 - - 0.128 
    (0.201) 
ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 3.160 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูมีอายุต่ํากวา 25 ปมีคาเฉล่ียมากกวากลุม
ผูมีอายุตั้งแต 40 ปข้ึนไป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.007 และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 
0.296 
 
ตารางท่ี 4.15  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรวม

ทุกดาน จาํแนกตามอาย ุ
LSD 

อายุ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวา 25 ป ตั้งแต 25 - 39 ป ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 
กลุม I Mean 3.473 3.265 3.181 
ต่ํากวา 25 ป 3.473 - 0.207 0.292 
   (0.022*) (0.003*) 
ตั้งแต 25 - 39 ป 3.265 - - 0.084 
    (0.338) 
ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 3.181 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให                           
บริการรวมทุกดาน จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูมีอายุต่ํากวา 25 ป มีคาเฉล่ียมากกวากลุมผูมีอายุตั้งแต 
25 - 39 ป และอายุตั้งแต 40  ปข้ึนไป  โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.022  และ 0.003 
ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.207 และ 0.292 

สมมติฐานท่ี 1.3 สถานภาพที่แตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ     
แตกตางกัน  

H0 : สถานภาพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1 : สถานภาพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.16   การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพที่แตกตางกัน          

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 6.121 2 3.060 4.792 0.009* 
 ภายในกลุม 253.524 397 0.639   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 2.132 2 1.066 1.501 0.224 
 ภายในกลุม 282.047 397 0.710   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 0.496 2 0.248 0.322 0.725 
 ภายในกลุม 305.441 397 0.769   
 รวม 305.938 399    
ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 1.450 2 0.725 0.849 0.429 
 ภายในกลุม 339.013 397 0.854   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 0.929 2 0.464 0.651 0.522 
 ภายในกลุม 283.091 397 0.713   
 รวม 284.019 399    
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ตารางท่ี 4.16  (ตอ) 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 1.430 2 0.715 1.293 0.276 
 ภายในกลุม 219.514 397 0.553   
 รวม 220.943 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.16 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามสถานภาพ พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได มีคาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติเทากับ 0.009 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวา
สถานภาพแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสไดแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) ดังแสดงผลในตารางท่ี 4.17 
 
ตารางท่ี 4.17  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามสถานภาพ  
LSD 

สถานภาพ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 โสด สมรส หมาย/หยาราง/

แยกกันอยู 
กลุม I Mean 3.508 3.244 3.428 
โสด 3.508 - 0.264 0.080 
   (0.002*) (0.523) 
สมรส 3.244 - - -0.184 
    (0.149) 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.428 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามสถานภาพ พบวา กลุมสถานภาพโสดมีคาเฉล่ียมากกวากลุม
สถานภาพสมรส โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.002 และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.264 

สมมติฐานท่ี 1.4 ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ    
แตกตางกัน  

H0  : ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1  :  ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.18  การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน    

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานส่ิงที่สัมผัสได ระหวางกลุม 4.453 2 2.227 3.464 0.032* 
 ภายในกลุม 255.191 397 0.643   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 6.542 2 3.271 4.677 0.010* 
 ภายในกลุม 277.638 397 0.699   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถอืและไววางใจ ระหวางกลุม 4.042 2 2.021 2.657 0.071 
 ภายในกลุม 301.896 397 0.760   
 รวม 305.938 399    
ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 12.362 2 6.181 7.479 0.001* 
 ภายในกลุม 328.101 397 0.826   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 6.662 2 3.331 4.768 0.009* 
 ภายในกลุม 277.358 397 0.699   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 5.828 2 0.715 1.293 0.005* 
 ภายในกลุม 215.116 397 0.553   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.18 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจ
ใส ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติเทากับ 0.032, 0.010, 0.001, 0.009 และ 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และ
ยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดาน
ส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปน
รายคูดวยวิธี LSD (Least Significant Difference) ดังแสดงผลในตารางท่ี 4.19 - 4.23 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามระดับการศึกษา  
LSD 

ระดับการศึกษา 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
กลุม I Mean 3.487 3.269 3.449 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.487 - 0.218 0.039 
   (0.010*) (0.795) 
ปริญญาตรี 3.269 - - -0.179 
    (0.234) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.449 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา กลุมท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวา  
ปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยมากกวากลุมระดับการศึกษาปริญญาตรี โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.010 และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.218 
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ตารางท่ี 4.20  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    

ดานการเอาใจใส จําแนกตามระดับการศึกษา 
LSD 

ระดับการศึกษา 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตร ี สูงกวาปริญญาตรี 
กลุม I Mean 3.365 3.099 3.294 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.365 - 0.266 0.071 
   (0.003*) (0.649) 
ปริญญาตร ี 3.099 - - -0.196 
    (0.214) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.294 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.20 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการเอาใจใส จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา กลุมท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวา   
ปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยมากกวากลุมระดับการศึกษาปริญญาตรี โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.003 และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.266 
 
ตารางท่ี 4.21  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     

ดานการตอบสนอง จําแนกตามระดับการศึกษา  
LSD 

ระดับการศึกษา 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตร ี สูงกวาปริญญาตรี 
กลุม I Mean 3.330 2.966 3.257 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.330 - 0.364 0.073 
   (0.000*) (0.666) 
ปริญญาตร ี 2.966 - - -0.291 
    (0.089) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.257 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการตอบสนอง จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา กลุมท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวา
ปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยมากกวากลุมระดับการศึกษาปริญญาตรี โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.000 และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.364 
 
ตารางท่ี 4.22  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    

ดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามระดับการศึกษา 
LSD 

ระดับการศึกษา 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
กลุม I Mean 3.420 3.206 3.037 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.420 - 0.214 0.383 
   (0.015*) (0.014*) 
ปริญญาตรี 3.206 - - 0.169 
    (0.282) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.037 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.22 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา กลุมท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวา
ปริญญาตรีมีคาเฉล่ียมากกวากลุมระดับปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี โดยมีคาระดับนัยสําคัญทาง
สถิติเทากับ 0.015 และ 0.014 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.214 และ 0.383  
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ตารางท่ี 4.23  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรวม
ทุกดาน จําแนกตามระดับการศึกษา 

LSD 

ระดับการศึกษา 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
กลุม I Mean 3.415 3.162 3.303 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.415 - 0.253 0.112 
   (0.001*) (0.413) 
ปริญญาตรี 3.162 - - -0.141 
    (0.309) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.303 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.23 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวมทุกดาน จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา กลุมท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญา
ตรีมีคาเฉล่ียมากกวากลุมระดับการศึกษาปริญญาตรี โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.001 
และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.253 

สมมติฐานท่ี 1.5 อาชีพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  
H0  : อาชีพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1 : อาชีพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกนั 

 
ตารางท่ี 4.24  การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพท่ีแตกตางกัน                  

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 12.061 5 2.412 3.839 0.002* 
 ภายในกลุม 247.584 394 0.628   
 รวม 259.644 399    
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ตารางท่ี 4.24  (ตอ) 

คุณภาพการใหบริการ แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 8.496 5 1.699 2.428 0.035* 
 ภายในกลุม 275.684 394 0.700   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 9.520 5 1.904 2.531 0.029* 
 ภายในกลุม 296.418 394 0.752   
 รวม 305.938 399    
ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 10.755 5 2.151 2.570 0.026* 
 ภายในกลุม 329.708 394 0.837   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 5.237 5 1.047 1.480 0.195 
 ภายในกลุม 278.782 394 0.708   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการรวม ระหวางกลุม 8.423 5 1.685 3.123 0.009* 
 ภายในกลุม 212.520 394 0.539   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.24 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามอาชีพ พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดาน
ความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และคุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติเทากับ 0.002, 0.035, 0.029, 0.026 และ 0.009 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และ
ยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาอาชีพแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ี
สัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปน
รายคูดวยวิธี LSD (Least Significant Difference) ดังแสดงผลในตารางท่ี 4.25 - 4.29 
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ตารางท่ี 4.25  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามอาชีพ  

LSD 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.25 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉล่ีย
มากกวากลุมอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
อาชีพเกษตรกร/รับจางท่ัวไป และอาชีพพอบาน/แมบาน/วางงาน โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ 0.007, 0.005, 0.002, 0.001 และ 0.001 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.373, 0.312, 0.412, 
0.532 และ 0.554  
 
