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บทคดัย่อ 
 

การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกรักษาโรค
เขตอาํเภอเมือง จงัหวดัอ่างทอง กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการคลินิกในเขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดัอ่างทอง จาํนวน 480 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้
วิเคราะห์ คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างกบักลุ่มตวัแปร 2 
กลุ่ม ใช ้Independent Samples t-test การทดสอบความแปรปรวนทางเดียวกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกว่า 2 
กลุ่มใช ้One-Way ANOVA ในกรณีท่ีพบว่ามีความแตกต่างจะใชก้ารทดสอบรายคู่โดยวิธี Least 
Significant Difference (LSD)  

ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ 21 - 30 ปี การศึกษาตํ่ากว่า
ปริญญาตรี อาชีพพ่อบา้นแม่บา้น มีรายไดเ้ฉล่ียตํ่ากว่า 10,000 บาทต่อเดือน โรคท่ีมาใชบ้ริการรักษา
ส่วนใหญ่ คือ โรคเด็ก คุณภาพการให้บริการพบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีระดบัความพึงพอใจ
ระดบัมาก และดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
ประเภทของโรค และประเภทคลินิกแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกัน ในขณะท่ีขนาดของคลินิกแตกต่างกัน ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 
คาํสําคญั : คุณภาพการใหบ้ริการ  คลินิก 
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ABSTRACT 
 

 The purpose of this independent study was to study the quality of clinical services in 
mueang ang thong district ang thong province. The samples consisted of 480 participants from 
clinical service user in mueang ang thong district ang thong Province by the questionnaire. Statistical 
analysis used Percentage, Average, Standard Deviation, differences test between average of two 
populations (Independent Samples t-test), One-Way ANOVA and Least Significant Difference 
(LSD).  

The result found that most of clinical service users were male, 21-30 years old of ages, 
and less than bachelor’s degree of education. The occupations of participants were steward & 
housekeeper and average 10,000 bath per month of income. The most of disease treatment included 
diseases of children. The quality of clinical services found that the participants provided high level 
of satisfaction with product, price, distribution channels, personal, service process and physical 
environment, and provided moderate level of satisfaction with marketing promotion.  
 Hypothesis testing results found that the difference of gender, ages, level of education, 
occupation, income per month, types of disease and types of clinics affected on satisfaction of 
service users for the quality of services were difference, while non- difference of  the satisfaction of 
service users in relation to the quality of services with the difference size of clinic. 
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การค้นคว้าอิสระในคร้ังน้ี  ผู้ศึกษาขอขอบพระคุณในความกรุณาอย่างสูงจาก                   
รองศาสตราจารย ์ดร.ธาตรี   จนัทโคลิกา ประธานกรรมการ ท่ีได้เสียสละเวลาอนัมีค่ามาให้ความ
ช่วยเหลือและแนะน าให้ส าเร็จลุล่วง  และผูช่้วยศาสตราจารยสุ์พรรณี  อินทร์แกว้ อาจารยท่ี์ปรึกษาท่ี
ไดก้รุณาเสียสละเวลาอนัมีค่าให้ค  าแนะน า ขอ้เสนอแนะและตรวจทานแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ อนั
เกิดประโยชน์ต่อการศึกษาค้นควา้คร้ังน้ีให้มีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน และผูช่้วยศาสตราจารย์สุทธิ  
ชัยพฤกษ์  กรรมการ ท่ีได้เสียสละเวลามาให้ข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาคร้ังน้ี 
ขอบพระคุณอาจารย์คณะบริหารธุรกิจทุกท่าน ท่ีช่วยประสิทธิประสาทความรู้ และถ่ายทอด
ประสบการณ์อนัมีคุณค่าขอบพระคุณผูบ้งัคบับญัชาท่ีมอบโอกาสและสนบัสนุนในการศึกษา ขอบคุณ
เพื่อน ๆ  MKXs53 และ MGXs53 ท่ีคอยเป็นก าลงัใจกนัและกนัดว้ยดีตลอดหลกัสูตร 

ผูศึ้กษาขอนอ้มระลึกพระคุณ บิดา มารดา พี่สาวซ่ึงเป็นผูมี้พระคุณอยา่งยิง่ และขอขอบคุณ 
น้องสาว และเพื่อนร่วมงานและบุคลากรท่ีวิทยาลัยเทคนิคอ่างทองให้ความห่วงใยและส่งเสริม
สนับสนุนมาโดยตลอด และขอขอบคุณคุณจิรวฒันา  แสนขาว คุณศรีไพล อ่ิมส าราญ คุณสิทธิพร 
แจ่มสุวรรณ และผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ท่ีช่วยท าให้การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีเป็นไปดว้ยความ
เรียบร้อย  หากคุณค่าหรือประโยชน์อนัเกิดจากการศึกษาคร้ังน้ี ขา้พเจา้ขออุทิศแด่ บิดา มารดา 
ครอบครัว ครูอาจารย ์เพื่อน ๆ นอ้ง ๆ และผูมี้พระคุณทุกท่าน ท่ีขา้พเจา้ขอจารึกไวด้ว้ยความเคารพ - 
รักอยา่งยิง่ 
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บทที ่ 1 
 

บทน ำ 
 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
แนวโนม้ดา้นสุขภาพและความเป็นอยูข่องผูบ้ริโภคทัว่โลก มีความแตกต่างจากในอดีต  ซ่ึง

จะเห็นไดจ้ากผลวิจยัของส านกัต่าง ๆ ท่ีแสดงออกมาลว้นบ่งช้ีให้เห็นว่ากระแสสุขภาพทัว่โลกไม่ได้
หยุดอยู่แค่เร่ืองของการรักษาโรค หรือร่างกายให้สมบูรณ์แข็งแรงเท่านั้น แต่ยงัหันมาให้ความสนใจ
ในดา้นการป้องกนั และดูแลสุขภาพก่อนท่ีจะมีการเจ็บป่วย รวมถึงการรักษาสภาพจิตใจให้สมบูรณ์
และแข็งแรง  ผูบ้ริโภคหันมาใส่ใจสุขภาพกนัมากข้ึน สังเกตได้จากเม่ือมีงานเก่ียวกบัสุขภาพจะมี
ผูส้นใจเขา้ร่วมงานเป็นจ านวนมาก  ขณะเดียวกนัก็พบว่าคนไทยจ านวนไม่น้อยเจ็บป่วยกนัมากข้ึน 
(ภาวนา อรัญญิก  นิตยสาร market plus ปีท่ี  4 ฉบบัท่ี  31 :  88) เม่ือวถีิชีวติของคนเรานั้นเปล่ียนแปลง 
โรคต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนกบัคนเรานั้นก็จะเปล่ียนตามไป เน่ืองจากพฤติกรรมการบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป 
ประกอบกบัการไม่ออกก าลงักาย และการทานผกัผลไมท่ี้น้อยลงอาจจะท าให้เกิดโรคเพิ่มข้ึน อีกทั้ง
แนวโนม้การเป็นโรคต่าง ๆ ก็มีสถิติสูงข้ึน  (www.thaihealth.or.th)    ท าใหโ้รงพยาบาลของรัฐมีผูป่้วย
มาใช้บริการเป็นจ านวนมากท าให้ใช้เวลาในการเดินทางไปใช้บริการรวมทั้งการรอรับการบริการ
รักษาใช้เวลานานเกินไป  และจากจ านวนคนท่ีมารับบริการมีเป็นจ านวนมาก ท าให้โรงพยาบาลไม่
สามารถใหบ้ริการรักษาพยาบาลไดท้ัว่ถึง จึงท าใหค้นส่วนหน่ึงท่ีมีเงิน และไม่ตอ้งการเสียเวลารอคอย 
จึงหนัไปใชบ้ริการคลินิก 

จงัหวดัอ่างทองเป็นจงัหวดัเล็กท่ีอยู่ใกล้จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาซ่ึงเป็นท่ีตั้งของนิคม
อุตสาหกรรมใหญ่  ๆ หลายแห่ง เช่น นิคมอุตสาหกรรมโรจนะ นิคมอุสาหกรรมสหรัตนนคร  และ
นิคมอุตสาหกรรมไฮเทค และ พนกังานในนิคมอุตสาหกรรมดงักล่าวไดมี้การขยายท่ีอยู่อาศยัไปยงั
จงัหวดัอ่างทองมากข้ึน ท าให้ความตอ้งการบริการดา้นการรักษาพยาบาลเพิ่มมากข้ึน  ดว้ยเหตุน้ีจึง
พบวา่ มีคลินิกรักษาโรคเติบโตข้ึนอย่างรวดเร็วในจงัหวดัอ่างทอง  โดยเฉพาะในเขตอ าเภอเมืองมีถึง  
16  แห่ง และจากการสังเกต ผูว้จิยัพบเห็นมีผูเ้ขา้ไปใชบ้ริการแต่ละแห่งเป็นจ านวนมาก ซ่ึงคลินิกเป็น
ธุรกิจบริการจึงตอ้งเนน้กลยทุธ์การแข่งขนัดา้นคุณภาพการบริการ   

จากการสังเกตจึงท าใหผู้ว้จิยัเกิดความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิก
รักษาโรคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอ่างทอง  เพื่อน าขอ้มูลท่ีได้ไปให้ผูป้ระกอบการ หน่วยงานรัฐ 

http://www.thaihealth.or.th/
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เอกชน หรือหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเป็นแนวทางในการพฒันาศกัยภาพของผูป้ระกอบการให้มีความ
เขม้แขง็ ย ัง่ยนืต่อไป  

 
1.2 วตัถุประสงค์กำรวจัิย 

1.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ  ระดบัการศึกษา   อาชีพ  รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน ท่ีมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกรักษาโรค 

2.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการคลินิกรักษาโรคเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัอ่างทอง ไดแ้ก่  
ดา้นสถานท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นราคา 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 
1.3 สมมติฐำนกำรวจัิย 

ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั 
 

1.4 ขอบเขตของกำรวจัิย  
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการคลินิกรักษาโรคในเขตอ าเภอเมือง 

จงัหวดัอ่างทอง  จึงก าหนดขอบเขตวจิยัดงัน้ี 
                  1.   ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

1.1  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี   คือ  ผูใ้ชบ้ริการคลินิกรักษาโรคในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัอ่างทอง 

1.2  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการคลินิกในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัอ่างทอง จ านวน  480  คน  

2.   ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา  
ตวัแปรท่ีศึกษาในการวจิยัคร้ังน้ีไดก้  าหนดตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม ดงัต่อไปน้ี 

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแ้ก่  
1.1  ปัจจยัส่วนบุคคล 

1.1.1   เพศ  
1.1.2   อาย ุ 
1.1.3   ระดบัการศึกษา 
1.1.4   อาชีพ 
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1.1.5   รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
1.1.6   ประเภทของโรคท่ีมารักษา 
1.1.7   ประเภทของคลินิกท่ีมารักษา 
1.1.8   ขนาดของคลินิก 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ประกอบดว้ย  
2.1    คุณภาพการใหบ้ริการ 

2.1.1   ดา้นผลิตภณัฑ์ 
2.1.2   ดา้นราคา 
2.1.3   ดา้นช่องทางการจ าหน่าย 
2.1.4   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
2.1.5   ดา้นบุคลากร 
2.1.6   ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
2.1.7   ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

  พื้นท่ีท่ีใชใ้นการวจิยั  เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอ่างทอง  และช่วงเวลาท่ีท าการศึกษาระหวา่ง
เดือนมกราคม - เดือนมีนาคม พ.ศ.  2555         

 
1.5  ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจัิย 

ผู้ใช้บริกำร หมายถึง  ผูป่้วยหรือญาติผูป่้วยท่ีมาใช้บริการทางการแพทยข์องคลินิกรักษา
โรคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอ่างทอง 

คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง คุณภาพของการให้บริการของคลินิกรักษาโรค คุณภาพ
ดา้นสถานท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการบริการ ดาน
ราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

คลนิิกรักษำโรค  หมายถึง สถานพยาบาลท่ีเป็นของเอกชน และสถานพยาบาลท่ีไม่รับผูป่้วย
ไวค้า้งคืน จะมีแพทยเ์ป็นทั้งเจา้ของ และแพทยป์ระจ าคลินิกดว้ย ซ่ึงจะให้บริการรักษาผูป่้วยท่ีมารอ
รับการรักษา โดยท่ีผูป่้วยนั้นมีอาการเจบ็ป่วยท่ีไม่หนกัมาก และผูป่้วยไม่ไดน้อนพกัรักษาคา้งท่ีคลินิก  

ผลติภัณฑ์  หมายถึง  การบริการของคลินิก  โดยการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีมีความปลอดภยั 
ไดม้าตรฐาน  มีคุณภาพ เหมาะสมกบัราคา 

รำคำ  หมายถึง  ค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการท่ีคลินิกในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอ่างทอง 
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คุณภำพกำรให้บริกำร 

         -   ดา้นผลิตภณัฑ์ 

         -   ดา้นราคา         

         -   ดา้นการจดัจ าหน่าย 

         -   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

         -   ดา้นบุคลากร 

          -  ดา้นขั้นตอนการบริการ 

          -  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

           

กำรจัดจ ำหน่ำย  หมายถึง ท าเลท่ีตั้ง ป้ายหรือเคร่ืองหมาย และรายละเอียดขอ้มูลของคลินิก
ผา่นเวบ็ไซด ์

กำรส่งเสริมกำรตลำด  หมายถึง  คุณภาพดา้นการใหข้อ้เสนอ การส่ือสาร  
บุคลำกร  หมายถึง ผูใ้ห้บริการในคลินิกท่ีมีส่วนเก่ียงขอ้งในการให้บริการ ไดแ้ก่  แพทย ์ 

พยาบาล  และเจา้หนา้ท่ี 
กระบวนกำรบริกำร  หมายถึง คุณภาพของการให้บริการเก่ียวกับกระบวนการบริการ

ทั้งหมดท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ  มีขั้นตอนของการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 
ลกัษณะทำงกำยภำพ  หมายถึง คุณภาพของการใหบ้ริการในลกัษณะทางกายภาพท่ีสามารถ

สัมผสัไดเ้ป็นรูปธรรม ได้แก่ ระบบการควบคุมอุณหภูมิในคลินิก ความเหมาะสมของขนาดคลินิก 
ความสะอาด  ความพร้อมของส่ิงอ านวยความสะดวก  และความเพียงพอของท่ีจอดรถ การตกแต่ง
ภายนอกภายในของคลินิก 