 
 
 

อาชีพ 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/
พนักงาน
บริษัท 

คาขาย/
ธุรกิจ
สวนตัว 

เกษตรกร/
รับจาง
ทั่วไป 

พอบาน/
แมบาน/
วางงาน 

กลุม I Mean 3.701 3.327 3.389 3.289 3.169 3.147 
นักเรียน/นักศึกษา 3.701 - 0.373 0.312 0.412 0.532 0.554 
   (0.007*) (0.005*) (0.002*) (0.001*) (0.001*) 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.327 - - -0.061 0.038 0.158 0.181 
    (0.628) (0.793) (0.361) (0.321) 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 3.389 - - - 0.099 0.220 0.242 
     (0.407) (0.149) (0.136) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 3.289 - - - - 0.120 0.143 
      (0.476) (0.422) 
เกษตรกร/รับจางทั่วไป 3.169 - - - - - 0.226 
       (0.910) 
พอบาน/แมบาน/วางงาน 3.147 - - - - - - 
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ตารางท่ี 4.26  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    

ดานการเอาใจใส จําแนกตามอาชีพ 
LSD 

อาชีพ 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/
พนักงาน
บริษัท 

คาขาย/
ธุรกิจ
สวนตัว 

เกษตรกร/
รับจาง
ทั่วไป 

พอบาน/
แมบาน/
วางงาน 

กลุม I Mean 3.485 3.232 3.252 3.137 3.140 2.940 
นักเรียน/นักศึกษา 3.485 - 0.253 0.233 0.348 0.345 0.545 
   (0.085) (0.048*) (0.013*) (0.044*) (0.003*) 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.232 - - -0.020 0.095 0.092 0.292 
    (0.881) (0.537) (0.614) (0.129) 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 3.252 - - - 0.115 0.112 0.312 
     (0.364) (0.485) (0.069) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 3.137 - - - - -0.003 0.197 
      (0.987) (0.293) 
เกษตรกร/รับจางทั่วไป 3.140 - - - - - 0.200 
       (0.345) 
พอบาน/แมบาน/วางงาน 2.940 - - - - - - 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.26 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการเอาใจใส จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉล่ีย
มากกวากลุมอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว อาชีพเกษตรกร/รับจางท่ัวไป 
และอาชีพพอบาน/แมบาน/วางงาน โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.048, 0.013, 0.044 และ
0.003 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.233, 0.348, 0.345 และ 0.545  
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ตารางท่ี 4.27  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     
ดานความเช่ือถือและไววางใจ จําแนกตามอาชีพ 

LSD 

อาชีพ 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/
พนักงาน
บริษัท 

คาขาย/
ธุรกิจ
สวนตัว 

เกษตรกร/
รับจาง
ทั่วไป 

พอบาน/
แมบาน/
วางงาน 

กลุม I Mean 3.608 3.432 3.358 3.410 3.037 3.190 
นักเรียน/นักศึกษา 3.608 - 0.176 0.250 0.198 0.571 0.418 
   (0.246) (0.040*) (0.173) (0.001*) (0.026*) 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.432 - - 0.074 0.022 0.395 0.242 
    (0.593) (0.892) (0.037*) (0.224) 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 3.358 - - - -0.052 0.321 0.168 
     (0.690) (0.054) (0.344) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 3.410 - - - - 0.373 0.221 
      (0.043*) (0.257) 
เกษตรกร/รับจางทั่วไป 3.037 - - - - - -0.153 
       (0.486) 
พอบาน/แมบาน/วางงาน 3.190 - - - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.27 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานความเช่ือถือและไววางใจ จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา       
มีคาเฉล่ียมากกวากลุมอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท อาชีพเกษตรกร/รับจางท่ัวไป และอาชีพพอบาน/
แมบาน/วางงาน โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.040, 0.001 และ 0.026 ตามลําดับ มีผลตาง
คาเฉล่ียเทากับ 0.250, 0.571 และ 0.418 สวนกลุมท่ีมีอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจและอาชีพคาขาย/ธุรกิจ
สวนตัว มีคาเฉลี่ยมากกวากลุมอาชีพเกษตรกร/รับจางท่ัวไป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.037 และ 0.043 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.395 และ 0.373 
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ตารางท่ี 4.28  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานการตอบสนอง จําแนกตามอาชีพ 

LSD 

อาชีพ 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/
พนักงาน
บริษัท 

คาขาย/
ธุรกิจ
สวนตัว 

เกษตรกร/
รับจาง
ทั่วไป 

พอบาน/
แมบาน/
วางงาน 

กลุม I Mean 3.457 3.200 3.099 3.152 2.904 2.991 
นักเรียน/นักศึกษา 3.457 - 0.257 0.358 0.304 0.552 0.465 
   (0.109) (0.005*) (0.047*) (0.003*) (0.019*) 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.200 - - 0.101 0.048 0.296 0.209 
    (0.488) (0.777) (0.139) (0.321) 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 3.099 - - - -0.054 0.194 0.107 
     (0.698) (0.269) (0.567) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 3.152 - - - - 0.248 0.161 
      (0.202) (0.432) 
เกษตรกร/รับจางทั่วไป 2.904 - - - - - -0.087 
       (0.707) 
พอบาน/แมบาน/วางงาน 2.991 - - - - - - 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.28 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการตอบสนอง จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉล่ีย
มากกวากลุม อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว อาชีพเกษตรกร/รับจางท่ัวไป 
และอาชีพพอบาน/แมบาน/วางงาน โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.005, 0.047, 0.003 และ
0.019 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.358, 0.304, 0.552 และ 0.465 
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ตารางท่ี 4.29  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
คุณภาพการใหบริการรวมทุกดาน จําแนกตามอาชีพ  

LSD 

อาชีพ 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/
พนักงาน
บริษัท 

คาขาย/
ธุรกิจ
สวนตัว 

เกษตรกร/
รับจาง
ทั่วไป 

พอบาน/
แมบาน/
วางงาน 

กลุม I Mean 3.550 3.295 3.274 3.251 3.076 3.079 
นักเรียน/นักศึกษา 3.550 - 0.255 0.276 0.299 0.474 0.471 
   (0.047*) (0.008*) (0.015*) (0.002*) (0.003*) 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.295 -  0.021 0.044 0.218 0.215 
    (0.859) (0.746) (0.174) (0.202) 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 3.274 - - - 0.023 0.197 0.194 
     (0.837) (0.162) (0.196) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 3.251 - - - - 0.174 0.171 
      (0.267) (0.298) 
เกษตรกร/รับจางทั่วไป 3.076 - - - - - -0.003 
       (0.988) 
พอบาน/แมบาน/
วางงาน 

3.079 - - - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.29 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการรวมทุกดาน จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉล่ียมากกวากลุม
อาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว อาชีพเกษตรกร/
รับจางท่ัวไป และอาชีพพอบาน/แมบาน/วางงาน โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.047, 
0.008, 0.015, 0.002 และ 0.003 ตามลําดับ  มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.255, 0.276, 0.299, 0.474 และ 
0.471  
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สมมติฐานท่ี 1.6 รายได เฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน  

H0  : รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไม 
แตกตางกัน 

H1 : รายได เฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ     
แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.30   การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน  

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 3.848 3 1.283 1.986 0.116 
 ภายในกลุม 255.796 396 0.646   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 2.028 3 0.676 0.949 0.417 
 ภายในกลุม 282.152 396 0.713   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 4.779 3 1.593 2.095 0.100 
 ภายในกลุม 301.158 396 0.761   
 รวม 305.938 399    
ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 2.273 3 0.758 0.887 0.448 
 ภายในกลุม 338.189 396 0.854   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 1.274 3 0.425 0.595 0.619 
 ภายในกลุม 282.745 396 0.714   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 2.460 3 0.820 1.486 0.218 
 ภายในกลุม 218.483 396 0.552   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.30 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจ
ใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.116, 0.417, 0.100, 0.448, 0.619 และ 0.218 
ซ่ึงมากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 สรุปวารายไดตอเดือนแตกตางกัน    
มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมของผูมาใชบริการท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน โดยสามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้ 