 
1.6  กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ เช่ือมโยงคุณภาพการบริการ 10  ประการเพื่อน ามาสร้าง
กรอบแนวคิด 
                    ตัวแปรอสิระ      ตัวแปรตำม 
    ข้อมูลประชำกร 
     -   เพศ                                                                                                
     -   อายุ                                                                            
     -   ระดบัการศึกษา   
     -   อาชีพ                                                                                               
     -   รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
     -   ประเภทของโรคท่ีมารักษา                         
     -   ประเภทของคลินิกท่ีมารักษา 
     -   ขนาดของคลินิก 
    
ภำพที ่1.1 กรอบแนวคิด 
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1.7 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. น าขอ้มูลไปเผยแพร่สู่ผูป้ระกอบการ เพื่อพฒันาคุณภาพการบริการคลินิกในจงัหวดั

อ่างทอง ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชน 
2. น าขอ้มูลให้หน่วยงานภาครัฐ และภาคเอกชนท่ีเก่ียวขอ้ง ไปใชใ้นการพฒันาปรับปรุง 

เพื่อเพิ่มศกัยภาพใหก้บัผูป้ระกอบการคลินิกใหมี้ความเขม้แขง็และย ัง่ยนื 
3. ท าให้หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน มีการกระตุ้นการลงทุนด้านการบริการทาง

การแพทยส์อดคลอ้งกบัวถีิชีวติของประชาชนต่อไป 
 

 



บทที ่2  
 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

การศึกษาวจิยัเร่ืองคุณภาพการให้บริการคลินิกรักษาโรคในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัอ่างทอง 
ผูว้จิยัไดศึ้กษาคน้ควา้จากเอกสารและต ารา แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและไดน้ าเสนอตาม
หวัขอ้ต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพบริการ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือ 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ 
2.5 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัคลินิกและรายช่ือคลินิกอ าเภอเมืองจงัหวดัอ่างทอง 
2.6  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  ทฤษฎีเกีย่วกบัประชากรศาสตร์    
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2538) ไดก้ล่าววา่ ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ

สถานภาพครอบครัว จ านวนสมาชิกในครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ลกัษณะ
งานประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรและช่วยในการก าหนดตลาด
เป้าหมายในขณะท่ีลกัษณะดา้นจิตวิทยาและสังคมวฒันธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึก
ของกลุ่มเป้าหมายนั้นขอ้มูลดา้นประชากรจะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาด
เป้าหมายคนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกนัจะมีลกัษณะทางจิตวิทยาต่างกนัโดยวิเคราะห์จาก
ปัจจยั  ดงัน้ี 

1. เพศ ความแตกต่างทางเพศท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสารต่างกนัคือ เพศ
หญิงมีแนวโนม้มีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกวา่เพศชายในขณะท่ีเพศชายไม่ไดมี้ความ
ตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารเพียงอยา่งเดียวเท่านั้นแต่มีความตอ้งการท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์อนัดี
ให้เกิดข้ึนจากการรับและส่งข่าวสารนั้นดว้ยนอกจากน้ีเพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกนัอยา่ง
มากในเร่ืองความคิดค่านิยมและทศันคติทั้งน้ีเพราะวฒันธรรมและสังคมก าหนดบทบาทและกิจกรรม
ของคนสองเพศไวต่้างกนั 
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2. อายุ  เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรมคนท่ี
อายนุอ้ยมกัจะมีความคิดเสรีนิยมยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกวา่คนท่ีอายุมากในขณะท่ี
คนอายมุากมกัจะมีความคิดท่ีอนุรักษนิ์ยมยดึถือการปฏิบติัระมดัระวงัมองโลกในแง่ร้ายกวา่คนท่ีมีอายุ
นอ้ยเน่ืองมาจากผา่นประสบการณ์ชีวติท่ีแตกต่างกนัลกัษณะการใชส่ื้อมวลชนก็ต่างกนัคนท่ีมีอายุมาก
มกัจะใชส่ื้อเพื่อแสวงหาข่าวสารมากกวา่ความบนัเทิง 

3. การศึกษา  เป็นปัจจยัท่ีท าให้คนมีความคิดค่านิยมทศันคติและพฤติกรรมแตกต่างกนัคน
ท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอยา่งมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดีเพราะเป็นผูมี้ความกวา้งขวางและเขา้ใจ
สารได้ดีแต่จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ ถ้าไม่มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอในขณะท่ีคนมี
การศึกษาต ่ามกัจะใชส่ื้อประเภทวทิยโุทรทศัน์และภาพยนตร์หากผูมี้การศึกษาสูงมีเวลาวา่งพอก็จะใช้
ส่ือส่ิงพิมพว์ิทยุโทรทศัน์และภาพยนตร์แต่หากมีเวลาจ ากดัก็มกัจะแสวงหาข่าวสารจากส่ือส่ิงพิมพ์
มากกวา่ประเภทอ่ืน 

4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพรายได้และสถานภาพทางสังคมของ
บุคคลมีอิทธิพลอย่างส าคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสารเพราะแต่ละคนมีวฒันธรรม
ประสบการณ์ทศันคติค่านิยมและเป้าหมายท่ีต่างกนัปัจจยับางอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัผูรั้บสารแต่ละคน
เช่นปัจจยัทางจิตวทิยาและสังคมท่ีจะมีอิทธิพลต่อการรับข่าวสาร 
 
2.2  ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพบริการ 

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง การประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความ
ดีเลิศ หรือความเหนือกวา่ของการบริการ (Zeithaml. 1988) ซ่ึงพาราสุรามนั และคณะไดเ้สนอเพิ่มเติม
วา่ คุณภาพของการบริการตามความรับรู้ (Perceived Service Quality) ของผูบ้ริโภค คือ การประเมิน 
หรือการลงความเห็นเก่ียวกบัความดีเลิศของการให้บริการโดยรวม (Parasuremam et al. 1998) เป็น
ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภค ระหวา่งความคาดหวงัของพวกเขาเก่ียวกบัคุณภาพ
การใหบ้ริการ และการบริการท่ีพวกเขาไดรั้บจริง  

กฤษฎ ์ อุทยัรัตน์ (2542) อธิบายถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี 
1. Competence ความสามรถในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม มีความช านาญในหนา้ท่ี 
2. Courtesy ความสุภาพ ถ่อมตนใหเ้กียรติ รักษามารยาทกบัผูใ้ชบ้ริการ 
3. Communication ความสามารถในการส่ือสารขอ้ความให้สัมพนัธ์กบัส่ิงท่ีลูกคา้

ตอ้งการทราบตอบขอ้สงสัยทุกกรณี 
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4. Creditability ความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ (บุคลิกภาพ ท่าทาง ความ
คล่องแคล่ว) 

5. Customer Understanding ความเห็นอกเห็นใจ เอาใจใส่ต่อลูกคา้ หรือประชาชน 
6. Reliability ความเช่ือถือในมาตรฐานการบริการ 
7. Responsiveness การตอบสนองต่อความรู้สึกและความตอ้งการ 
8. Access เขา้ถึงสะดวก 
9. Security ความมัน่คงปลอดภยั คือ มีเคร่ืองมือ หรือวิธีการควบคุมเหตุการณ์ท่ีอาจ

เกิดข้ึน บุคลากรมีความรู้ 
10. Tangibles สัมผสัได้รูปธรรม รับรู้ได้เน่ืองจากการบริการมีความแตกต่างจาก

สินคา้ ผูบ้ริโภคสามารถประเมินคุณค่าของสินคา้ทัว่ๆ ไปก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือโดยประสาทสัมผสั
ต่าง ๆ แต่ผูบ้ริโภคไม่สามารถประเมินการบริการได ้เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ไม่มี
ตวัตน การสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้โดยการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพจึงมีความส าคญั ลกัษณะท่ี
แตกต่างของสินค้าและบริการดังกล่าว ทาให้การสร้างคุณภาพบริการแตกต่างจากคุณภาพสินค้า
โดยทั่วไป ได้มีการน าเสนอทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการเอาไวห้ลายทฤษฎี ได้แก่ ทฤษฎี
สามเหล่ียมแห่งการบริการ Service Triangle (ST) หลกัพื้นฐานสู่ความส าเร็จของการบริการท่ีมี
คุณภาพ, ทฤษฎี 7 เอส ของ Mckensy,  และทฤษฎีการบริการคุณภาพบริการโดยรวม (Total Quality 
Service) 

ปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการ โดยการประเมินคุณภาพของการบริการ (สิริวรรณ  เสรีรัตน์
และคณะ. 2538) พบวา่ผูบ้ริโภคใชปั้จจยั 10 ประการในการประเมินคุณภาพของการบริการซ่ึง ไดแ้ก่ 

1. การเขา้ถึงลูกคา้  (Assess)  หมายถึง บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้น
เวลาและสถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ใหลู้กคา้คอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมอนัแสดงถึงความสามารถของ
การเขา้ถึงลูกคา้ สามารถจองท่ีพกัผา่ระบบอินเตอร์เน็ต สถานท่ีจอดรถกวา้งขวางและสะดวกเป็นตน้ 

2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามรถในการสร้างความสัมพนัธ์
และส่ือสารความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย อธิบายไดอ้ย่างถูกตอ้งและรับฟังความคิดเห็น
ขอ้เสนอแนะและค าติชมของผูใ้ช้บริการ พนกังานใช้ค  าพูดท่ีสุภาพไพเราะและให้เกียรติแก่ผูม้าใช้
บริการเสมอ เป็นตน้ 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ี
รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาญปฏิบติังานไดอ้ยา่งรวดเร็วเช่น 
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พนกังานมีความรู้ และความเช่ียวชาญในการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ในการให้บริการไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว 
วอ่งไวและสามารถแกปั้ญหาเฉพาะไดเ้ป็นท่ีหนา้พอใจของลูกคา้ เป็นตน้ 

4. ความมีน ้ าใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพอ่อนนอ้มเป็นกนัเอง มีมนุษย์
สัมพนัธ์ รู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น มีวิจารญาณใช้ดุลพินิจพิจารณาไตร่ตรองปัญหาอย่างรอบคอบจริงใจมี
น ้าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ โดยเฉพาะผูใ้หบ้ริการท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ 

5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่และ
ความไวว้างใจดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุด
ใหแ้ก่ลูกคา้ 

6. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์บริการท่ี
ตอ้งใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้งตามค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมา 

7.  การตอบสนองลูกคา้ (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
แกปั้ญหาและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้อยา่งทนัใด รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัและ
ปัญหาต่าง ๆ  

9. สร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (tangible) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นจบัตอ้งไดใ้นการ
บริการจะท าใหลู้กคา้สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าว 

10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (understanding/knowing customer) หมายถึงความพยายามใน
การคน้หาและท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความ
ตอ้งการดงักล่าว 

Paradurman Zenithal & Barry (รัชยา   กุลวานิชไชยนนัท,์ 2535) 
1. ความเช่ือถือได ้(reliability) ประกอบดว้ย 

1.1 ความสม ่าเสมอ 
1.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและอุทิศเวลา 

2. การตอบสนอง (Response) ประกอบดว้ย 
2.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
2.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและอุทิศเวลา 
2.3 ความต่อเน่ืองในการติดต่อ 
2.4 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

3. ความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย 
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3.1 ความสามารถในบริการ 
3.2 ความสามารถในการส่ือสาร 
3.3 ความสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 

4. การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 
4.1. ใชบ้ริการเขา้ใชบ้ริการหรือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย

ซบัซอ้นเกินไป 
4.2 ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนาน 
4.3 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
4.4 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

5. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย 
 5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 5.2 การใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบดว้ย 

 6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
 6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
7. ความซ่ือสัตย ์(Credibility) 
8. ความมัน่คง (security) 
9. ความเขา้ใจ (Understanding) 

 9.1 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
9.2 การใหค้  าแนะน า และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 

 9.3 การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibility) ประกอบดว้ย 

 10.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้อส าหรับใหบ้ริการ 
 10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 10.3 การจดัสถานท่ีท่ีใหบ้ริการอยา่งสะอาดสวยงาม 
ฝ่ายวิชาการ(2540 : 173 อา้งอิงจาก Kilter คุณภาพการให้บริการ (Service Quality)) มี

ลกัษณะ 10 ประการดงัน้ี 
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1. การเขา้ถึงลูกคา้  (Assess)  บริการท่ีให้ลูกคา้ตอ้งการอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา
และสถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ท าใหลู้กคา้ตอ้งคอยนานท าเลท่ีตั้งเหมาะสมเพื่อใหเ้ขา้ถึงลูกคา้ 

2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาเขา้ใจง่าย 
3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญ และมีความรู้ 

ความสามารถ 
4. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีความสัมพนัธ์มีความเป็นกนัเอง และ

วิจารณญาณ ความเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความ
ไวว้างใจในบริการ โดนเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 

5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility)  
6. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหลู้กคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
7. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งให้บริการและการแกปั้ญหา

ใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
8. ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีให้ ตอ้งการปราศจากความเส่ียงอนัตรายและปัญหา   

ต่าง ๆ  
9. การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangible) จะท าใหลู้กคา้คาดคะเนถึงคุณภาพ 
10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (understanding/knowing customer) พนกังานตอ้งพยายาม

เขา้ใจถึงความตอ้งการลูกคา้ 
ลกัษณะของผูน้ าดา้นการบริการ 
Parasuraman, Zenithal & Berry (1990) กล่าววา่ผูน้ าดา้นการบริการควรมีลกัษณะดงัน้ี คือ 
1.  มีวิสัยทศัน์เก่ียวกบัการบริการ (Service Vision) คือ การมองถึงคุณภาพของการบริการ

วา่เป็นกลยทุธ์ท่ีจะท าให้แต่ละองคก์ารประสบความส าเร็จในธุรกิจนั้นๆ โดยมองวา่การให้บริการท่ีมี
คุณภาพอยู่ตลอดเวลา จะเป็นกุญแจส าคญัท่ีจะสร้างก าไรให้แก่องค์กรไดแ้ละผูน้ าตอ้งไม่หยุดย ั้งใน
การพฒันาคุณภาพในการบริการต่อไป 

2. มีมาตรฐานสูง (High Standard) คือ การสร้างความแตกต่างในการบริการซ่ึงไม่ใช่เพียง
แค่การมีบริการท่ีดีเท่านั้น โดยมองเห็นว่าบา้งคร้ังจุดเล็กๆ ท่ีให้ความสนใจก็สามารถสร้างความ
ประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้และมีความกระตือรือร้นท่ีจะสร้างการบริการท่ีประทบัใจให้แก่ลูกคา้ในคร้ัง
แรกท่ีใชบ้ริการ มีการพฒันาความน่าเช่ือถือในการบริการใหเ้กิดแก่ธุรกิจของตนเอง 

3. มีแบบอยา่งผูน้ าสนาม (In-the Field Leadership Style) การเป็นผูน้ าบริการจ าเป็นตอ้งลง
ไปสัมผสักบัการบริการจริง ๆ ไม่ใช่เพียงแต่การวางแผนสั่งการเท่านั้นซ่ึงหมายถึง การใกลชิ้ดกบั
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พนักงาน ผูใ้ห้บริการ การให้ค  าแนะน า การยกย่อง การแก้ไขปัญหา การสอบถาม และการรับฟัง
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลต่าง ๆ ในงานบริการท่ีเกิดข้ึน โดยจะตอ้งมีการสร้างและบริหารทีมงานบริการท่ีดีดว้ย 

4. มีความซ่ือสัตย ์(Integrity) ลกัษณะส าคญัอย่างหน่ึงของการเป็นผูน้ าในการบริการคือ
ความซ่ือสัตย ์โดยจะตอ้งน าในส่ิงท่ีถูกตอ้งแมว้า่ส่ิงนั้นจ าท าใหต้น้ทุนเพิ่มข้ึน 

นักวิชาการกลุ่มน้ี ยงัไม่ได้ก าหนดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพของการให้บริการว่าจะตอ้งมี
ลกัษณะ 10  ประการ คือ 

1) ลกัษณะทางกายภาพหรือส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibility) หมายถึง การเตรียมวสัดุ 
อุปกรณ์ สถานท่ี ท่ีใช้ในบริการเพื่อให้เกิดความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ เช่น สภาพของรถท่ีน ามา
ใหบ้ริการ ความสะอาดภายในรถ เป็นตน้ 

2) ความเช่ือถือได ้(Reliability) หมายถึงความสม ่าเสมอของมาตรฐานในการบริการความ
เช่ือถือได ้นัน่หมายถึงการท่ีบริษทัไดส่้งมอบการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งในคร้ังแรกท่ีไดรั้บ
บริการ เช่น อตัราค่าโดยสารตรงตามท่ีทางราชการก าหนด พนกังานขบัรถมีการแจง้เส้นทางก่อนการ
เดินทาง บตัรประจ าตวัผูข้บัรถกบัผูข้บัรถแทก็ซ่ี เป็นตน้ 

3) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจในการ
ให้บริการแก่ลูกคา้ และยงัรวมถึงการให้บริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม เช่น พนกังานขบัรถสามารถ
ขบัพาไปในเส้นทางลดัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นตน้ 

4) ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ผูใ้ห้บริการท่ีมีความสุภาพอ่อนโยนต่อการให้บริการ 
ให้การเคารพลูกคา้ให้ความสนใจและเป็นมิตร และมีการแต่งกายสะอาดและเรียบร้อย เช่น พนกังาน
ขบัรถใช้วาจาสุภาพ อ่อนน้อมต่อการให้บริการ พนกังานขบัรถมีบุคลิกท่ีดี แต่งกายสุภาพ พนกังาน
ขบัรถให้เกียรติผูโ้ดยสาร ไม่ละลาบ ละล้วงเร่ืองส่วนตวัของผูโ้ดยสาร ไม่สร้างความน่าร าคาญให้
ผูโ้ดยสาร เป็นตน้ 

5) ความสามารถ (Competence) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีดีในการ
ใหบ้ริการ เช่น พนกังานขบัรถรู้จกัเส้นทางเป็นอยา่งดี พนกังานขบัรถสามารถส่งผูโ้ดยสารถึงจุดหมาย
ทนัเวลา เป็นตน้ 

6) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความไวว้างใจ ความน่าเช่ือถือท่ีลูกคา้จะไดรั้บ
และความซ่ือสัตยท่ี์ผูใ้หบ้ริการจะมีต่อลูกคา้ เช่น สร้างความไวว้างใจในการใชบ้ริการแท็กซ่ีพนกังาน
ขบัรถมีการส่งคืนสัมภาระหากผูโ้ดยสารลืมสัมภาระไวบ้นรถแทก็ซ่ี เป็นตน้ 
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7) ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง บริการท่ีไดรั้บจะตอ้งปราศจากความเส่ียงส่ิงท่ี
เป็นอนัตรายหรือปัญหาต่าง ๆ ตอ้งให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจในชีวิต ทรัพยสิ์น และช่ือเสียง ปฏิบติัตาม
กฎจราจรอยา่งเคร่งครัด เป็นตน้ 

8) การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึงผูเ้ขา้รับบริการตอ้งไดรั้บความสะดวก ไม่มีขั้นตอน
ท่ีซบัซอ้นเกินไป ใชเ้วลาในการรอคอยนอ้ย และผูใ้หบ้ริการเรียกรถแทก็ซ่ีพอเพียง เป็นตน้ 

9) การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถอธิบายให้ลูกคา้
เขา้ใจถึงการบริการไดเ้ป็นอยา่งดี และมีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และแจง้รายละเอียดของ
ค่าบริการใหลู้กคา้ไดรั้บทราบ เช่น สามารถส่ือสารกบัชาวต่างชาติได ้ภาษาท่ีใชส่ื้อสารชดัเจน เป็นตน้ 

10) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (understanding/knowing customer) หมายถึง ผูใ้ห้บริการตอ้ง
เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ และสนใจท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการนั้น เช่น พนกังานรับฟัง
ค าแนะน าจากผูใ้ช้บริการ เป็นตน้ จากคุณภาพของการบริการทั้ง 10 ประการ นกัวิจยักลุ่มน้ีไดป้รับ
ไปสู่คุณภาพการบริการ 5  ประการ  คือ 

1.   ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibility) 
2.   ความเช่ือถือได ้(Reliability) 
3.   การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
4.   ความเช่ือมัน่ต่อการบริการ (Assurance) 

-  ความสุภาพ (Courtesy) 
-  ความสามารถ (Competence) 
-  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 
-  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) 

5.  ความเขา้ใจท่ีมีต่อลูกคา้ (Empathy) 
-  การเขา้ถึงบริการ (Access) 
-  การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
-  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (understanding/knowing customer) 

 
2.3  ทฤษฎเีกีย่วข้องกบัการตัดสินใจซ้ือ 

กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค (Schiffman and Kanuk. 1994) หมายถึง ขั้นตอนใน
การเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์จากสองทางเลือกข้ึนไป พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะพิจารณาในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
กระบวนการตดัสินใจ ทั้ งด้านจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพ การซ้ือเป็น
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กิจกรรมดา้นจิตใจ และกายภาพซ่ึงเกิดข้ึนในช่วงระยะเวลาหน่ึง กิจกรรมเหล่าน้ีท าให้เกิดการซ้ือ และ
เกิดพฤติกรรมการซ้ือตามบุคคลอ่ืน 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ (Buying decision process) เป็นล าดบัขั้นตอนในการตดัสินใจ
ซ้ือของผูบ้ริโภค พบวา่ผูบ้ริโภคผา่นกระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ การรับรู้ถึงความตอ้งการ การคน้หา
ขอ้มูลการประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า
กระบวนการซ้ือเร่ิมตน้ก่อนการซ้ือจริง ๆ และมีผลกระทบหลงัการซ้ือ 

1. การรับรู้ถึงความตอ้งการ (need recognition) หรือการรับรู้ปัญหา (problem recognition)
หมายถึงการท่ีบุคคลรับรู้ถึงความตอ้งการภายในของตนซ่ึงอาจเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน้ เช่น
ความหิว ความกระหาย ความตอ้งการทางเพศ ความเจบ็ปวด ฯลฯ ซ่ึงรวมถึงความตอ้งการของร่างกาย
(physiological needs) และความตอ้งการท่ีเป็นความปรารถนา อนัเป็นความตอ้งการดา้นจิตวิทยา
(psychological needs) ส่ิงเหล่าน้ีเกิดข้ึนเม่ือถึงระดบัหน่ึงจะกลายเป็นส่ิงกระตุน้ บุคคลจะเรียนรู้ถึงวิธี
ท่ีจะจดัการกบัส่ิงกระตุน้จากประสบการณ์ในอดีต ท าใหเ้ขารู้วา่จะตอบสนองส่ิงกระตุน้อยา่งไร 
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รูปภาพที ่2.1  กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
ท่ีมา: อดุลย ์จาตุรงคกุล (2539) 

2. การคน้หาขอ้มูล (Information search) ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ และส่ิงท่ี
สามารถสนองความตอ้งการอยู่ใกลก้บัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะด าเนินการเพื่อให้เกิดความพอใจทนัที
ตอ้งการท่ีเกิดข้ึนไม่สามารถสนองความตอ้งการได้ทนัที ความตอ้งการจะถูกจดจ าไว ้เพื่อหาทาง
สนองความตอ้งการในภายหลงั เม่ือความตอ้งการถูกกระตุน้ไดส้ะสมไวม้าก จะท าให้การปฏิบติัใน
ภาวะอย่างหน่ึงคือ ความตั้งใจให้ไดรั้บการสนองความตอ้งการ โดยพยายามคน้หาขอ้มูลเพื่อหาทาง
สนองความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้ ดังนั้น นักการตลาดจึงตอ้งให้ความสนใจเก่ียวกบัแหล่งข้อมูลท่ี
ผูบ้ริโภคจะเขา้ไปแสวงหา ซ่ึงประกอบดว้ย 5 แหล่งหลกัคือ 

2.1 แหล่งบุคคล (Personal sources) ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบา้น คนรู้จกั ฯลฯ 
2.2 แหล่งการคา้ (Commercial sources) ไดแ้ก่ ส่ือการโฆษณา พนกังานขาย ตวัแทน

การคา้การบรรจุภณัฑ ์การจดัแสดงสินคา้ 
2.3 แหล่งชุมชน (Public sources) ไดแ้ก่ ส่ือมวลชน องคก์ารคุม้ครองผูบ้ริโภค ฯลฯ 

การรับรู้ถึงความตอ้งการ (need recognition) หรือ                                                  

การรับรู้ปัญหา (problem recognition) 

การคน้หาขอ้มูล (information search) 

พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (post purchase) 

การตดัสินใจ (purchase decision) 

การประเมินผลทางเลือก (evaluation of alternatives) 
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2.4 แหล่งประสบการณ์ (Experiential sources) 
2.5 แหล่งทดลอง (Experimental sources) ได้แก่ หน่วยงานท่ีส ารวจคุณภาพ

ผลิตภณัฑ์หรือหน่วยวิจยัภาวะตลาดของผลิตภณัฑ์ ประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภคในการทดลองใช้
ผลิตภณัฑ์ ฯลฯ อิทธิพลของแหล่งขอ้มูลจะแตกต่างตามชนิดของผลิตภณัฑ์ และลกัษณะส่วนบุคคล
ของผูบ้ริโภค 

โดยทัว่ไป ผูบ้ริโภคจะรับขอ้มูลต่าง ๆ จากแหล่งการคา้ ซ่ึงนักการตลาดควบคุมการให้
ข้อมูลได้   แต่ละแบบจะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภคแตกต่างกัน การพิจารณา
ความส าคัญของแหล่งข้อมูลโดยสัมภาษณ์ ผูบ้ริโภคว่าผูบ้ริโภครู้จักผลิตภัณฑ์ได้อย่างไร และ
แหล่งขอ้มูลอะไรท่ีมีอิทธิพลมากต่อผูบ้ริโภค 

3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternative) เม่ือผูบ้ริโภคไดข้อ้มูลมาแลว้จาก
ขั้นท่ีสอง ผูบ้ริโภคจะเกิดความเขา้ใจและประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ นักการตลาดจ าเป็นตอ้งรู้ถึง
วิธีการ  ต่าง ๆ  ท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมินผลทางเลือก กระบวนการประเมินผลไม่ใช่ส่ิงท่ีง่ายและ
ไม่ใช่กระบวนการเดียวท่ีใช้กับผู ้บริโภคทุกคนและไม่ใช่เป็นของผู ้ซ้ือคนใดคนหน่ึงในทุก
สถานการณ์การซ้ือกระบวนการประเมินผลทางเลือกของผูบ้ริโภค มีดงัน้ี 

3.1 คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์(Product attributes) กรณีน้ีผูบ้ริโภคจะพิจารณาผลิตภณัฑ์วา่
มีคุณสมบติัอะไรบา้ง ผลิตภณัฑอ์ยา่งใดอยา่งหน่ึงจะมีคุณสมบติักลุ่มหน่ึง คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ใน
ความรู้สึกของ ผูซ้ื้อส าหรับผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิดจะแตกต่างกนั 

3.2 ผูบ้ริโภคจะให้น ้ าหนักความส าคญัส าหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ์แตกต่างกัน 
นกัการตลาดตอ้งพยายามคน้หา และจดัล าดบัส าหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ 

3.3 ผูบ้ริโภคมีการพฒันาความเช่ือถือเก่ียวกบัตราสินคา้เน่ืองจากความเช่ือถือของ
ผูบ้ริโภคข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ของผูบ้ริโภคและความเช่ือถือเก่ียวกบัตราผลิตภณัฑ์จะเปล่ียนแปลง
ไดเ้สมอ 

3.4 ผูบ้ริโภคมีทศันะคติในการเลือกตราสินค้า โดยผ่านกระบวนการประเมินผล
เร่ิมตน้ดว้ยการก าหนดคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ท่ีเขาสนใจ และเปรียบเทียบคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์
ตราต่าง ๆ 

4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) จากการประเมินผลทางเลือกในขั้นท่ี 3 จะช่วยให้
บริโภคก าหนดความพอใจระหวา่งผลิตภณัฑ์ต่างๆท่ีเป็นทางเลือกโดยทัว่ ๆ ไป ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจ
ซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีเขาชอบมากท่ีสุด การตดัสินใจซ้ือจึงเกิดข้ึน หลงัจากประเมินทางเลือก Evaluation of 
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alternative แลว้เกิดความตั้งใจซ้ือ (Purchase intention) และเกิดการตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision)
ในท่ีสุด แต่ก่อนตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคจะค านึงถึงปัจจยั 3 ประการคือ 