สมมติฐานท่ี  2.1 ลักษณะการมาใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน  

H0  :  ลักษณะการมาใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไม
แตกตางกัน 

H1 : ลักษณะการมาใชบริการท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ
แตกตางกัน  
 
ตารางท่ี 4.31  การทดสอบความแตกต างระหว าง ลักษณะการมาใชบ ริการ ท่ีแตกต างกัน                       

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 15.758 3 5.253 8.529 0.000* 
 ภายในกลุม 243.887 396 0.616   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 12.125 3 4.042 5.883 0.001* 
 ภายในกลุม 272.055 396 0.687   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 12.623 3 4.208 5.681 0.001* 
 ภายในกลุม 293.314 396 0.741   
 รวม 305.938 399    
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ตารางท่ี 4.31  (ตอ) 

คุณภาพการใหบริการ แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 10.628 3 3.543 4.253 0.006* 
 ภายในกลุม 329.834 396 0.833   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 15.014 3 5.005 7.368 0.000* 
 ภายในกลุม 269.005 396 0.679   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 12.757 3 4.252 8.088 0.000* 
 ภายในกลุม 208.187 396 0.526   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.31 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได       
ดานการเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และ
คุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.000, 0.001, 0.001, 0.006, 0.000
และ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาลักษณะการมา
ใชบริการแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส 
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการใหบริการ
โดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวย
วิธี LSD (Least Significant Difference) ดังแสดงผลในตารางท่ี 4.32 - 4.37 
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ตารางท่ี 4.32  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     
ดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ  

LSD 

ลักษณะการมาใชบริการ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตรวจสุขภาพ

ประจําป 
ตรวจโรค
ท่ัวไป 

ตรวจโรค
เฉพาะทาง 

ตรวจรักษา
อาการตอเนื่อง 

กลุม I Mean 3.661 3.372 3.448 3.026 
ตรวจสุขภาพประจําป 3.661 - 0.289 0.213 0.635 
   (0.005*) (0.100) (0.000*) 
ตรวจโรคท่ัวไป 3.372 - - -0.076 0.346 
    (0.508) (0.002*) 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 3.448 - - - 0.422 
     (0.002*) 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 3.026 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.32 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา กลุมท่ีตรวจโรคท่ัวไปมี
คาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจสุขภาพประจําป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.005 และมี
ผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.289 สวนกลุมท่ีตรวจรักษาอาการตอเนื่องมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจสุขภาพ
ประจําป กลุมตรวจโรคท่ัวไปและกลุมตรวจโรคเฉพาะทาง โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.000, 0.002 และ 0.002 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.635, 0.346 และ 0.422 
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ตารางท่ี 4.33 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานการเอาใจใส จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ 

LSD 

ลักษณะการมาใชบริการ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตรวจสุขภาพ

ประจําป 
ตรวจโรค
ท่ัวไป 

ตรวจโรค
เฉพาะทาง 

ตรวจรักษา
อาการตอเนื่อง 

กลุม I Mean 3.539 3.183 3.254 3.011 
ตรวจสุขภาพประจําป 3.539 - 0.356 0.285 0.528 
   (0.001*) (0.037*) (0.000*) 
ตรวจโรคท่ัวไป 3.183 - - -0.071 0.172 
    (0.561) (0.148) 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 3.254 - - - 0.243 
     (0.096) 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 3.011 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.33 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการเอาใจใส จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา กลุมท่ีตรวจสุขภาพประจําปมี
คาเฉล่ียมากกวากลุมท่ีตรวจโรคท่ัวไป กลุมตรวจโรคเฉพาะทาง และกลุมตรวจรักษาอาการอยาง
ตอเนื่อง โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.001, 0.037 และ 0.000 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ีย
เทากับ 0.356, 0.285 และ 0.528  
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ตารางท่ี 4.34  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ 

LSD 

ลักษณะการมาใชบริการ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตรวจสุขภาพ

ประจําป 
ตรวจโรค
ท่ัวไป 

ตรวจโรค
เฉพาะทาง 

ตรวจรักษา
อาการตอเนื่อง 

กลุม I Mean 3.650 3.335 3.468 3.101 
ตรวจสุขภาพประจําป 3.650 - 0.315 0.182 0.549 
   (0.005*) (0.199) (0.000*) 
ตรวจโรคท่ัวไป 3.335 - - -0.134 0.234 
    (0.290) (0.058) 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 3.468 - - - 0.368 
     (0.015*) 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 3.101 - - -  

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.34 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานความนาเช่ือถือและไววางใจ จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา กลุมท่ีตรวจ
โรคท่ัวไปมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจสุขภาพประจําป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.005 
และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.315 สวนกลุมท่ีตรวจรักษาอาการตอเนื่องมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจ
สุขภาพประจําปและกลุมตรวจโรคเฉพาะทาง โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.000 และ
0.015 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.549 และ 0.368 
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ตารางท่ี 4.35  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานการตอบสนอง จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ 

LSD 

ลักษณะการมาใชบริการ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตรวจสุขภาพ

ประจําป 
ตรวจโรค
ท่ัวไป 

ตรวจโรค
เฉพาะทาง 

ตรวจรักษา
อาการตอเนื่อง 

กลุม I Mean 3.431 3.132 3.171 2.918 
ตรวจสุขภาพประจําป 3.431 - 0.299 0.260 0.513 
   (0.012*) (0.084) (0.001*) 
ตรวจโรคท่ัวไป 3.132 - - -0.039 0.214 
    (0.772) (0.102) 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 3.171 - - - 0.253 
     (0.115) 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 2.918 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.35 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการตอบสนอง จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา กลุมท่ีตรวจสุขภาพประจําป
มีคาเฉล่ียมากกวากลุมท่ีตรวจโรคท่ัวไปและกลุมตรวจรักษาอาการอยางตอเนื่อง โดยมีคาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.012 และ 0.001 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.299 และ 0.513 
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ตารางท่ี 4.36  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ 

LSD 

ลักษณะการมาใชบริการ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตรวจสุขภาพ

ประจําป 
ตรวจโรค
ท่ัวไป 

ตรวจโรค
เฉพาะทาง 

ตรวจรักษา
อาการตอเนื่อง 

กลุม I Mean 3.530 3.313 3.325 2.910 
ตรวจสุขภาพประจําป 3.530 - 0.218 0.205 0.620 
   (0.041*) (0.130) (0.000*) 
ตรวจโรคท่ัวไป 3.313 - - -0.013 0.402 
    (0.915) (0.001*) 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 3.325 - - - 0.415 
     (0.004*) 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 2.910 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.36 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการใหความมั่นใจ จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา กลุมท่ีตรวจโรคทั่วไปมี
คาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจสุขภาพประจําป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.041 และมี
ผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.218 สวนกลุมท่ีตรวจรักษาอาการตอเนื่องมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจสุขภาพ
ประจําป กลุมตรวจโรคท่ัวไปและกลุมตรวจโรคเฉพาะทาง โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.000, 0.001 และ 0.004 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.620, 0.402 และ 0.415 
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ตารางท่ี 4.37  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรวม
ทุกดาน จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ 

LSD 

ลักษณะการมาใชบริการ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตรวจสุขภาพ

ประจําป 
ตรวจโรค
ท่ัวไป 

ตรวจโรค
เฉพาะทาง 

ตรวจรักษา
อาการตอเนื่อง 

กลุม I Mean 3.562 3.267 3.333 2.993 
ตรวจสุขภาพประจําป 3.562 - 0.295 0.229 0.569 
   (0.002*) (0.055) (0.000*) 
ตรวจโรคท่ัวไป 3.267 - - -0.066 0.274 
    (0.532) (0.009*) 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 3.333 - - - 0.340 
     (0.008*) 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 2.993 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.37 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวมทุกดาน จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา กลุมท่ีตรวจโรคทั่วไปมีคาเฉล่ีย
นอยกวากลุมตรวจสุขภาพประจําป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.002 และมีผลตาง
คาเฉล่ียเทากับ 0.295 สวนกลุมท่ีตรวจรักษาอาการตอเนื่องมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจสุขภาพ
ประจําป กลุมตรวจโรคท่ัวไปและกลุมตรวจโรคเฉพาะทาง โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.000, 0.009 และ 0.008 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.569, 0.274 และ 0.340 
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สมมติฐานท่ี 2.2 ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ
คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  

H0 : ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการไมแตกตางกัน 

H1 : ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน  
 
ตารางท่ี 4.38   การทดสอบความแตกตางระหวางผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกัน              

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานส่ิงที่สัมผัสได ระหวางกลุม 2.387 2 1.194 1.842 0.160 
 ภายในกลุม 257.257 397 0.648   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 0.023 2 0.011 0.016 0.984 
 ภายในกลุม 284.157 397 0.716   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถอืและไววางใจ ระหวางกลุม 0.376 2 0.188 0.244 0.783 
 ภายในกลุม 305.561 397 0.770   
 รวม 305.938 399    
ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 0.502 2 0.251 0.293 0.746 
 ภายในกลุม 339.961 397 0.856   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.161 2 0.081 0.113 0.893 
 ภายในกลุม 283.858 397 0.715   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 0.362 2 0.181 0.325 0.722 
 ภายในกลุม 220.582 397 0.556   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.38 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการ พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัส
ได ดานการเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และ
คุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.160, 0.984, 0.783, 0.746, 0.893 
และ 0.722 ซ่ึงมากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 สรุปวาผูมีสวนรวมใน
การเลือกใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน อยาง             
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

สมมติฐานท่ี 2.3 เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน  

H0 : เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไม
แตกตางกัน 

H1  : เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ
แตกตางกัน  
 
ตารางท่ี 4.39   การทดสอบความแตกตางระหวางเหตุผลท่ีเลือกใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็น

ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 2.997 3 0.999 1.542 0.203 
 ภายในกลุม 257.647 396 0.648   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 0.803 3 0.268 0.374 0.772 
 ภายในกลุม 283.376 396 0.716   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 5.634 3 0.268 2.477 0.061 
 ภายในกลุม 300.303 396 0.716   
 รวม 305.938 399    
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ตารางท่ี 4.39  (ตอ) 

คุณภาพการใหบริการ แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 5.185 3 1.728 2.042 0.108 
 ภายในกลุม 335.277 396 0.847   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 1.970 3 0.657 0.922 0.430 
 ภายในกลุม 282.050 396 0.712   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 2.484 3 0.828 1.501 0.214 
 ภายในกลุม 218.460 396 0.552   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.39 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการ
เอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.203, 0.772, 0.061, 0.108, 0.430 และ 0.214 
ซ่ึงมากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 สรุปวาเหตุผลท่ีเลือกใชบริการท่ี
แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 

สมมติฐานท่ี 2.4 วิธีการจายคารักษาพยาบาลท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน  

H0  : วิธีการจายคารักษาพยาบาลท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไม
แตกตางกัน 

H1 : วิธีการจายคารักษาพยาบาลที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ
แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.40  การทดสอบความแตกตางระหวางวิ ธีการจายคารักษาพยาบาลท่ีแตกตางกัน                  
มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

คุณภาพการใหบริการ แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 13.418 3 4.473 7.193 0.000* 
 ภายในกลุม 246.226 396 0.622   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 7.463 3 2.488 3.560 0.014* 
 ภายในกลุม 276.717 396 0.699   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 17.388 3 5.796 7.954 0.000* 
 ภายในกลุม 288.550 396 0.729   
 รวม 305.938 399    
ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 9.507 3 3.169 3.792 0.011* 
 ภายในกลุม 330.955 396 0.836   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 4.452 3 1.484 2.102 0.099 
 ภายในกลุม 279.568 396 0.706   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 9.663 3 3.221 6.037 0.000* 
 ภายในกลุม 211.280 396 0.534   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.40 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดาน
การเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และคุณภาพการใหบริการโดยรวม มี
คาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.000, 0.014, 0.000, 0.011 และ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาวิธีการจายคารักษาพยาบาลแตกตางกัน มีความคิดเห็น 
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ตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการ
ตอบสนอง และคุณภาพการใหบริการโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึง
ไดทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD (Least Significant Difference) ดังแสดงผลในตารางท่ี  
4.41 - 4.45 
 
ตารางท่ี 4.41   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล  
LSD 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.41 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล พบวา กลุมท่ีใชสิทธิเบิกคา
รักษาพยาบาลของรัฐมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมท่ีจายเงินสด โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.016 มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.307 สวนกลุมท่ีใชบัตรทอง 30 บาทมีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมท่ีจายเงิน
สดและกลุมท่ีใชบัตรประกันสังคม โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.000 และ 0.008 
ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.463 และ 0.292 
  
 
 
 

วิธีการจายคารักษาพยาบาล 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 เงินสด ใชสิทธิเบิกคา

รักษาพยาบาลของรัฐ 
บัตร

ประกันสังคม 
บัตรทอง  
30 บาท 

กลุม I Mean 3.599 3.292 3.428 3.136 
เงินสด 3.599 - 0.307 0.171 0.463 
   (0.016*) (0.097) (0.000*) 
ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ 3.292 - - -0.136 0.156 
    (0.304) (0.238) 
บัตรประกันสังคม 3.428 - - - 0.292 
     (0.008*) 
บัตรทอง 30 บาท 3.136 - - - - 
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ตารางท่ี 4.42  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     
ดานการเอาใจใส จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล 

LSD 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.42 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการเอาใจใส จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล พบวา กลุมท่ีจายเงินสดมีคาเฉล่ีย
มากกวากลุมท่ีใชบัตรทอง 30 บาท โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.002 และมีผลตาง
คาเฉล่ียเทากับ 0.342 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิธีการจายคารักษาพยาบาล 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 เงินสด ใชสิทธิเบิกคา

รักษาพยาบาลของรัฐ 
บัตร

ประกันสังคม 
บัตรทอง  
30 บาท 

กลุม I Mean 3.416 3.162 3.238 3.074 
เงินสด 3.416 - 0.254 0.178 0.342 
   (0.059) (0.102) (0.002*) 
ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ 3.162 - - -0.076 0.088 
    (0.588) (0.529) 
บัตรประกันสังคม 3.238 - - - 0.164 
     (0.157) 
บัตรทอง 30 บาท 3.074 - - - - 
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ตารางท่ี 4.43  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     
ดานความเช่ือถือและไววางใจ จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล 

LSD 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.43 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานความเชื่อถือและไววางใจ จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล พบวา กลุมท่ีใชสิทธิ
เบิกคารักษาพยาบาลของรัฐมีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมท่ีจายเงินสด โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ 0.0164 มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.339 สวนกลุมท่ีใชบัตรทอง 30 บาทมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมท่ี
จายเงินสดและกลุมท่ีใชบัตรประกันสังคม โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.000 และ 0.002 
ตามลําดบั มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.520 และ 0.373 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิธีการจายคารักษาพยาบาล 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 เงินสด ใชสิทธิเบิกคา

รักษาพยาบาลของรัฐ 
บัตร

ประกันสังคม 
บัตรทอง  
30 บาท 

กลุม I Mean 3.608 3.269 3.461 3.088 
เงินสด 3.608 - 0.339 0.146 0.520 
   (0.014*) (0.189) (0.000*) 
ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ 3.269 - - -0.193 0.180 
    (0.178) (0.208) 
บัตรประกันสังคม 3.461 - - - 0.373 
     (0.002*) 
บัตรทอง 30 บาท 3.088 - - - - 
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ตารางท่ี 4.44  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     
ดานการตอบสนอง จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล 

LSD 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.44 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการตอบสนอง จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล พบวา กลุมท่ีจายเงินสดมี
คาเฉล่ียมากกวากลุมท่ีใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐและกลุมท่ีใชบัตรทอง 30 บาท โดยมีคา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.032 และ 0.002 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.317 และ 0.377 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิธีการจายคารักษาพยาบาล 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 เงินสด ใชสิทธิเบิกคา

รักษาพยาบาลของรัฐ 
บัตร

ประกันสังคม 
บัตรทอง  
30 บาท 

กลุม I Mean 3.363 3.046 3.163 2.986 
เงินสด 3.363 - 0.317 0.199 0.377 
   (0.032*) (0.094) (0.002*) 
ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ 3.046 - - -0.117 0.061 
    (0.445) (0.693) 
บัตรประกันสังคม 3.163 - - - 0.178 
     (0.161) 
บัตรทอง 30 บาท 2.986 - - - - 
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ตารางท่ี 4.45   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรวม
ทุกดาน จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล 