4.1 ทศันคติของบุคคลอ่ืน (Attitudes of others) ทศันคติของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง จะมีผล
ทั้งดา้นบวก และดา้นลบ ต่อการตดัสินใจซ้ือ 

4.2 ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว ้(Anticipated situational factors) ผูบ้ริโภคจะ
คาดคะเนปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น รายได้ท่ีคาดคะเนของครอบครัว การคาดคะเนตน้ทุนของ
ผลิตภณัฑ ์และการคาดคะเนผลประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ 

4.3 ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดคะเนไว ้(Unanticipated situational factors) ขณะท่ี
ผูบ้ริโภคก าลงัตดัสินใจซ้ือนั้น ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดคะเนจะเขา้มาเก่ียวขอ้งซ่ึงมีผลกระทบต่อ
ความตั้งใจซ้ือ เช่น ผูบ้ริโภคไม่ชอบลกัษณะของพนกังานขาย หรือผูบ้ริโภคเกิดอารมณ์เสียหรือวิตก
กงัวลจากรายได ้นกัการตลาดเช่ือวา่ปัจจยัท่ีไม่คาดคะเนจะมีอิทธิพลอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือการ
ตดัสินใจของแต่ละบุคคลจะต้องมีการปรับปรุง หรือเปล่ียนแปลงได้ นักการตลาดต้องใช้ความ
พยายามเพื่อท าความเขา้ใจต่อพฤติกรรมการซ้ือเพื่อลดภาวะความเส่ียง 

5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post purchase feeling) หลงัจากซ้ือและทดลองใชผ้ลิตภณัฑ์
ไปแลว้ ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พึงพอใจผลิตภณัฑ์ การคาดคะเนของ
ผูบ้ริโภคเกิดจากแหล่งข่าวสาร พนกังานขายและแหล่งติดต่อส่ือสารอ่ืน ๆ ถา้บริษทัโฆษณาสินคา้เกิน
ความจ าเป็น ผูบ้ริโภคจะตั้งความหวงัไวสู้งและเม่ือไม่เป็นความจริงจะเกิดความไม่พอใจ จ านวนความ
ไม่พอใจจะข้ึนกบัขนาดของ  

 
2.4  แนวคิดด้านทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix) 

ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 
Philip  Kotler (2003 : 16) ส่วนประสมการตลาด เป็นตวัแปรท่ีสามารถควบคุมไดท้างการ

ตลาด หมายถึง การสนองความตอ้งการเป็นตวัแปรท่ีสามารถควบคุม และสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ 

สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2543 : 29) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึง องค์ประกอบท่ี
ส าคญัในการด าเนินงานการตลาดเป็นปัจจยัท่ีกิจการสามารถควบคุมได ้กิจการธุรกิจจะตอ้งสร้างส่วน
ประสมการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยทุธ์ทางการตลาด 

กุลวดี  คูหะโรจนานนท ์(2545 : 16) กล่าวสรุปไวว้า่ ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจยัท่ี
สามารถควบคุมได ้และสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงให้เหมาะสมกบั สภาพแวดลอ้ม เพื่อ
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ท าให้กิจการอยูร่อดหรืออาจเรียกไดว้า่ส่วนประสมทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีถูกใช้
เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ท าใหลู้กคา้กลุ่มเป้าหมายพอใจและมีความสุขได ้

ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ (2541) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ    
(Service  Mix) ของ Philip  Kotlerไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะไดส่้วน
ประสมการตลาด (Marketing  Mix) หรือ  7Ps  ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์  (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของ
มนุษยไ์ดคื้อ  ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์
นั้น ๆ โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งได ้และผลิตภณัฑ์ท่ีจบั
ตอ้งไม่ได ้

2. ดา้นราคา  (Price) หมายถึง  คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงินลูกคา้จะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่า  (Value)  ของบริการกบัราคา  (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะ
ตดัสินใจซ้ือ  ดงันั้นการก าหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชดัเจน  
และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศ
ส่ิงแวดล้อมในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า  ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ  ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน
การน าเสนอบริการ (Channels) 

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด  (Promotion ) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการ
ติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ  โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรม  
การใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

5. ดา้นบุคคล  (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก  การ
ฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความ 
สัมพนัธ์ระหวา่งเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร เจา้หนา้ท่ีตอ้งมีความสามารถ  
มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ  มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา  
สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้  โดยพยายามสร้างคุณภาพ
โดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นดา้น
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การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือ
ผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบติัในดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และ
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

 
2.5 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัคลนิิก 

คลินิก หมายถึง สถานพยาบาลท่ีเป็นของเอกชน และสถานพยาบาลท่ีไม่รับผูป่้วยไวค้า้งคืน 
จะมีแพทยเ์ป็นทั้งเจา้ของและแพทยป์ระจ าคลินิกดว้ย ซ่ึงจะให้บริการรักษาผูป่้วยท่ีมารอรับการรักษา 
โดยท่ีผูป่้วยนั้นมีอาการเจ็บป่วยท่ีไม่หนกัมาก และผูป่้วยไดน้อนพกัรักษาคา้งท่ีคลินิก คลินิกอาจแบ่ง
ไดเ้ป็น  2  ประเภท คือคลินิกท่ีรักษาโรคทัว่ไป  และคลินิกเฉพาะทาง เช่น  หู ตา  คอ  จมูก  ปาก  
กระดูก  เป็นตน้ ทั้งน้ีการรักษาก็จะแตกต่างกนัออกไปข้ึนอยู่แต่ละคลินิกนั้น ๆ  ระบบจดัการคลินิก 
คือการจดัการแก้ไขปัญหาและออกแบบระบบคลินิก ให้ระบบมีประสิทธิภาพ และมีผลดีต่อการ
จดัสรรทรัพยากรในคลินิก จนท าผูป่้วยเกิดความพอใจ 

ตารางที ่2.1  รายช่ือคลินิกในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัอ่างทอง 
ช่ือคลินิก ผูด้  าเนินการ เลขท่ีใบอนุญาต 

คลินิกแพทยท์ศพร นพ.ทศพร  ศรีสุพรรณ 15 1 01 0008 52 
คลินิกบรรจบการแพทย ์ นพ.บรรจบ  นิมิตรพรสุโข 15 1 01 0006 52 
คลินิกแพทยป์ระทีป นพ.ประทีป  โอประเสริฐสวสัด์ิ 15 1 01 0004 52 
คลินิกองอาจ – รัชนี  การ แพทย ์ นพ.องอาจ  จนัทร์จรัสสิน 15 1 01 0001 52 
คลินิกแพทยสุ์ธีรพนัธ์ นพ.สุธีรพนัธ์  จิตตานนท ์ 15 1 01 0002 52 
แพทยพ์ยงคค์ลินิก นพ.พยงค ์ เมฆกระจ่าง 15 1 01 0001 50 
คลินิกนายแพทยภ์าษิต นพ.ภาษิต  ศิลประเสริฐ 15 1 01 0005 52 
คลินิกแพทยศิ์ริสุดา พญ.ศิริสุดา จนัทร์เช้ือ 15 1 01 0002 48 
คลินิกแพทยส์มพงษ ์ นพ.สมพงษ ์ ภาสอาจ 15 1 01 0002 47 
คลินิกแพทยสุ์รพล นพ.สุรพล  พจนสุภาวรรณ์ 15 1 01 0001 45 
ประกิตคลินิก นพ.ประกิต  ชยักิจอุราใจ 15 1 02 0001 43 
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ตารางที ่2.1  (ต่อ) 
ช่ือคลินิก ผูด้  าเนินการ เลขท่ีใบอนุญาต 

คลินิกเด็กแพทยรั์ตน์เกลา้ พญ.รัตน์เกลา้  สุมานิก 15 1 02 0006 44 
กิตติคลินิก นพ.กิตติ  อ่ิมใจ 15 1 02 0001 46 
สหคลินิกแพทยพ์ิเชฐ - สุพรรณี  ทพ.ญ.สุพรรณี  ธงทอง 15 1 10 0002 52 
สหคลินิกอ่างทองการแพทย ์ ทพ.ญ.กุลธิดา  สุรัตนวนิช 15 1 10 0001 53 
คลินิกแพทยเ์ยาวเรศ พญ.เยาวเรศ  กิตติธเนศวร 15 1 01 0001 47 

 
2.6  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง                       

ธเนศ   สิริเกียรติกุล  (2553)  การวิจยัคร้ังน้ี ความมุ่งหมายเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้
บริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ในดา้น
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P's)  และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อส่วน
ประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท เพื่อน าผลวิจยัคร้ังน้ี
ไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจ พฒันาแนวทางและวิธีการให้การบริการให้การ
บริการของโรงพยาบาลให้เป็นไปตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั
คร้ังน้ีคือผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ทั้งหมดจ านวน  400  คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที  (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-
Way Analysis of Variance)  และวิธี LSD (Least Significant Difference) ผลการวิจยัพบว่า    
ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุในช่วง  21 - 30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี อาชีพพนกังานเอกชน  มีรายไดต่้อเดือนตั้งแต่  40,001  ข้ึนไป  ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ต่อส่วนประสมการตลาด (7P's) 
โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก ผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลสมิติเวช 
สุขุมวิท ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการลาดด้านสถานท่ี ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคลากร ด้านกระบวนการบริการ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมทาง
การตลาด ไม่แตกต่างกนั  ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิทท่ีมีอายุต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
บุคลากร และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ไม่แตกต่างกนั แต่ดา้นกระบวนการบริการและดา้นราคา 
แตกต่างกนั  ผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มี
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ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นสถานท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้น
กระบวนการบริการ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ไม่แตกต่างกนั แต่ดา้นผลิตภณัฑ์
แตกต่างกนั 

อดิสรณ์  มีชยัเจริญ  (2546)  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการโรงพยาบาล
รัฐบาลในเขตกรุงเทพมหานคร การวจิยัคร้ังน้ี มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ี
มีต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐบาล ในเขตกรุงเทพมหานคร ใน 4 ดา้นคือ ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้น
การจดัจ าหน่าย  และดา้นการส่งเสริมการตลาด และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
การใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐบาล ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายไดต่้อเดือน และประเภทของผูป่้วย ตลอดจนรวบรวมขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคท่ี
มีต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐบาล ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ 
ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐบาล ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน  400  ราย เคร่ืองมือท่ีใช้
คือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ในกรณี
ท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติจะใชก้ารทดสอบรายคู่โดยใชว้ิธี LSD (Least Significant 
Difference)  ผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล มีความพึงพอใจโดยรวม
และรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการโดยรวม
และรายดา้นแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
ใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐบาล โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณา
รายดา้นพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา และการจดัจ าหน่ายแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล โดยรวม
แตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ราคาและการจดั
จ าหน่าย แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ผูบ้ริโภคท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐบาล โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือ
พิจารณารายด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านการจัดจ าหน่าย แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูบ้ริโภคท่ีมีรายได้ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
โรงพยาบาลรัฐบาล โดยรวมแตกต่างกนั อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ และดา้นการจดัจ าหน่าย แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ผูบ้ริโภคท่ีมี
ประเภทของผูป่้วยต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล ทั้งโดยรวม และราย
ดา้น แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
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รักษ์เกียรติ  จิรันธร และคณะ (2547) เร่ือง การประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
การแพทยแ์ผนไทย กรณีศึกษา งานแพทย์แผนไทย ศูนย์สุขภาพชุมชนเมืองสงขลา โรงพยาบาล
สงขลา จงัหวดัสงขลา วตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจชองผูรั้บบริการต่องานบริการ
การแพทย์แผนไทย และเพื่อศึกษาอิทธิพลความแตกต่างของลักษณะทางประชากรศาสตร์ และ
ลกัษณะการใช้บริการท่ีมีต่อระดบัความพึงพอใจรวมของผูรั้บบริการของงานบริการการแพทยแ์ผน
ไทย ซ่ึงจ าแนกเป็น  7 มิติ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจทัว่ ๆ ไป ความช านาญในการให้บริการการแพทยแ์ผน
ไทย กิริยามารยาทของผูใ้หบ้ริการ ทกัษะการส่ือสาร ค่าใชจ่้าย เวลาท่ีตอ้งใช ้และความสะดวกในการ
เขา้รับบริการ การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ เก็บรวบรวมโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ประเมินความพึงพอใจต่องานบริการการแพทยแ์ผนไทยดว้ยมาตรวดัของไลเคิร์ท (Likert  scale)  โดย
ผูรั้บบริการเป็นผูรั้บบริการการแพทยแ์ผนไทยชองงานแพทยแ์ผนไทย ศูนยสุ์ขภาพชุมชนเมืองสงขลา 
โรงพยาบาลสงขลา จงัหวดัสงขลา ท่ีมาใชบ้ริการระหวา่งเดือนตุลาคม - ธนัวาคม  พ.ศ. 2547  ซ่ึงมีท่ี
อยูท่ี่สามารถติดต่อไดจ้  านวน  320  ราย ประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม  SPSS version  10.0  และ
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกทางเดียว (One-Way ANOVA) การ
วิเคราะห์สัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์   (correlation)  และการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของสอง
ประชากรเป็นอิสระกนั (Independent Samples t-test) ท่ีระดบัความน่าเช่ือถือ  95 % ผลการวิจยัสรุปวา่ 
ผูรั้บบริการมีความพอใจต่องานบริการการแพทยแ์ผนไทยโดยรวมทั้ง  7  มิติในระดบัสูง (ค่าเฉล่ีย 
3.88 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.53)  โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจแบ่งเป็น ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาชีพ โดยพบวา่ อาชีพรับจา้งมีระดบัความพึงพอใจสูงสุด ปัจจยัดา้นลกัษณะ
การใช้บริการ ไดแ้ก่ วตัถุประสงค์ของการมารับบริการ โดยพบว่า ผูรั้บบริการท่ีมารับบริการโดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อการรักษาพยาบาลและส่งเสริมสุขภาพจะมีระดบัความพึงพอใจสูงสุด 

แกว้มณี  ก้ิงเงิน (2549) เร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลลพบุรี การวิจยัคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค์ของการวิจยัเพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลลพบุรีตาม
ประเภทผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ ผูป่้วยใน และผูป่้วยนอก  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษามีจ านวน  332  คน 
จากผูรั้บบริการของโรงพยาบาลลพบุรี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ  30 - 45  ปี สถานภาพสมรส มี
อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดไ้ม่นอ้ยกวา่  9,000 บาทต่อเดือน มีการศึกษาระดบัปริญญา
ตรี เคร่ืองมือเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ มีความเช่ือมัน่ท่ี
ระดบั  0.83  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบค่าที ท่ีระดบั 0.05   ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลลพบุรี โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงเม่ือพิจารณาตามรายดา้น พบวา่ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ มีระดบัคุณภาพการ
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ให้บริการสูงท่ีสุด อยู่ในระดบัสูง รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดอ้ยู่ในระดบัสูง 
ส่วนดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการต ่าท่ีสุด อยูใ่นระดบัปานกลาง 
การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลลพบุรีระหว่างผูป่้วยใน และผูป่้วยนอก 
พบว่าโดยภาพรวมและดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ และดา้นท่ีสัมผสัได ้ระดบัคุณภาพการให้บริการ
ของโรงพยาบาลลพบุรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ผูป่้วยในและผูป่้วยนอก 
เห็นวา่ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลลพบุรีไม่แตกต่างกนั 

จิตติมา  ธีรพนัธ์เสถียร (2550) การศึกษาคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบา้น
แพว้ สาขาพร้อมมิตร การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัการให้บริการแผนกผูป่้วยนอกทั้ง
ส่วนท่ีเป็นการรับรู้ และคาดหวงัของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ และเพื่อศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการของแผนกผูป่้วยนอกของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา
ได้แก่  กลุ่มผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก กลุ่มผู ้ให้บริการแผนกผู ้ป่วยนอก และกลุ่มผู ้บริหาร
โรงพยาบาลบา้นแพว้ สาขาพร้อมมิตร โดยน ากลุ่มตวัอย่างในแต่ละกลุ่มตวัอย่างในแต่ละกลุ่มมา
ค านวณหาประชากรโดยใชสู้ตรยามาเน่  ดว้ยความคลาดเคล่ือน 0.05 แลว้กลุ่มน ากลุ่มตวัอยา่งมาสุ่ม
ดว้ยวิธีการสุ่มแบบชั้น ตามสัดส่วนประชากร ดงัน้ีผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก จ านวน 400 คนผู้
ใหบ้ริการ จ านวน 72 คน และผูบ้ริหารโรงพยาบาลบา้นแพว้ สาขาพร้อมมิตรจ านวน 10 คนเก็บขอ้มูล
โดยใชแ้บบสอบถาม ระหวา่งวนัท่ี  1  ธนัวาคม 2549 - 15 มกราคม 2550  สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูลใช้สถิติเชิงพรรณนาแสดงค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าการกระจาย  
และสถิติเชิงวิเคราะห์แสดงความสัมพนัธ์โดยใชก้ารวิเคราะห์สหสัมพนัธ์อยา่งง่าย  ผลการวิจยัพบวา่ 
คุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกในมุมมองของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบัการบริการ มีระดบัความคาดหวงั
ต่อบริการสูงกวา่ระดบัการรับรู้ต่อบริการทั้ง  8  ดา้น โดยความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความคาดหวงั 
และระดบัการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการเป็นดงัน้ี ด้านอธัยาศยัไมตรี ไกแ้ก่การได้รับการทกัทาย 
พูดจาไพเราะยิ้มแยม้แจ่มใส สุภาพเรียบร้อยจากเจ้าหน้าท่ี และได้รับบริการความช่วยเหลือจาก
เจา้หน้าท่ีดว้ยความเต็มใจ มีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวก โดยค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั  0.137 และ 
0.147 ตามล าดบั  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ คือการมีโทรทศัน์ วดีิโอ ให้ดูขณะรอรับบริการ มี
ความสัมพันธ์กันในเชิงบวก โดยค่าความสัมพันธ์ต้องเก่ียวกับโรคและยาจากเจ้าหน้า ท่ี  มี
ความสัมพนัธ์ในเชิงบวก โดยค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั  0.126  และดา้นความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจได ้คือ 
การตรวจรักษาจากบุคลากรดา้นการแพทย ์ท่ีมีความรู้ ความเช่ียวชาญในการรักษาพยาบาลสามารถ
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วินิจฉัย และรักษาโรคได้อย่างถูกตอ้ง มีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวก โดยค่าความสัมพนัธ์เท่ากับ  
0.109   

พงศ์ศกัด์ิ   นาคโต (2551)  การศึกษาเร่ืองคุณภาพให้บริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้
อ าเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพในการให้บริการของสถานี
อนามยัต าบลทบัใต้ และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการตามคุณลักษณะส่วนบุคคลของ
ผูรั้บบริการในสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาใช้กลุ่มประชากรซ่ึงเป็นประชาชน
ผูรั้บบริการ จ านวน  364  คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้น
การวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานละสถิติเชิงอนุมาน ไดแก่ 
การแจกแจงแบบที (t-test)  การวิเคราะห์ความแปรปรวน (f-test)  และเปรียบเทียบความแตกต่างเป็น
รายคู่ดว้ยวิธีการเชฟเฟ (Scheffe) ผลการศึกษาพบวา่  คุณลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูม้ารับ
บริการดา้นสุขภาพ ณ สถานีอนามยัต าบลทบัใต ้จ านวน  364  คน พบวา่ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จ านวน  213  คน คิดเป็นร้อยละ  58.5  มีอายุระหวา่ง  31 - 40 ปี จ  านวน  95  คน  คิดเป็นร้อยละ 
26.1 การศึกษาระดบัประถมศึกษาและต ่ากวา่ จ  านวน  198  คน คิดเป็นร้อยละ  54.4   มีอาชีพรับจา้ง  
จ  านวน  150  คน  คิดเป็นร้อยละ  41.2  มีรายไดไ้ม่เกิน  5,000  บาท จ านวน  197  คน  คิดเป็นร้อยละ  
54.1  และมารับบริการท่ีสถานีอนามยัเพื่อตรวจรักษาทัว่ไป จ านวน  304  คน  คิดเป็นร้อยละ  83.5    
คุณภาพในการให้บริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้ในมุมมองของประชาชนผูม้ารับบริการ โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมีคุณภาพมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นวิธีให้บริการ มีคุณภาพมากเป็น
ล าดบัแรก รองลงมา คือด้านสถานท่ี และด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ตามล าดบั  การเปรียบเทียบ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ จ  าแนกตาม
ลกัษณะส่วนบุคคล คือ เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  รายได้  และชนิดการรับบริการ พบว่ามี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการสุขภาพของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้ไม่แตกต่างกนั ส่วนอายุของ
ผูรั้บบริการสุขภาพต่างกันมีความคิดเห็นต่อสุขภาพการให้บริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต้
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั  0.001 

ศศิวิมล  สันติเวชชกุล  (2540) ได้ศึกษาเร่ือง  ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเข้ารับบริการใน
โรงพยาบาลเอกชน พบว่า การตดัสินใจเขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชนของผูใ้ช้บริการนั้น มี
สาเหตุมาจากปัจจยัท่ีส าคญั  3 ประการ  คือ  ทางโรงพยาบาลมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์พร้อม
ให้บริการ เป็นอนัดบัแรก ร้อยละ 55.8 รองลงมาทางโรงพยาบาลมีแพทยท่ี์ช านาญเฉพาะทาง ร้อยละ 
50 และผูใ้ช้บริการให้ความเช่ือถือในช่ือเสียงของโรงพยาบาลเอกชนร้อยละ 38.1  โดยความเช่ือถือ
ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลเรียงล าดบัความส าคญั ดงัน้ี ด้านเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการ
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แพทย ์เป็นอนัดบัแรก รองลงมา การให้บริการทัว่ไปของโรงพยาบาล ด้านคุณภาพของแพทย ์และ
คุณภาพของพยาบาล 

ธนวฒัน์    นนัทสมบูรณ์  (2542) ไดศึ้กษาเร่ือง  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของประชาชน
ต่อการใชบ้ริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลเอกชน ในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชนในระดบัพอสมควร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นทศันคติและความ
เช่ือ ปัจจยัด้านเศรษฐกิจ ปัจจยัด้านการเขา้ถึงบริการ ส่วนปัจจยัทางด้านสุขภาพมีผลน้อย ส าหรับ
ปัจจยัทางดา้นประชากรและสังคม มีผลต่อการใช้บริการเป็นส่วนใหญ่ ส าหรับความคาดหวงัของ
ประชาชน พบวา่ ประชาชนมีความคาดหวงัสูงมากท่ีจะไดรั้บความสะดวก ความรวดเร็วทนัเวลา และ
มีความพึงพอใจในทุกดา้นจากการเขา้รับบริการ นอกจากน้ียงัเห็นว่า การให้บริการของโรงพยาบาล
เอกชนส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัท่ีดี ส่วนการใหบ้ริการโรงพยาบาลของรัฐอยูใ่นเกณฑพ์อใชล้ะไม่ค่อยดี 

เบญจมาศ   มาพบสุข  (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง  กลยทุธ์การตลาดบริการท่ีส่งผลต่อผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลเอกชน  พบว่า  กลยุทธ์การตลาดบริการโรงพยาบาลเอกชนท่ีส่งผลต่อผูใ้ช้บริการโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อนัดบัแรกคือ  ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ รองลงมาคือ ดา้นความคุม้ค่าของราคาและค่ารักษาพยาบาล และดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการเป็น
อนัดบัสุดท้าย ภาพรวมผูใ้ช้บริการท่ีมีคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศ อาชีพ และรายได้ กลยุทธ์
การตลาดบริการโรงพยาบาลเอกชนมีผลต่อผูใ้ช้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นอายแุละระดบัการศึกษา ไม่พบความแตกต่าง 

อ าไพรัตน์   พูลสวสัด์ิ  (2545)  ไดศึ้กษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ
ของโรงพยาบาลตากสินจนัทบุรี อ าเภอเมือง จงัหวดั จนัทบุรี  พบว่า  (1) ดา้นความสะดวกในการ
บริการภายในโรงพยาบาลตากสินจนัทบุรีในภาพรวมการให้บริการดา้นความสะดวกในการบริการ
ภายในโรงพยาบาลตากสินจนัทบุรีอยูใ่นเกณฑ์ระดบัพึงพอใจมาก (2) ความสะดวกในการเดินทางมา
โรงพยาบาลตากสินจนัทบุรี เสียงเรียกจากเจา้หน้าท่ีห้องยาในการเรียกรีบยา  (3) ดา้นอธัยาศยัและ
คุณภาพการให้บริการในภาพรวมการให้บริการด้านอธัยาศยัและคุณภาพการให้บริการอยู่ในเกณฑ์
ระดบัพึงพอใจมากโดยลูกคา้ให้ความพึงพอใจระดบัพึงพอใจมาก 3 อนัดบัแรกในเร่ือง 1) ความ
ทนัสมยัของอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ใชใ้นการรักษา 2) ความมีคุณภาพของยาและเวชภณัฑ์ท่ีใชใ้นการ
รักษา 3) ความเช่ียวชาญทางแพทยด์า้นการรวดเร็วในการให้บริการในภาพรวมการให้บริการดา้น
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการภายในโรงพยาบาลตากสินจนัทบุรีอยูใ่นเกณฑ์ระดบัพึงพอใจปานกลาง
โดยลูกคา้ใหค้วามพึงพอใจระดบัพึงพอใจมากในเร่ือง 1) การประสานงานระหวา่งเจา้หนา้ท่ีแผนต่าง ๆ 
ภายในโรงพยาบาล 2) การท าการตรวจคน้ทะเบียนประวติั 3) การคิดราคายาและเวชภณัฑ์มีความ
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รวดเร็วและถูกตอ้งในภาพรวมลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลตากสินจนัทบุรี
ทั้ง 3 ดา้นอยูใ่นระดบัพึงพอใจปานกลางดา้นการเปรียบเทียบ พบวา่ เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพสมรส
ถ่ินท่ีอยู่ปัจจุบนัการท าประกันชีวิตของลูกค้าท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
โรงพยาบาลตากสินจนัทบุรีท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติส่วนเร่ืองระดบัการศึกษา รายได้
ของครอบครัวเฉล่ียช่วงเวลาการใชบ้ริการและประสบการณ์ในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลตากสินจนัทบุรีท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติกล่าวคือ
ลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษาระดับประถมศึกษาและมธัยมศึกษามีความพึงพอใจมากกว่าลูกค้าท่ีมี
การศึกษาระดบัอาชีวะและปริญญาตรีข้ึนไปลูกคา้ท่ีมีรายไดข้องครอบครัวเฉล่ีย 10,000-15,000 บาทมี
ความพึงพอใจมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายไดร้ะหวา่ง 5,000-10,000 บาทและ 15,000 บาทข้ึนไป ลูกคา้ท่ีใช้
บริการช่วงเวลา 8.00-12.00 น.มีความพึงพอใจมากกวา่ลูกคา้ทีใชบ้ริการช่วงเวลา 12.00-20.00 น.และ
ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์การใชบ้ริการมากกวา่ 3 คร้ังข้ึนไปมีความพึงพอใจมากกวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
คร้ังแรกหรือ 2-3 คร้ังอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติขอ้เสนอแนะท่ีเสนอให้โรงพยาบาลตากสินจนัทบุรี
ปรับปรุงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการโรงพยาบาลตากสินจนัทบุรีควรเนน้นโยบายให้แผนก
ท่ีตอ้งใช้เวลารอคอยฟังผลการตรวจเป็นเวลานานเช่นแผนกชันสูตรโรคแผนกรังสีมีการปรับปรุง
ระบบการเก็บเคร่ืองช้ีวดัภายในแผนกโดยการเก็บระยะเวลารอคอยผลคนไข้ทุกรายและมีการ
ให้บริการเสริมในขณะท่ีลูกคา้รอฟังผลเช่น มีมุมพกัผอ่นดูทีวี อ่านหนงัสือพิมพ ์วารสาร ฯลฯเพื่อให้
ลูกคา้รู้สึกว่าไม่ใช่การรอคอยท่ีนานและท่ีส าคญัทุกกระบวนการส่งต่อระหวา่งแผนกควรมีเจา้หนา้ท่ี
คอยใหค้  าปรึกษาแก่ลูกคา้ 
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วธีิด ำเนินกำรวจิยั 
 
ในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการคลินิกรักษาโรคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอ่างทอง 