LSD 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.45 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวมทุกดาน จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล พบวา กลุมท่ีใชสิทธิเบิกคา
รักษาพยาบาลของรัฐมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมท่ีจายเงินสด โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.028 และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.259 สวนกลุมท่ีใชบัตรทอง 30 บาทมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมท่ี
จายเงินสดและกลุมท่ีใชบัตรประกันสังคม โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.000 และ 0.018 
ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.394 และ 0.240 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิธีการจายคารักษาพยาบาล 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 เงินสด ใชสิทธิเบิกคา

รักษาพยาบาลของรัฐ 
บัตร

ประกันสังคม 
บัตรทอง  
30 บาท 

กลุม I Mean 3.477 3.218 3.322 3.082 
เงินสด 3.477 - 0.259 0.155 0.394 
   (0.028*) (0.105) (0.000*) 
ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ 3.218 - - -0.105 0.135 
    (0.394) (0.270) 
บัตรประกันสังคม 3.322 - - - 0.240 
     (0.018*) 
บัตรทอง 30 บาท 3.082 - - - - 



75 

 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4.46  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 

ปจจัยสวนบุคคล 
สิ่งที่สัมผัส

ได 
การเอาใจ

ใส 
ความเช่ือถือ
และไววางใจ 

การ
ตอบสนอง 

การใหความ
มั่นใจ 

รวม 

1. เพศ  - - - - - 
2. อายุ   -    
3. สถานภาพ  - - - - - 
4. ระดับการศึกษา   -    
5. อาชีพ     -  
6. รายได - - - - - - 

   คือ มีความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 -     คือ ไมมีความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
ตารางท่ี 4.47  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 

ปจจัยสวนบุคคล 
สิ่งที่สัมผัส

ได 
การเอาใจ

ใส 
ความเช่ือถือ
และไววางใจ 

การ
ตอบสนอง 

การใหความ
มั่นใจ 

รวม 

1. ลักษณะการมาใช
บริการ 

      

2. ผูมีสวนรวมใน
การเลือกใชบริการ 

- - - - - - 

3. เหตุผลที่เลือกมา
ใชบริการ 

- - - - - - 

4. วิธีการจายคา
รักษาพยาบาล 

    -  

   คือ มีความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 -     คือ ไมมีความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การวิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
สรุปผลการวิจัยท้ังหมด 4 สวน คือ 

สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูมาใชบริการ 
สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐาน  

 
5.1  สรุปผลการวิจัย 

สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเปนเพศหญิง อยูในชวงอายุตั้งแต    

25 - 39 ป สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท มีรายได
ตอเดือนอยูในชวง 10,001 - 15,000 บาท  
 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมการมาใชบริการ 

ผลการศึกษา พบวาสวนใหญเลือกมาใชบริการตรวจโรคทั่วไป โดยตนเองเปนผูตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงพยาบาล มีเหตุผลท่ีเลือกคือตามสิทธิท่ีระบุในบัตรประกันสุขภาพ/บัตรทอง/ 
ประกันสังคม และมีวิธีการจายคารักษาพยาบาลดวยเงินสด 

สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
ผลการศึกษา พบวาผูมาใชบริการสวนใหญมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ี

สัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และดานการใหความ
มั่นใจ อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอสรุปวา 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ผูมาใชบริการใหระดับของคุณภาพการบริการอันดับหนึ่งคือ                           
มีความสะดวก สบายและสะอาดเรียบรอยของสถานท่ีใหบริการ 

ดานการเอาใจใส ผูมาใชบริการใหระดับของคุณภาพการบริการอันดับหนึ่งคือ 
เจาหนาท่ีมีการแนะนํารายละเอียดเกี่ยวกับการใชยา/วิธีการรักษาสุขภาพ/วิธีการปฏิบัติตัวหลังการ
เขารับบริการ 
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ดานความเช่ือถือและไววางใจ ผูมาใชบริการใหระดับของคุณภาพการบริการอันดับ                     
หนึ่งคือ มีคุณภาพในการรักษาพยาบาลเปนท่ียอมรับท่ัวไป 

ดานการตอบสนอง ผูมาใชบริการใหระดับของคุณภาพการบริการอันดับหนึ่งคือ 
ข้ันตอนการรับบริการชัดเจน ไมซับซอน 

ดานการใหความมั่นใจ ผูมาใชบริการใหระดับของคุณภาพการบริการอันดับหนึ่งคือ 
มีแพทยท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง 

สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐาน 
1. ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวยอายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีผลตอคุณภาพการ

ใหบริการในภาพรวมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสไดแตกตางกัน อายุ ระดับการศึกษา 
และอาชีพ มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานการเอาใจใสและดานการตอบสนองแตกตางกัน สวน
อาชีพ มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือและไววางใจแตกตางกัน อายุและระดับ
การศึกษา มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานการใหความม่ันใจแตกตางกัน 

2. พฤติกรรมของผูมาใชบริการประกอบดวยลักษณะการมาใชบริการและวิธีการจายคา
รักษาพยาบาล มีผลตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด
พบวา ลักษณะการมาใชบริการ มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงที่สัมผัสได ดานการเอาใจใส 
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และดานการใหความม่ันใจแตกตางกัน สวนวิธีการ
จายคารักษาพยาบาล มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานความ
เช่ือถือและไววางใจ และดานการตอบสนองแตกตางกัน 
 
5.2  การอภิปรายผลการวิจัย 

ผูมาใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลสวนใหญเปนกลุมคนท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาระดับ     
ปริญญาตรี และมีรายไดตอเดือน 10,001 - 15,000 บาท  เนื่องจากเปนกลุมท่ีมีขอจํากัดทางดาน
การศึกษาและรายไดจึงทําใหตองเลือกใชบริการโรงพยาบาลของรัฐบาล เพราะคาใชจายในการ
รักษาพยาบาลไมแพงมากเกินไป ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ รุงฤดี  กลาหาญ (2546) ท่ีพบวาผูปวย
ท่ีมีรายไดแตกตางกัน จะมีปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลแตกตางกัน โดยจะเลือกใช
บริการของโรงพยาบาลตามฐานะทางเศรษฐกิจ 
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ผูมาใชบริการสวนใหญมีลักษณะการมาใชบริการเกี่ยวกับการตรวจโรคท่ัวไป มีเหตุผลท่ี
เลือกคือตามสิทธิท่ีระบุในบัตรประกันสุขภาพ/บัตรทอง/ประกันสังคม ปจจุบันคนใหความเอาใจใส
กับสุขภาพมากข้ึน โรงพยาบาลของรัฐจึงมีโปรแกรมการตรวจสุขภาพประจําปเพ่ิมข้ึน และสวนใหญ
ท่ีเขามารับการรักษา ถาไมจายดวยเงินสดก็จะใชสิทธิในบัตรประกันสังคมและบัตรทอง 30 บาท ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจัยของ สุนีย ม่ิงขวัญ (2548) ท่ีพบวาประเภทผูมารับบริการสวนใหญมาตรวจโรค
ท่ัวไป ซ่ึงจะเลือกใชสิทธิท่ีระบุในบัตรประกันสุขภาพ/บัตรทอง 30 บาท  

คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี พบวา ดานส่ิง
ท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานความเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการใหความ
มั่นใจ และคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงทราบกันดีวาโรงพยาบาลรัฐบาลมี
ผูปวยเขารับการรักษาพยาบาลจํานวนเพิ่มมากข้ึน การใหบริการในแตละดานของโรงพยาบาลไมวาจะ
เปนดานบุคลากร เคร่ืองมือทางการแพทย สถานท่ี และส่ิงอํานวยความสะดวก อ่ืน ๆ อาจสงผลใหไม
สามารถตอบสนองความตองการของผูปวยไดอยางท่ัวถึงในเวลาเดียวกัน อาจเพราะงบประมาณของ
โรงพยาบาลรัฐบาลในแตละท่ี ท่ีไดรับมาน้ันไมเพียงพอตอการนํามาพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการภายในโรงพยาบาลไดในทันที จึงทําใหผูปวยสวนหน่ึงไมพอใจกับคุณภาพการใหบริการท่ี
ไดรับจากโรงพยาบาล และอีกสวนหน่ึงพอใจกับคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัย
ของ สมัย แกวบัว (2548) ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูประกันตนตอการใหบริการทาง
การแพทยของโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศรในจังหวัดปราจีนบุรี โดยใชเคร่ืองมือประเมินคุณภาพ 
“SERVQUAL” พบวา ความพึงพอใจของผูประกันตนตอการใหบริการทางการแพทยของโรงพยาบาล 
โดยภาพรวมและรายดานของการประเมิน ไดแก ดานความนาเช่ือถือได ดานการตอบสนอง ดานการ
สรางความเช่ือม่ัน ดานความเห็นอกเห็นใจ และดานส่ิงท่ีจับตองได อยูในระดับปานกลาง  

ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอ
คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ยกเวนเพศกับรายไดมีผลตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน จะ
เห็นไดวาในแตละวันโรงพยาบาลของรัฐบาลตองใหบริการทางการแพทยกับประชาชนจํานวนมากท่ี
แตกตางกันออกไปในหลาย ๆ ดาน โดยท่ีบุคคลเหลานั้นมีระดับความคิดเห็นในการมองภาพรวมการ
ใหบริการของทางโรงพยาบาลตางกันออกไปคนละแบบ ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของ อุบล          
หนูประเสริฐ (2551) ท่ีพบวาสถานภาพท่ีแตกตางกันเทานั้นท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตาง
กัน และสุมนัส บุญมี (2553) ท่ีพบวาเพศท่ีแตกตางกันเทานั้นท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการ   
แตกตางกัน  
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ปจจัยดานพฤติกรรมการมาใชบริการ พบวา พฤติกรรมดานลักษณะการมาใชบริการและ
พฤติกรรมดานวิธีการจายคารักษาพยาบาลมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตางกัน ยกเวน ผูมีสวน
รวมในการเลือกใชบริการและเหตุผลท่ีเลือกใชบริการมีผลตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
ท้ังนี้หากบุคคลจะเลือกใชบริการโรงพยาบาลใดจําเปนตองคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ ประกอบกันเชน 
คุณภาพการใหบริการ สิทธิประโยชนตาง ๆ และการเงิน เปนตน โดยท่ีพฤติกรรมของบุคคลจะ
แตกตางกันไปขึ้นอยูกับการใชและทําการประเมินหลังจากเลือกใชบริการแลว ทําใหสงผลตอการ
ตัดสินใจท่ีจะกลับมาใชบริการหรือไมใชบริการอีก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ วัชรพล ทองหอม 
(2552) ท่ีพบวาผูมาใชบริการท่ีมีเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ ความถ่ีในการใชบริการ ประเภทการใช
บริการ การชําระคารักษาพยาบาล และชวงเวลาท่ีมาใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจท่ีแตกตาง
กัน และไมสอดคลองกับงานวิจัยของ โสรยา พูลเกษ (2550) ท่ีพบวาคลินิกท่ีมารับบริการ จํานวนคร้ัง
ท่ีมารับบริการ เหตุผลท่ีมารับบริการ ท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไมแตกตางกัน  

 
5.3  ขอเสนอแนะท่ีไดจากการวิจัย 

1. จากการศึกษาไดศึกษาเพียงแค 2 โรงพยาบาลท่ีเปนโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาล โดย
ท้ัง 2 โรงพยาบาลมีความแตกตางกัน ซ่ึงโรงพยาบาลธรรมศาสตรเฉลิมพระเกียรติจะมีมหาวิทยาลัย
แพทยรอบรับ แตโรงพยาบาลปทุมธานีเปนโรงพยาบาลประจําจังหวัด หากจะศึกษาในคร้ังตอไปควร
เลือกศึกษาโรงพยาบาลท่ีมีความใกลเคียงกัน 

2. ผลการศึกษาวิจัย  คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลในดานส่ิงท่ีสัมผัสได             
ดานการเอาใจใส ดานความเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และดานการใหความมั่นใจ            
มีคุณภาพในระดับปานกลาง จึงควรท่ีจะมีการพัฒนาคุณภาพการบริการในแตละดาน ดังนี้ 

- ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ควรเพิ่มการใหบริการส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน เกาอ้ี 
น้ําดื่ม หองน้ํา เตียงคนไข รถเข็นฯลฯ  

- ดานการเอาใจใส ควรใหบริการดวยความเสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติตอคนใด        

คนหน่ึงเปนพิเศษ และส่ือสารดวยถอยคํา กิริยาท่ีสุภาพ ใจเย็น เปนกันเองกับผูมาใชบริการ 
- ดานความเชื่อ ถือและไววางใจ  ควรมีการอบรมพัฒนาบุคลากรให เขาใจ

กระบวนการใหบริการและมาตรฐานการบริการ เพื่อเพิ่มทักษะและความชํานาญแกตนเอง 
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- ดานการตอบสนอง ควรเพิ่มจํานวนบุคลากรทุกหนวยงานใหมีการฝกฝนทักษะการ
บริการที่รวดเร็ว และมีการใชเคร่ืองมือ อุปกรณท่ีไดมาตรฐานและทันสมัย เพื่อลดระยะเวลาการรอคิว
นานของผูมาใชบริการ 

- ดานการใหความม่ันใจ ควรสรางความม่ันใจใหกับผูมาใชบริการในเร่ืองตาง ๆ เชน  
มีแพทยเฉพาะทางรองรับการรักษาพยาบาล และบุคลากรมีความรู ประสบการณในการตอบขอ
ซักถาม เปนตน 

3. สามารถนําผลการศึกษาวิจัย ไปวางแผนปรับปรุง และจัดทําคําของบประมาณ เพ่ือเพิ่ม
ประสิทธิภาพในกระบวนการทํางานดานคุณภาพการบริการและดานอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาล 
 
5.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคต 

1. ควรศึกษาเปรียบเทียบโรงพยาบาลรัฐบาลและโรงพยาบาลเอกชน เพ่ือใชปรับปรุงและ
พัฒนาในการเพ่ิมคุณภาพการบริการใหเหนือกวาคูแขงขัน 

2. ควรศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูจริงในคุณภาพการใหบริการของ
โรงพยาบาลรัฐบาล เพื่อเปนแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหตรงกับความตองการของผูมา
ใชบริการ 

3. ควรศึกษาคุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือในมิติอ่ืน ๆ ภายในโรงพยาบาล
รัฐบาล เพื่อใหทราบขอมูลท่ีแทจริงสําหรับการพัฒนาโรงพยาบาลตอไป 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธาน ี

 
คําชี้แจง  : แบบสอบน้ี เปนสวนหน่ึงของการศึกษาคนควาอิสระ ตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพื่อสํารวจความคิดเห็นจากทานในคุณภาพการใหบริการ
โรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี โดยขอมูลการตอบแบบสอบถามของทาน
จะเก็บเปนความลับ และนําไปใชประโยชนตอการทําวิจัยเทาน้ัน เพื่อความสมบูรณในการวิจัย   
จึงขอความกรุณาทานใหขอมูลตามความจริง ผูวิจัยขอขอบพระคุณทานท่ีใหขอมูลมา ณ โอกาสน้ี  
แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน  

สวนท่ี 1  ขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
สวนท่ี 2  ขอมูลของพฤติกรรมการใชบริการ  
สวนท่ี 3  คุณภาพในการรับรูบริการ 

 
สวนที่ 1   ขอมูลปจจัยสวนบุคคล  
คําช้ีแจง   โปรดทําเครื่องหมาย   ลงในชอง  ตามความเปนจริง 

1. เพศ 

   1. ชาย      2. หญิง 

2. อาย ุ

   1. ตํ่ากวา 25 ป     2. ต้ังแต 25 - 39 ป  

   3. ต้ังแต 40 ปข้ึนไป   

3. สถานภาพ 

   1. โสด      2. สมรส    

   3. หมาย/หยาราง/แยกกนัอยู 

4. ระดับการศึกษา 

   1. ตํ่ากวาปริญญาตรี     2. ปริญญาตรี    3. สูงกวาปริญญาตรี
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5. อาชีพ 