โดยผูศึ้กษาท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม และจะด าเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.5  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชากรการศึกษา 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี   คือ ผูใ้ชบ้ริการคลินิกรักษาโรค ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั

อ่างทอง 
กลุ่มตวัอยา่ง 
ผูศึ้กษาไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีสุ่มจากผูใ้ชบ้ริการคลินิกรักษาโรคในเขตอ าเภอเมือง  

จงัหวดัอ่างทอง เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากร จึงได้ก าหนดขนาดตวัอย่าง โดยก าหนดความ
เช่ือมัน่ท่ี 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5%  การค านวณใช้สูตรไม่ทราบจ านวนประชากรของ William 
G. Cochran (1977:75) อา้งใน พิมพา หิรัญกิตติ (2552) )ดงัน้ี  

 n   = 
    

   

   n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 p = สัดส่วนประชากรท่ีสนใจศึกษา 
 q = 1-p 
 Z = ค่าปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติ 
มาตรฐาน (Z score) ข้ึนอยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่  95% ไดค้่า Z = 1.96 
 e = ระดบัของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนเท่ากบั 5% (0.05) 
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แทนค่าในสูตร 

   n   = 
                    

       
 

      = 
      

      
 

    = 384.16 
จากการก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ ณ ระดบั 95% ไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 384 ตวัอยา่ง เพื่อ

ลดความคลาดเคล่ือนและเพิ่มความเช่ือมัน่ในการเก็บขอ้มูล การศึกษาคร้ังน้ีจึงใชก้ลุ่มตวัอยา่งเพิ่มเป็น 
480 ตวัอยา่ง 

วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage Random Sampling) โดยมีล าดบั

ขั้นตอนดงัน้ี 
1.3.1  ขั้นท่ี 1  ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยเก็บขอ้มูล

จากกลุ่มตวัอยา่งภายในอ าเภอเมือง จงัหวดัอ่างทอง 
1.3.2  ขั้นท่ี  2  ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) กบัคลินิกรักษาโรค 

จ านวน  16  ร้านดงัน้ี    
 

ตำรำงที ่3.1  แสดงรายช่ือคลินิกในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอ่างทอง  และการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง     
ล าดบัท่ี รายช่ือคลินิก จ านวน 

1 คลินิกแพทยท์ศพร 30 
2 คลินิกบรรจบการแพทย ์ 30 
3 คลินิกแพทยป์ระทีป 30 
4 คลินิกองอาจ – รัชนีการแพทย ์ 30 
5 คลินิกแพทยสุ์ธีรพนัธ์ 30 
6 แพทยพ์ยงคค์ลินิก 30 
7 คลินิกนายแพทยภ์าษิต 30 
8 คลินิกแพทยศิ์ริสุดา 30 
9 คลินิกแพทยส์มพงษ ์ 30 
10 คลินิกแพทยสุ์รพล 30 
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ตำรำงที ่3.1  (ต่อ)     
ล าดบัท่ี รายช่ือคลินิก จ านวน 
11 ประกิตคลินิก 30 
12 คลินิกเด็กแพทยรั์ตน์เกลา้ 30 
13 กิตติคลินิก 30 
14 สหคลินิกแพทยพ์ิเชฐ – สุพรรณี  30 
15 สหคลินิกอ่างทองการแพทย ์ 30 
16 คลินิกแพทยเ์ยาวเรศ 30 

รวม 480 
 

1.3.3   ขั้นท่ี  3 ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งโดยอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) โดย
ใชแ้บบสอบถามกบัประชาชนท่ีใชบ้ริการคลินิกรักษาโรคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอ่างทอง 
 
3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

การศึกษาในคร้ังน้ีเคร่ืองมือท่ีผูศึ้กษาเลือกใช้ คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผู ้ศึกษาได้สร้าง
เคร่ืองมือโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

1. ศึกษาการสร้างแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลจากเอกสารและต าราท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อ
เป็นแนวทางในการก าหนดกรอบความคิดในการท าแบบสอบถาม 

2. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารการวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งโดยพิจารณาถึงรายละเอียด  
ต่าง ๆ เพื่อใหค้ลอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีก  าหนดไว ้

3. สร้างแบบสอบถามให้คลอบคลุมวตัถุประสงค์ของการวิจยัเพื่อใช้เป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งเพื่อน ามาวเิคราะห์ 

แบบสอบถามจากท่ีใช้การเก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยัคร้ังน้ีประกอบด้วยค าถามประเภท
ต่าง ๆ โดยแบ่งออกไดเ้ป็น 3  ส่วน  ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ปัจจยัดา้นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบั
ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบค าถาม เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed End) เป็นแบบสอบถามท่ี
สามารถเลือกตอบไดค้  าตอบเดียว ซ่ึงมีค าถามทั้งหมด 8 ขอ้ ไดแ้ก่ 

ขอ้ท่ี 1 เพศ ลกัษณะของค าถามเป็นปลายปิดแบบ 2 ตวัเลือก (Two-Way question)   
ใชม้าตรวดัขอ้มูลในระดบั Nominal Scale 
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ขอ้ท่ี 2 อายุ ลกัษณะของค าถามเป็นปลายปิดแบบหลายตวัเลือก (Multiple choices 
question) ใชม้าตรวดัขอ้มูลในระดบั  Ordinal Scale 

ขอ้ท่ี 3 ระดบัการศึกษา ลกัษณะของค าถามเป็นปลายปิดแบบหลายตวัเลือก (Multiple 
choices question) ใชม้าตรวดัขอ้มูลในระดบั  Ordinal Scale 

ขอ้ท่ี 4 อาชีพ ลกัษณะของค าถามเป็นปลายปิดแบบหลายตวัเลือก (Multiple choices 
question) ใชม้าตรวดัขอ้มูลในระดบั Nominal Scale 

ขอ้ท่ี 5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ลกัษณะของค าถามเป็นปลายปิดแบบหลายตวัเลือก 
(Multiple choices question)ใชม้าตรวดัขอ้มูลในระดบั  Ordinal  Scale 

ขอ้ท่ี 6 ประเภทของโรคท่ีมารักษา  ลกัษณะของค าถามเป็นปลายปิดหลายตวัเลือก    
(Multiple choices)   ใชม้าตรวดัขอ้มูลในระดบั  Nominal Scale 

ขอ้ท่ี 7 ประเภทคลินิกท่ีมารักษา  ลกัษณะของค าถามเป็นปลายปิดหลายตวัเลือก        
(Multiple choices)   ใชม้าตรวดัขอ้มูลในระดบั  Nominal Scale 

ขอ้ท่ี 8  ขนาดคลินิก ลกัษณะของค าถามเป็นปลายปิดแบบ 2 ตวัเลือก (Two-Way 
question) ใชม้าตรวดัขอ้มูลในระดบั  Nominal Scale 

ส่วนที่ 2  แบบสอบถามขอ้มูลคุณภาพการให้บริการคลินิกรักษาโรคในเขตอ าเภอเมือง
จงัหวดัอ่างทอง ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจดัจ าหน่าย และด้านการส่าเสริม
การตลาดการตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  รวม 22  ขอ้โดยค าถาม
เป็นมาตรวดั Interval Scale เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงมีเกณฑ์ในการ
ก าหนดค่าน ้าหนกัของการประเมินเป็น 5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert) ดงัน้ี 

 ค่าน ้าหนกัคะแนน  ระดบัความพึงพอใจ 
ระดบัคะแนน  5   มีความพึงพอใจมากท่ีสุด  
ระดบัคะแนน  4   มีความพึงพอใจมาก  
ระดบัคะแนน  3   มีความพึงพอใจปานกลาง   
ระดบัคะแนน  2   มีความพึงพอใจนอ้ย  
ระดบัคะแนน  1   มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด     

การอภิปรายผลการวจิยัลกัษณะแบบสอบถามท่ีใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทการวดัระดบั
ช่วง (Interval Scale) เป็นการวดัแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเคิร์ท (Likert Scale) 
ในแบบสอบถามใชเ้กณฑค์่าเฉล่ียในการอภิปรายผล ซ่ึงผลจากการค านวณโดยใชสู้ตรการค านวณ 
จากสูตรอนัตรภาคชั้น   = 
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แสดงเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ดงัน้ี                         
คะแนนระหวา่ง 4.21 - 5.00  หมายถึง   ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั  มากท่ีสุด       
คะแนนระหวา่ง 3.41 - 4.20  หมายถึง   ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั  มาก             
คะแนนระหวา่ง 2.61 - 3.40  หมายถึง   ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั  ปานกลาง 
คะแนนระหวา่ง 1.81 - 2.60  หมายถึง   ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั  นอ้ย         
คะแนนระหวา่ง 1.00 - 1.80  หมายถึง   ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั  นอ้ยท่ีสุด 

ส่วนที ่ 3  ขอ้เสนอแนะ   เป็นค าถามปลายเปิด 
4.  น าแบบสอบถามฉบบัร่างท่ีได้ไปขอค าแนะน าจากประธานและกรรมการพิจารณา 

ตรวจสอบ และเสนอแนะเพิ่มเติม 
5.  ท าการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ  วธีิการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 

1. น าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแลว้ ไปใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบความเท่ียงตรงตาม
เน้ือหา (Validity)  จากนั้นน ามาปรึกษากบัอาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อปรับปรุงให้มีความชดัเจนก่อนน าไป
ทดลองใช ้

2. น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ขเสร็จแลว้น าไปทดลองใช ้(Try  Out) 
กบักลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน  30  คน  เพื่อน าไปหาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใชว้ิธีหา
ค่าสัมประสิทธ์ความเช่ือมัน่ (Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) ผูศึ้กษาไดท้  าการทดสอบความ
เช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.849 โดยใช้สูตรในการค านวณค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา           
( - Coefficient) มีดงัน้ี 

        =      
   
  เม่ือ      =     ค่าระดบัความเช่ือถือได ้
   k       =     จ านวนขอ้มูล 
   Vi     =     ความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละขอ้ 
   Vt     =     ความแปรปรวนของขอ้มูลรวมทุกขอ้ 
ไดค้่าดงัน้ี  
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 1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์Cronbach's Alpha เท่ากบั 0.822 
 2.  ดา้นราคา Cronbach's Alpha เท่ากบั 0.827 
 3.  ดา้นการจดัจ าหน่าย Cronbach's Alpha เท่ากบั 0.824 
 4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด Cronbach's Alpha เท่ากบั 0.881 
 5.  ดา้นบุคลากร Cronbach's Alpha เท่ากบั 0.819 
 6.  ดา้นกระบวนการบริการ Cronbach's Alpha เท่ากบั 0.801 
 7.  ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ Cronbach's Alpha เท่ากบั 0.812 

 
3.3  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาคุณภาพการ
ใหบ้ริการของคลินิกรักษาโรคในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัอ่างทอง โดยการศึกษาจากขอ้มูล 2 แหล่ง คือ 

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นการเก็บขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 400 คน ตามกลุ่มตวัอยา่งใหค้รบถว้น 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เก็บจากเอกสาร หนงัสือพิมพ ์รายงานต่าง ๆ ท่ีบุคคลอ่ืน 
หรือหน่วยงานอ่ืน ๆ ไดเ้ก็บ รวบรวมไวเ้อกสารเผยแพร่ของบริษทัต่าง ๆ และทางอินเทอร์เน็ต 
 
3.4 วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 

การวเิคราะห์ขอ้มูลและการประมวลผลขอ้มูล ผูศึ้กษาจะน าแบบสอบถามท่ีไดม้า
ด าเนินการดงัน้ี 

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) เป็นการตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามทั้งหมดท่ีไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่ง 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความสมบูรณ์แลว้มาลงรหสั
ตามคู่มือรหสัท่ีไดจ้ดัท าไว ้

3. การประมวลผลขอ้มูล (Data Processing) เป็นการน าขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้มาบนัทึก
และประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อใชใ้นการศึกษา 

สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามแลว้จะน าไปประมวลผลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป และผูศึ้กษาไดใ้ชค้่าสถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
1. สถิติพรรณนา (Descriptive Statistic) 
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1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) ใชอ้ธิบายตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์และปัจจยัคุณภาพ
ดา้นการใหบ้ริการของคลินิกในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอ่างทอง  

1.2 ค่าเฉล่ีย (Mean) คือ การค านวณหาสัดส่วนของขอ้มูลในแต่ละตวัเทียบกบัขอ้มูล
รวมทั้งหมด ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลกลุ่มตวัอย่าง เช่น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา  
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทของโรคท่ีมารักษา 

1.3 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลร่วมกบัค่าเฉล่ีย
เลขคณิต  เพื่อแสดงลกัษณะการกระจายของคะแนนในแต่ละขอ้   

2. สถิติอา้งอิงหรือสถิติอนุมาน (Inference  Statistics) เป็นสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน
ลกัษณะของตวัแปรอิสระซ่ึง ไดแ้ก่  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อตวัแปรตาม คือ คุณภาพการให้บริการ
มีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการคลินิก โดยใช้ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างโดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน  
ดงัน้ี 

2.1  การทดสอบ  t-test ใชใ้นการทดสอบความแตกต่าง ลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการคลินิกรักษาโรค เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี คือปัจจยั
ขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นเพศ  ขนาดคลินิก ลกัษณะคลินิก 

1) ไม่ทราบความแปรปรวนของประชากร ทั้ ง 2 กลุ่ม และตั้ งข้อตกลง 
(Assume) วา่ ความแปรปรวนของประชากรทั้งสองกลุ่มเท่ากนั ( 

2

2

2

1
 )  

2) ไม่ทราบความแปรปรวนของประชากรทั้ง 2 กลุ่ม และตกลงวา่ (Assume) 
ความแปรปรวนของประชากรทั้งสองกลุ่มไม่เท่ากนั ( 

2

2

2

1
 ) 

2.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance : 
ANOVA) ใช้ในการทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 2 กลุ่ม ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกนั 
(Independent Sample t-test)  (ธานินทร์  ศิลป์จารุ 2553:195) ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีใชส้ าหรับทดสอบ
ค่าเฉล่ียของตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีมากกวา่ 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ประเภทของโรคท่ีมารักษา ประเภทของคลินิกท่ีมารักษา กบัตวัแปรตาม 
ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกรักษาโรคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอ่างทอง 

กรณีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติจึงท าการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่
ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยใช้สูตรตามวิธี Least Significant Difference (LSD) เพื่อ
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 



บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของคลินิกรักษาโรคเขตอ าเภอ
เมืองจงัหวดัอ่างทอง ผูศึ้กษาไดแ้บ่งการวิเคราะห์เป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 คือ ผลวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และส่วนท่ี 2 คือ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ
อา้งอิงหรือสถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ทั้งน้ี ผูศึ้กษาไดก้ าหนดสัลลกัษณ์และอกัษรยอ่ต่าง   
ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 
 สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 N แทน ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 
    แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 df แทน ชั้นของความเป็นอิสระ(Degree of Freedom) 
 H0 แทน สมมติฐานหลกั 
 H1 แทน สมมติฐานรอง 
 Sig. แทน ระดบันยัส าคลัทางสถิติเพื่อใชท้ดสอบสมมติฐาน  
 t แทน ค่าท่ีใชพ้ิจารณา t-Distribution 
 x แทน ค่าของตวัแปรอิสระ 
 y แทน ค่าของตวัแปรตาม 
 * แทน ความมีนยัส าคลัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
4.1  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลการแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการค้นควา้อิสระ    
คร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดว้เิคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบการอธิบาย โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน 
ดงัน้ี  
              ส่วนท่ี  1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
            ส่วนท่ี  2  ผลการวเิคราะห์คุณภาพบริการ 
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              ส่วนท่ี  3   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 ส่วนที่ 1   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประเภทของโรคท่ีมารักษา ประเภทของคลินิกท่ีมารักษา ขนาด
ของคลินิก ลักษณะคลินิก โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)โดยแจกแจงจ านวน 
(ความถ่ี) ร้อยละ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
  
4.2  ผลการวเิคราะห์     
 
ตารางที ่4.1    แสดงจ านวน (ความถ่ี) ร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
        จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 245 51.0 

หลิง 235 49.0 

รวม 480 100.0 

 จากตารางท่ี 4.1  แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ านวน 480 คน จ าแนกตามเพศของผูต้อบแบบสอบถาม 
 พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหล่  เป็นเพศชาย จ านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 51.00  
และเป็นเพศหลิง จ านวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 49.00   
 
ตารางที ่4.2   แสดงจ านวน (ความถ่ี) ร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  จ าแนกตามอาย ุ

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 20 ปี 84 17.5 

21 - 30 ปี 144 30.0 

31 - 40 ปี 91 19.0 

41 - 50 ปี 84 17.5 

มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป 77 16.0 

รวม 480 100.0 

 จากตารางท่ี 4.2  แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ านวน 480 คน จ าแนกตามอายุของผูต้อบแบบสอบถาม  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
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ใหล่เป็นผูใ้ชบ้ริการ อายุ 21 - 30 ปี มีจ  านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00  รองลงมาคือ ผูใ้ชบ้ริการ 
อายุ 31 - 40 ปี มีจ  านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00  ผูใ้ช้บริการต ่ากวา่ 20 ปี มีจ  านวน 84 คิดเป็น   
ร้อยละ 17.50 และผูใ้ชบ้ริการอาย ุ41 - 50 ปี มีจ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 และผูใ้ชบ้ริการอายุ
มากกวา่ 50 ปีข้ึนไป มีจ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.3   แสดงจ านวน (ความถ่ี) ร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ  จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริลลาตรี 320 66.7 

ปริลลาตรี 137 28.5 

สูงกวา่ปริลลาตรี 23 4.8 

รวม 480 100.0 

 จากตารางท่ี 4.3  แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่ม
ตวัอย่าง จ  านวน 480  คนจ าแนกตามระดับการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม  พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหล่มีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริลลาตรีมีจ านวน 320 คน คิดเป็นร้อยละ 66.70 
รองลงมาคือ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการศึกษาปริลลาตรีจ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 28.50 และสูงกวา่
ปริลลาตรีจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 4.80 ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.4  แสดงจ านวน (ความถ่ี) ร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ  จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 108 22.5 

พอ่บา้น/แม่บา้น 118 24.6 

พนกังานบริษทัเอกชน 49 10.2 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 76 15.8 

นกัเรียน นกัศึกษา 95 19.8 

อ่ืน  34 7.1 

รวม 480 100.0 

 จากตารางท่ี 4.4  แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่ง จ านวน 480 คน  จ าแนกตามอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหล่มีอาชีพ พอ่บา้น/แม่บา้น จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 24.60 รองลงมาคือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ
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รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ นกัเรียน 
นกัศึกษา มีจ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 19.80 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวัมีจ านวน 
76 คน คิดเป็นร้อยละ 15.80 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อย
ละ 10.20 และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอ่ืน   34 คน คิดเป็นร้อยละ 7.10 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.5  แสดงจ านวน (ความถ่ี) ร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 294 61.3 

10,001 - 20,000 บาท 143 29.8 

20,001 - 30,000 บาท 16 3.3 

30,001 - 40,000 บาท 20 4.2 

มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป 7 1.5 

รวม 480 100.0 

 จากตารางท่ี 4.5  แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่ม
ตวัอย่าง จ  านวน 480 คนจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหล่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท มีจ านวน 294 คน คิดเป็นร้อยละ 
61.30 รองลงมาคือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท มีจ านวน 143 คน คิดเป็น
ร้อยละ 29.80 ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อย
ละ 4.20 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท มีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 3.30 
และผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียมากกว่า 40,000 บาทข้ึนไป มีจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 
ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 4.6   แสดงจ านวน  (ความถ่ี) ร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ  จ าแนกตามประเภทของโรคท่ีมารับ 

การรักษา 
ประเภทของโรคท่ีมารับการรักษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

หวัใจ 24 5.0 

ภูมิแพ ้ 48 10.0 

ความดนั 42 8.8 
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ตารางที ่4.6  (ต่อ) 
ประเภทของโรคท่ีมารับการรักษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

สูตินารีเวช 40 8.3 

เบาหวาน 17 3.5 

เด็ก 94 19.6 

ตา 61 12.7 

กระดุก 89 18.5 

อ่ืน   65 13.5 

รวม 480 100.0 

 จากตารางท่ี 4.6  แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่ม
ตวัอย่าง จ  านวน 480  คนจ าแนกตามประเภทของโรคท่ีมารับการรักษาของผูต้อบแบบสอบถาม  
พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหล่มาใชบ้ริการดว้ยการรักษาโรคเด็ก มีจ านวน 94 คน คิดเป็นร้อย
ละ 19.60 รองลงมาคือ ผูใ้ช้บริการมารักษาโรคกระดูก มีจ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 
ผูใ้ช้บริการมารักษาโรคอ่ืน   มีจ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 ผูใ้ช้บริการมารักษาโรคตา มี
จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 12.70 ผูใ้ช้บริการมารักษาโรคภูมิแพ ้มีจ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
10.00 ผูใ้ช้บริการมารักษาโรคความดนั มีจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 8.80 ผูใ้ชบ้ริการมารักษาโรค
สูตินารีเวช มีจ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 8.30 ผูใ้ช้บริการมารักษาโรคหัวใจ มีจ านวน 24 คน คิด
เป็นร้อยละ 5.00 และผูใ้ชบ้ริการมารักษาโรคเบาหวาน มีจ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.7  แสดงจ านวน  (ความถ่ี) ร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ  จ าแนกตามประเภทคลินิก 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

จกัษ ุ 60 12.50 

โสตนาสิก 30 6.30 

กระดูกและขอ้ 90 18.80 

อายรุกรรม 90 18.80 

ศลัยกรรม 60 12.50 

กมุารเวช 90 18.80 
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ตารางที ่4.7  (ต่อ) 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

สูตินารีเวช 60 12.5 

รวม 480 100.0 

 จากตารางท่ี 4.7  แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่ม
ตัวอย่าง จ  านวน 480  คนจ าแนกตามประเภทคลินิกของผู ้ตอบแบบสอบถาม  พบว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามใช้บริการคลินิกกุมารเวช กระดูกและขอ้ อายุกรรม คลินิกละ 90 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.80 รองลงมาคือ คลินิกจกัษุ ศลัยกรรม สูตินารีเวช คลินิกละ 60 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 และ
คลินิกโสตนาสิก 30 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.8  แสดงจ านวน (ความถ่ี) ร้อยละ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ  จ าแนกตามขนาดของคลินิก 

ขนาดของคลินิก จ านวน (คน) ร้อยละ 

เลก็ (1 คูหา) 187 39.0 

ใหล่ (ตั้งแต ่2 คูหา) 293 61.0 

รวม 480 100.0 

 จากตารางท่ี 4.8  แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นกลุ่ม
ตัวอย่าง จ  านวน 480  คนจ าแนกตามขนาดของคลินิกของผู ้ตอบแบบสอบถาม  พบว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหล่ใชบิ้การคลินิกขนาดใหล่ จ านวน 300 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 คลินิกขนาด
เล็ก จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 
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 ส่วนที ่ 2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 

ตารางที่ 4.9   แสดงจ านวน (ความถ่ี) ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใชบ้ริการ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ระดบัความส าคลั 

X  S.D 
แปล
ผล 

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ล าดบั 

ดา้นผลิตภณัฑ ์          
1. น านวตักรรมทางการแพทย์
ใหม่   มาใชใ้นการรักษา 

 
69 

 
279 

 
130 

 
1 

 
1 

 
3.86 

 
0.65 

 
มาก 

 
2 

2. ความหลากหลายของการ
ใหบ้ริการครบวงจร 

 
84 

 
186 

 
198 

 
12 

 
- 

 
3.71 

 
0.77 

 
มาก 

 
3 

3. คุณภาพของยาและ
เวชภณัฑ ์

 
112 

 
265 

 
97 

 
6 

 
- 

 
4.00 

 
0.69 

 
มาก 

 
1 

รวม      3.86 0.55 มาก  

 จากตารางท่ี 4.9 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความ
พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการในด้านผลิตภัณฑ์ พิจารณาโดยภาพรวม พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจด้านผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.86 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากคือ คุณภาพของยาและ
เวชภณัฑ์ มีค่าเฉล่ีย 4.00 การน านวตักรรมทางการแพทยม์าใชใ้นการรักษา มีค่าเฉล่ีย 3.86 และความ
หลากหลายของการบริการครบวงจร มีค่าเฉล่ีย 3.71 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.10   แสดงจ านวน (ความถ่ี) ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพบริการ ดา้นราคา 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ระดบัความส าคลั 

X  S.D 
แปล
ผล 

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ล าดบั 

ดา้นราคา          
1. อตัราค่าตรวจวนิิจฉยัโรค
ของแพทย ์และค่ายา 

61 201 198 13 7 
3.61 0.79 มาก 2 

2. ความคุม้ค่าของค่าใชจ่้ายใน
การรักษากบัผลการรักษา 

86 184 198 11 1 
3.71 0.78 มาก 1 

รวม      3.66 0.70 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.10 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความ
พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นราคา 
 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจกบัคุณภาพการให้บริการดา้นราคา โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจดา้นราคาในระดบัมากคือ ความคุม้ค่าของค่าใชจ่้ายในการรักษากบัผลการรักษา มีค่าเฉล่ีย 3.71 
และอตัราค่าตรวจวนิิจฉยัโรคของแพทยแ์ละค่ายา มีค่าเฉล่ีย 3.61 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.11    แสดงจ านวน (ความถ่ี) ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ 

จ าแนกตามดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
ระดบัความส าคลั 

X  S.D แปลผล 
 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ล าดบั 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย           
1.ความสะดวกในการมาใช้
บริการ 

95 264 117 4 - 3.93 0.68 
มาก 1 

2. ป้ายบอกจุดบริการเขา้ใจง่าย 93 223 148 15 1 3.81 0.78 มาก 3 
3. แผนกท าบตัร,แผนกจ่ายยา
อยูบ่ริเวณเดียวกนั 

112 203 157 8 - 3.87 0.78 
มาก 2 

รวม      3.87 0.62 มาก  

 จากตารางท่ี 4.11 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความ
พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจกับคุณภาพการให้บริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่ายในระดบัมาก คือ ความสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.93 แผนกท าบตัร แผนก
จ่ายยาอยูบ่ริเวณเดียวกนั มีค่าเฉล่ีย 3.87 และป้ายบอกจุดบริการเขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ีย 3.81 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.12    แสดงจ านวน (ความถ่ี) ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการ 
ตามจ าแนกดา้นการส่งเสริมการตลาด 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ระดบัความส าคลั 

X  S.D แปลผล 
 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ล าดบั 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด          
1.การแจง้เตือนไปยงัคนไข้
เม่ือครบรอบการตรวจ 

29 165 236 40 10 3.33 0.79 ปานกลาง 2 

2. มีเอกสารในคลินิกเพื่อให้
ขอ้มูลความรู้เก่ียวกบัสุขภาพ 

47 146 218 63 6 3.34 0.87 ปานกลาง 1 

3. มีการประชาสมัพนัธ์ผา่น
เวบ็ไซด ์

5 70 98 234 73 2.37 0.94 
นอ้ย 3 

รวม      3.01 0.68 ปานกลาง  

 จากตารางท่ี 4.12  แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความ
พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพใหบ้ริการ จ าแนกตามดา้นการส่งเสริมการตลาด  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมในระดบัปานกลาง มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.01เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง คือ มีเอกสารในคลินิกเพื่อให้ขอ้มูลความรู้เก่ียวกบัสุขภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.34 การแจง้เตือนไปยงั
คนไข้เ ม่ือครบรอบการตรวจ มีค่าเฉล่ีย 3.33 และมีความพึงพอใจในระดับน้อย คือ มีการ
ประชาสัมพนัธ์ผา่นเวบ็ไซด ์มีค่าเฉล่ีย 2.37  ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.13    แสดงจ านวน (ความถ่ี) ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ 

จ าแนกตามดา้นบุคลากร 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ระดบัความส าคลั 

X  S.D 
แปล
ผล 

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด ล าดบั 

ดา้นบุคลากร          
1.ความเช่ียวชาลของแพทย ์ 139 283 56 2 - 4.16 0.62 มาก 1 
2. ความสุภาพเรียบร้อยของ
แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ี 

124 261 86 8 1 4.03 0.72 มาก 2 

3. ความมีอธัยาศยัไมตรีของ
แพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ี 

133 231 104 12 - 4.01 0.77 มาก 
3 
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ตารางที ่4.13   (ต่อ) 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ระดบัความส าคลั 