   1. นักเรียน/นักศึกษา     2. ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

   3. ลูกจาง/พนักงานบริษัท    4. คาขาย/ธุรกิจสวนตัว  

   5. เกษตรกร/รับจางท่ัวไป    6. พอบาน/แมบาน/วางงาน 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

   1. นอยกวา 5,000 บาท     2. 5,001 - 10,000 บาท 

   3. 10,001 - 15,000 บาท    4. 15,000 บาทข้ึนไป 

 

สวนที่ 2  ขอมลูพฤติกรรมการมาใชบริการ 
คําช้ีแจง   โปรดทําเครื่องหมาย   ลงในชอง   ท่ีทานเลือก ตอบตามความเปนจริง   

7. ลักษณะการมาใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล 

   1. ตรวจสุขภาพประจําป   

   2. ตรวจโรคท่ัวไป  

   3. ตรวจโรคเฉพาะทาง เชน ตา หู คอ จมูก ผิวหนัง กระดูก 

   4. ตรวจรกัษาอาการตอเนื่อง  

8.  ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล 

   1. ตนเอง     2. ครอบครัว/ญาติ    3. เพื่อน  

9. เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล 

   1. ใกลบาน    

   2. ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 

   3. ตามสิทธิท่ีระบุในบัตรประกันสุขภาพ / บัตรทอง / ประกันสังคม 

   4. มีความสามารถในการจายคารักษาพยาบาลได    

10.  วิธีการจายคารักษาพยาบาล 

   1. เงินสด     

   2. ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ  

   3. บัตรประกันสังคม    

   4. บัตรทอง 30 บาท     
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สวนที่ 3   คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี    
คําช้ีแจง   โปรดทําเครื่องหมาย   ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นทานมากท่ีสุด 
 

 
คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นดวย 
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย 
มาก 

4 
ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย 
นอยท่ีสุด 

1 

11. ดานส่ิงที่สมัผัสได      
1.  มีความสะดวกสบายและสะอาด 
      เรียบรอย ของสถานที่ใหบริการ  

     

2.  มีปายบอกจุดบริการและแผนกตางๆ  
     ของโรงพยาบาล อยางชัดเจน 

     

3.  มีเครื่องมือและอุปกรณดานการแพทย 
     ที่ใชในการใหบริการพรอม สะอาด 
     และครบถวน 

     

4.  มีการใหบริการส่ิงอํานวยความสะดวก 
     ตางๆ  เชน ที่น่ัง หองนํ้า สถานที่จอดรถ   
      ลิฟท เตียงคนไข รถเข็นฯลฯ  

     

12. ดานการเอาใจใส      
1.  แพทยและเจาหนาที่สนใจ ตั้งใจฟงการ 
     บอกเลาอาการของผูรับบริการ และให  
     คําแนะนําเปนอยางดี 

     

2.  เจาหนาที่มีการแนะนํารายละเอียด 
     เกี่ยวกับการใชยา/วิธีการรักษาสุขภาพ/ 
     วิธีการปฏิบัติตัวหลังการเขารับบริการ 

     

3.  เจาหนาที่ใหบริการดวยความเสมอภาค  
     ใหความชวยเหลือโดยไมเลือกปฏิบัติ 

     

4.  เจาหนาที่ใหบริการดวยถอยคํา กิริยา 
      ทาทางที่สุภาพ ใจเย็นและเปนกันเอง 

     

 

 



89 

 

 
คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นดวย 
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย 
มาก 

4 
ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย 
นอยท่ีสุด 

1 
13. ดานความเชื่อถือและไววางใจ      
1.  มีคุณภาพในการรักษาพยาบาลเปนที่ 
     ยอมรับทั่วไป 

     

2.  มีเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทย     
      ที่มีความทันสมัย 

     

3.  มีการใหบริการอยางครบถวน ถูกตอง       
4.  การใหบริการท่ีมีความชํานาญ สามารถ 
     ชี้แจง/ตอบขอซักถามไดชัดเจน 

     

14. ดานการตอบสนองหรือความรวดเร็ว      
1.  ระยะเวลารอรับบริการอยูในระดับที่ 
     สามารถยอมรับได 

     

2.  ข้ันตอนการรับบริการชัดเจน ไม 
     ซับซอน 

     

3.  มีจํานวนบุคลากรท่ีใหบริการเกี่ยวกับ 
      การรักษาพยาบาลอยางเพียงพอ 

     

4.  การใหบริการทุกดานเปนไปอยาง 
      รวดเร็ว 

     

15. ดานการใหความมั่นใจ      
1.  มีชื่อเสียงในดานการรักษาพยาบาล      
2.  มีแพทยที่มีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง      
3.  สามารถส่ือสารเก่ียวกับการบริการใหเปน 
     ที่เขาใจได   

     

4.  มีมหาวิทยาลัยแพทยที่มีทักษะและ 
     ความรูรองรับ 
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ภาคผนวก ข 
ผลการวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 
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Reliability 
 
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
V11.1         64.0667       174.9609        .5297           .9332 
V11.2         64.1333       178.3954        .4434           .9346 
V11.3         64.3667       178.3782        .4135           .9352 
V11.4         64.4333       172.7368        .7034           .9304 
V12.1         64.4000       172.8690        .5896           .9322 
V12.2         64.4333       176.8057        .5002           .9336 
V12.3         64.4667       172.9471        .6136           .9317 
V12.4         64.6667       168.5057        .6800           .9304 
V13.1         64.2333       167.4264        .6882           .9303 
V13.2         64.3333       174.6437        .7222           .9305 
V13.3         64.5000       172.3966        .6392           .9313 
V13.4         64.4000       168.9379        .7996           .9284 
V14.1         64.4000       173.6276        .5820           .9323 
V14.2         64.4667       170.6713        .6791           .9305 
V14.3         64.3333       174.6437        .5871           .9322 
V14.4         64.6000       167.6966        .7641           .9288 
V15.1         64.5333       168.3264        .6656           .9308 
V15.2         64.6667       168.0230        .6774           .9305 
V15.3         64.7000       172.3552        .5681           .9327 
V15.4         64.7000       168.2862        .6749           .9306 
 
 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 20 
 
Alpha =    .9347 
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T-Test 
 

Group Statistics 
 

  เพศ N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 
ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ชาย 182 3.303571 .8054208 .0597018

หญิง 218 3.464450 .8022491 .0543352
ดานการเอาใจใส ชาย 182 3.232143 .7684363 .0569603

หญิง 218 3.256881 .9037548 .0612100
ดานความเช่ือถือ
และไววางใจ 

ชาย 182 3.350275 .8813835 .0653325
หญิง 218 3.418578 .8716404 .0590349

ดานการตอบสนอง
หรือความรวดเร็ว 

ชาย 182 3.140110 .8780698 .0650869
หญิง 218 3.193807 .9615275 .0651229

ดานการใหความ
มั่นใจ 

ชาย 182 3.252747 .8503286 .0630305
หญิง 218 3.332569 .8383486 .0567801

VR ชาย 182 3.255769 .7085174 .0525188
หญิง 218 3.333257 .7724710 .0523183
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Independent Samples Test 
 

  
  
  

  
  
  

Levene's Test for 
Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 
Std. Error 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 
ดานสิ่งที่สัมผัสได Equal variances assumed .028 .866 -1.994 398 .047 -.160878 .0806968 -.3195234 -.0022329 
  Equal variances not 

assumed   -1.993 384.812 .047 -.160878 .0807255 -.3195964 -.0021598 

ดานการเอาใจใส Equal variances assumed 3.299 .070 -.292 398 .771 -.024738 .0848349 -.1915185 .1420427 
  Equal variances not 

assumed   -.296 397.861 .767 -.024738 .0836130 -.1891164 .1396407 

ดานความเชื่อถือและ
ไววางใจ 

Equal variances assumed .019 .890 -.776 398 .438 -.068303 .0879655 -.2412383 .1046318 

  Equal variances not 
assumed   -.776 383.814 .438 -.068303 .0880537 -.2414313 .1048248 

ดานการตอบสนองหรือ
ความรวดเร็ว 

Equal variances assumed 2.399 .122 -.578 398 .563 -.053697 .0928275 -.2361909 .1287960 

  Equal variances not 
assumed   -.583 394.783 .560 -.053697 .0920722 -.2347106 .1273157 

ดานการใหความมั่นใจ Equal variances assumed .191 .663 -.942 398 .347 -.079822 .0847256 -.2463872 .0867441 
  Equal variances not 

assumed   -.941 383.376 .347 -.079822 .0848342 -.2466200 .0869769 

VR Equal variances assumed 1.519 .218 -1.037 398 .300 -.077488 .0747100 -.2243633 .0693880 
  Equal variances not 

assumed   -1.045 394.465 .297 -.077488 .0741312 -.2232293 .0682540 
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Oneway 
 

อายุ 
ANOVA 

 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 8.286 2 4.143 6.544 .002
  Within Groups 251.358 397 .633    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 4.903 2 2.451 3.485 .032
  Within Groups 279.277 397 .703    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 4.249 2 2.124 2.796 .062

  Within Groups 301.689 397 .760    
  Total 305.938 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups 5.128 2 2.564 3.035 .049
  Within Groups 335.335 397 .845    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups 5.157 2 2.578 3.671 .026
  Within Groups 278.863 397 .702    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups 5.299 2 2.650 4.878 .008
  Within Groups 215.644 397 .543    
  Total 220.943 399      
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Post Hoc Tests 
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สถานภาพ 
ANOVA 

 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 6.121 2 3.060 4.792 .009
  Within Groups 253.524 397 .639    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 2.132 2 1.066 1.501 .224
  Within Groups 282.047 397 .710    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups .496 2 .248 .322 .725

  Within Groups 305.441 397 .769    
  Total 305.938 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups 1.450 2 .725 .849 .429
  Within Groups 339.013 397 .854    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups .929 2 .464 .651 .522
  Within Groups 283.091 397 .713    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups 1.430 2 .715 1.293 .276
  Within Groups 219.514 397 .553    
  Total 220.943 399      

 

 
Post Hoc Tests 

 
Multiple Comparisons 

 
Dependent Variable: ดานส่ิงท่ีสัมผัสได  
LSD  

(I) สถานภาพ (J) สถานภาพ 
Mean 

Difference (I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound
โสด สมรส .264233(*) .0859152 .002 .095327 .433138
  หมาย/หยาราง/แยกกันอยู .080137 .1252826 .523 -.166163 .326437
สมรส โสด -.264233(*) .0859152 .002 -.433138 -.095327
  หมาย/หยาราง/แยกกันอยู -.184096 .1274645 .149 -.434686 .066494
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

โสด -.080137 .1252826 .523 -.326437 .166163

  สมรส .184096 .1274645 .149 -.066494 .434686
*  The mean difference is significant at the .05 level. 
 

 
 



97 

 

ระดับการศึกษา 
ANOVA 

 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 4.453 2 2.227 3.464 .032
  Within Groups 255.191 397 .643    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 6.542 2 3.271 4.677 .010
  Within Groups 277.638 397 .699    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 4.042 2 2.021 2.657 .071

  Within Groups 301.896 397 .760    
  Total 305.938 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups 12.362 2 6.181 7.479 .001
  Within Groups 328.101 397 .826    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups 6.662 2 3.331 4.768 .009
  Within Groups 277.358 397 .699    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups 5.828 2 2.914 5.378 .005
  Within Groups 215.116 397 .542    
  Total 220.943 399      
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Post Hoc Tests 
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อาชีพ 
 

ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 12.061 5 2.412 3.839 .002
  Within Groups 247.584 394 .628    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 8.496 5 1.699 2.428 .035
  Within Groups 275.684 394 .700    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 9.520 5 1.904 2.531 .029

  Within Groups 296.418 394 .752    
  Total 305.938 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups 10.755 5 2.151 2.570 .026
  Within Groups 329.708 394 .837    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups 5.237 5 1.047 1.480 .195
  Within Groups 278.782 394 .708    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups 8.423 5 1.685 3.123 .009
  Within Groups 212.520 394 .539    
  Total 220.943 399      
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Post Hoc Tests 
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รายไดตอเดือน 
 

ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 3.848 3 1.283 1.986 .116
  Within Groups 255.796 396 .646    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 2.028 3 .676 .949 .417
  Within Groups 282.152 396 .713    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 4.779 3 1.593 2.095 .100

  Within Groups 301.158 396 .761    
  Total 305.938 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups 2.273 3 .758 .887 .448
  Within Groups 338.189 396 .854    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups 1.274 3 .425 .595 .619
  Within Groups 282.745 396 .714    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups 2.460 3 .820 1.486 .218
  Within Groups 218.483 396 .552    
  Total 220.943 399      
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ลักษณะการมาใชบริการ 
 

ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 15.758 3 5.253 8.529 .000
  Within Groups 243.887 396 .616    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 12.125 3 4.042 5.883 .001
  Within Groups 272.055 396 .687    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 12.623 3 4.208 5.681 .001

  Within Groups 293.314 396 .741    
  Total 305.938 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups 10.628 3 3.543 4.253 .006
  Within Groups 329.834 396 .833    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups 15.014 3 5.005 7.368 .000
  Within Groups 269.005 396 .679    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups 12.757 3 4.252 8.088 .000
  Within Groups 208.187 396 .526    
  Total 220.943 399      
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Post Hoc Tests 
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ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการ 
 

ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 2.387 2 1.194 1.842 .160
  Within Groups 257.257 397 .648    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups .023 2 .011 .016 .984
  Within Groups 284.157 397 .716    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups .376 2 .188 .244 .783

  Within Groups 305.561 397 .770    
  Total 305.938 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups .502 2 .251 .293 .746
  Within Groups 339.961 397 .856    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups .161 2 .081 .113 .893
  Within Groups 283.858 397 .715    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups .362 2 .181 .325 .722
  Within Groups 220.582 397 .556    
  Total 220.943 399      
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เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการ 
 

ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 2.997 3 .999 1.542 .203
  Within Groups 256.647 396 .648    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups .803 3 .268 .374 .772
  Within Groups 283.376 396 .716    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 5.634 3 1.878 2.477 .061

  Within Groups 300.303 396 .758    
  Total 305.938 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups 5.185 3 1.728 2.042 .108
  Within Groups 335.277 396 .847    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups 1.970 3 .657 .922 .430
  Within Groups 282.050 396 .712    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups 2.484 3 .828 1.501 .214
  Within Groups 218.460 396 .552    
  Total 220.943 399      
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วิธีการจายคารักษาพยาบาล 
 

ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 13.418 3 4.473 7.193 .000
  Within Groups 246.226 396 .622    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 7.463 3 2.488 3.560 .014
  Within Groups 276.717 396 .699    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 17.388 3 5.796 7.954 .000

  Within Groups 288.550 396 .729    
  Total 305.937 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups 9.507 3 3.169 3.792 .011
  Within Groups 330.955 396 .836    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups 4.452 3 1.484 2.102 .099
  Within Groups 279.568 396 .706    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups 9.663 3 3.221 6.037 .000
  Within Groups 211.280 396 .534    
  Total 220.943 399      
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Post Hoc Tests 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



111 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



112 

 

ประวัติผูเขียน 
 
ชื่อ – สกุล   นางสาวศิริพร  เจริญศรีวิริยะกุล 
วัน เดือน ป เกิด  2 กรกฎาคม 2530 
ท่ีอยู   82/4 หมู 4 ถ.รังสิต-นครนายก ต.บึงยี่โถ อ.ธัญบุรี จ.ปทุมธานี 12130 
การศึกษา   ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัย

หอการคาไทย 
   ปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิชาเอกการจัดการท่ัวไป 
   มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 
ประสบการณการทํางาน ป พ .ศ . 2553 - ปจจุบัน มหาวทิยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี คณะ

เทคโนโลยีคหรรมศาสตร 
อีเมล   chochip_ice@hotmail.com    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


	01_cov.pdf
	02_tit.pdf
	03_apv.pdf
	04_abs.pdf
	05_ack.pdf
	06_tbc.pdf
	07_ch1.pdf
	07_ch2.pdf
	07_ch3.pdf
	07_ch4.pdf
	07_ch5.pdf
	08_bib.pdf
	09_app.pdf
	10_bio.pdf