X  S.D 
แปล
ผล 

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด ล าดบั 

4. ความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

117 190 166 6 1 3.87 0.80 มาก 
4 

รวม      4.02 0.57 มาก  

 จากตารางท่ี 4.13  แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความ
พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามดา้นบุคลากร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นบุคลากร  โดยรวมในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก  คือ ความเช่ียวชาลของ
แพทย ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ความสุภาพเรียบร้อยของแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 ความ
มีอัธยาศัยไมตรีของแพทย์และเจ้าหน้าท่ี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.01 และความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.14    แสดงจ านวน (ความถ่ี) ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ 

จ าแนกตามดา้นกระบวนการบริการ 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ระดบัความส าคญั 

X  S.D 
แปล
ผล 

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด ล าดบั 

ดา้นกระบวนการบริการ          
1. มีแผนผงัขั้นตอนการ
ใหบ้ริการชดัเจน 

59 185 221 15 - 3.60 0.74 มาก 3 

2.ระยะเวลาในการรอรับการ
ตรวจจากแพทย ์

74 188 204 12 2 3.66 0.77 มาก 1 

3.กระบวนการนดัหมายและ
การติดตามผูใ้ชบ้ริการใหพ้บ
แพทยห์รือแจง้การเล่ือนนดั 

69 178 215 15 3 3.61 0.79 มาก 
2 

รวม      3.62 0.64 มาก  

 จากตารางท่ี 4.14  แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความ
พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกตามดา้นกระบวนการบริการ  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
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มีความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นกระบวนการบริการ กระบวนการบริการ โดยรวม
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.62 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก คือ ระยะเวลาในการรอรับการตรวจจากแพทย ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 กระบวนการนดั
หมายและติดตามผูใ้ช้บริการให้พบแพทยห์รือการแจง้เล่ือนนดั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 และมีแผนผงั
ขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60  ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.15  แสดงจ านวน (ความถ่ี) ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ 

จ าแนกตามดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
 

ระดบัความส าคลั 

X  S.D 
แปล
ผล 

 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด ล าดบั 

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ          
1. การตกแต่งร้าน 85 178 190 25 2 3.66 0.84 มาก 4 
2.ความพร้อมของส่ิงอ านวย
ความสะดวกในคลินิก เช่น 
โทรทศัน ์หนงัสือพิมพ ์
นิตยสารบริการน ้ าด่ืม เป็นตน้ 

 
 
 

105 

 
 
 

197 

 
 
 

156 

 
 
 

21 

 
 
 
1 

 
 
 

3.80 

 
 
 

0.83 

 
 
 

มาก 

 
 
 
3 

3.ความสะอาดของคลินิก 
(พ้ืน อุปกรณ์ เคร่ืองมือ
แพทย)์ 

 
 

109 

 
 

231 

 
 

132 

 
 

7 

 
 
1 

 
 

3.91 

 
 

0.75 

 
 

มาก 

 
 
2 

4. บรรยากาศภายในคลินิก 
เช่น เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ือง
ระบายอากาศ เป็นตน้ 

 
 

129 

 
 

211 

 
 

121 

 
 

18 

 
 
1 

 
 

3.93 

 
 

0.82 

 
 

มาก 

 
 
1 

รวม      3.82 0.67 มาก  

 จากตารางท่ี 4.15  แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความ
พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ  พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดยรวมใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก คือ บรรยากาศภายในคลินิก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 ความสะอาดของคลินิก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.91 ความพร้อมของส่ิงอ านวยความสะดวกภายในคลินิก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.80 และการตกแต่งร้าน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66  ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.16  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบ้ริการภาพรวม 

คุณภาพการใหบ้ริการ X  S.D แปลผล ล าดบั 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.86 0.55 มาก 3 
2. ดา้นราคา 3.66 0.70 มาก 5 
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.87 0.62 มาก 2 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.01 0.68 ปานกลาง 7 
5. ดา้นบุคลากร 4.02 0.57 มาก 1 
6. ดา้นกระบวนการบริการ 3.62 0.64 มาก 6 
7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 3.82 0.67 มาก 4 

รวม 3.70 0.46 มาก  
 จากตารางท่ี 4.16 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการภาพรวม  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจเก่ียวกับ
คุณภาพการให้บริการภาพรวม โดยรวมในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจกับด้านบุคลากร ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้าน
ผลิตภณัฑ ์ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นราคา และดา้นกระบวนการให้บริการ ในระดบัมาก โดย
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02, 3.87, 3.86, 3.82, 3.66 และ 3.62 ตามล าดบั มีความพึงพอใจกบัดา้นการส่งเสริม
การตลาดในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.01 
 
 ส่วนที ่3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานหลกั (H0) ปัจจยัทัว่ไปแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการไม่
แตกต่างกนั 
               สมมติฐานรอง (H1) ปัจจยัทัว่ไปแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั  
                สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากร        
2  กลุ่ม  ซ่ึงสุ่มตวัอยา่งจากแต่ละกลุ่มตวัอยา่งเป็นอิสระต่อกนั (Independent Sample t-test) และการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของประชากรมากกว่า  2  กลุ่ม  ด้วยการวิเคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  โดยใชร้ะดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ ดงันั้น จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกัเม่ือ Sig  มีค่านอ้ยกวา่ค่านยัส าคลัทางสถิติท่ีก าหนดไวท่ี้ 0.05 
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ตารางที่ 4.17    แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพ การให้บริการ
ตามปัจจยัส่วนบุคคล  ดา้นเพศ                   

ตวัแปรท่ีศึกษา เพศ 
t-test for Equality of Means 

X  S.D t df P 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ ชาย 3.919 0.524 2.404 469.389 0.017* 
 หลิง 3.798 0.576    
2. ดา้นราคา ชาย 3.728 0.691 1.991 474.618 0.047* 
 หลิง 3.600 0.721    
3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ชาย 3.934 0.596 2.120 471.102 0.035* 

หลิง 3.814 0.646    
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด ชาย 3.023 0.642 0.122 477 0.903 

หลิง 3.015 0.724    
5. ดา้นบุคลากร ชาย 4.072 0.539 1.919 478 0.056 
 หลิง 3.972 0.602    
6. ดา้นกระบวนการบริการ ชาย 3.674 0.645 1.657 478 0.098 

หลิง 3.577 0.644    
7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ชาย 3.958 0.650 4.333 474.511 0.000* 

หลิง 3.694 0.680    

รวม ชาย 3.761 0.437 2.908 468.453 0.004* 
 หลิง 3.639 0.482    

*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05  

                   จากตารางท่ี 4.17 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีเพศ
แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั พบว่า การให้บริการด้าน
ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  และด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ  ซ่ึงมีค่า Sig  
เท่ากบั 0.017, 0.047, 0.035 และ 0.000 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมุติฐานหลกั
ยอมรับสมมุติฐานรอง หมายความวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีผลท าให้ความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  และดา้น
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  อยา่งมีนยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 โดยเพศชายมีค่าเฉล่ียสูงกวา่เพศหลิง  
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ตารางที่ 4.18    แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ตามปัจจยัส่วนบุคคล  ดา้นอาย ุ                 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F       P 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม 1.939 4 0.485 1.590 0.176 
 ภายในกลุ่ม 144.820 475 0.305   
 รวม 146.759 479    
2. ดา้นราคา ระหวา่งกลุ่ม 2.571 4 0.643 1.283 0.276 

 ภายในกลุ่ม 238.012 475 0.501   
 รวม 240.583 479    
3. ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 2.896 4 0.724 1.873 0.114 
ภายในกลุ่ม 183.576 475 0.386   

 รวม 186.472 479    
4. ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 2.096 4 0.524 1.125 0.344 
ภายในกลุ่ม 220.833 474 0.466   

 รวม 222.929 478    
5. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 3.229 4 0.807 2.488 0.043* 
 ภายในกลุ่ม 154.070 475 0.324   
 รวม 157.299 479    
6. ดา้นกระบวนการ
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.939 4 0.735 1.773 0.133 
ภายในกลุ่ม 196.865 475 0.414   

 รวม 199.803 479    
7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.568 4 0.892 1.958 0.100 
ภายในกลุ่ม 216.424 475 0.456   

 รวม 219.992 479    
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.18 ผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ อายตุ่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั โดยใชก้ารทดสอบ One-Way ANOVA  พบวา่ อายุแตกต่างกนั 
มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการการให้บริการดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการบริการและดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดย
มีค่า Sig เท่ากบั  0.176,  0.276, 0.114, 0.344, 0.133 และ 0.100 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05  อยา่ง
มีนยัส าคลัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามอายุต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ
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ต่อคุณภาพการให้บริการด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นกระบวนการบริการและดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั   

ดา้นบุคลากร มีค่า F-Prob. เท่ากบั 0.043  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  อยา่งมีนยัส าคลัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามอายุต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นบุคลากรแตกต่างกนั   

ดงันั้นผูว้ิจยั จึงน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ใช้วิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 4.20 
 
ตารางที ่4.19    แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการโดย         

จ  าแนกตามอาย ุ

อาย ุ

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 ต ่ากวา่ 20 ปี 21 - 30 ปี 31 - 40 ปี 41 - 50 ปี มากกวา่ 50 
ปีข้ึนไป 

กลุ่ม I Mean 3.94 4.03 3.91 4.08 4.14 
ต ่ากวา่ 20 ปี 3.94 - -0.095 0.025 -0.145 -0.208 
   (0.220) (0.766) (0.098) (0.021*) 
21 - 30 ปี 4.03 - - 0.121 -0.049 -0.112 
    (0.111) (0.524) (0.161) 
31 - 40 ปี 3.91 - - - -0.171 -0.34 
     (0.047*) (0.008*) 
41 - 50 ปี 4.08 - - - - -0.063 
      (0.483) 
มากกวา่ 50 
ปีข้ึนไป 

4.14 - - - - - 

จากตารางท่ี 4.19  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีอายุ
มากกว่า 50 ปีข้ึนไป มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นบุคลากรมากกว่าผูต้อบแบบสอบถาม
อายุต  ่ากว่า 20 ปี โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.021 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
กลุ่มท่ีมีอายุมากกว่า 50 ปีข้ึนไป มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้านบุคลากรมากกว่าผูต้อบ
แบบสอบถามอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  -0.208 
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ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีอายุ 41 - 50 ปี และกลุ่มผูท่ี้มีอายุมากกวา่ 50 ปีข้ึนไป มีระดบั
ความพึงพอใจการใหบ้ริการดา้นบุคลากรมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี โดยมีนยัส าคลั
เท่ากบั 0.047 และ 0.008  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีอายุ 41 - 50 ปี 
และกลุ่มผูท่ี้มีอายมุากกวา่ 50 ปีข้ึนไป มีระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการดา้นบุคลากรมากกวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามอาย ุ31 - 40 ปี โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.047 และ 0.008 แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั -0.171 และ -0.34 ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 4.20    แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ตามปัจจยัส่วนบุคคล  ดา้นการศึกษา                 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F P 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม 0.661 2 0.330 1.078 0.341 
 ภายในกลุ่ม 146.098 477 0.306   
 รวม 146.759 479    
2. ดา้นราคา ระหวา่งกลุ่ม 0.351 2 0.175 0.348 0.706 

 ภายในกลุ่ม 240.232 477 0.504   
 รวม 240.583 479    
3. ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 4.223 2 2.112 5.527 0.004* 
ภายในกลุ่ม 182.249 477 0.382   

 รวม 186.472 479    
4. ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 0.972 2 0.486 1.042 0.353 
ภายในกลุ่ม 221.957 476 0.466   

 รวม 222.929 478    
5. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 2.380 2 1.190 3.665 0.026* 
 ภายในกลุ่ม 154.918 477 0.325   
 รวม 157.299 479    
6. ดา้นกระบวนการ
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.678 2 0.339 0.812 0.445 
ภายในกลุ่ม 199.125 477 0.417   

 รวม 199.803 479    
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ตารางที ่4.20 (ต่อ)                 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F P 

7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.102 2 0.051 0.111 0.895 
ภายในกลุ่ม 219.889 477 0.461   

 รวม 219.992 479    
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.20 ผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ การศึกษาต่างกนัมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั โดยใชก้ารทดสอบ One-Way ANOVA  พบวา่ การศึกษา
แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการการให้บริการดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการบริการและดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดยมี 0.341, 0.706, 
0.353, 0.445  และ 0.895 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05  อย่างมีนยัส าคลัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามอายุต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการบริการและด้านส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพ ไม่แตกต่างกนั   

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นบุคลากร มีค่า F-Prob. เท่ากบั 0.004 และ0.026 ซ่ึงมี
ค่านอ้ยกวา่ 0.05  อยา่งมีนยัส าคลัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามอายุต่างกนั
มีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นบุคลากรแตกต่าง
กนั   

ดงันั้นผูว้ิจยั จึงน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ใช้วิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 4.21 
 
ตารางที่ 4.21   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการให้บริการโดย           

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  จ  าแนกตามการศึกษา  

การศึกษา 
ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 ต ่ากวา่ปริลลาตรี ปริลลาตรี สูงกวา่ ปริลลาตรี 

กลุ่ม I Mean 3.809 4.007 4.014 

ต ่ากวา่ปริลลาตรี 3.809 - 
-0.198 

(0.002*) 
-0.205 
(0.125) 
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ตารางที ่4.21   (ต่อ)  

การศึกษา 
ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 ต ่ากวา่ปริลลาตรี ปริลลาตรี สูงกวา่ ปริลลาตรี 

กลุ่ม I Mean 3.809 4.007 4.014 

ปริลลาตรี 4.007 - - 
-0.007 
(0.959) 

สูงกวา่ ปริลลาตรี 4.014 - - - 
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.21  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีการศึกษา
ปริลลาตรี มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นการจดัจ าหน่ายมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
การศึกษาต ่ากว่าปริลลาตรี โดยมีนัยส าคลัเท่ากบั 0.002 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามกลุ่มท่ีมีการศึกษาปริลลาตรี มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นการจดัจ าหน่าย
มากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาต ่ากว่าปริลลาตรี แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั        
-0.198 
 

ตารางที ่4.22    แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการโดย           
ดา้นบุคลากร  จ าแนกตามการศึกษา  

การศึกษา 
ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 

กลุ่ม J 
 ต ่ากวา่ปริลลาตรี ปริลลาตรี สูงกวา่ ปริลลาตรี 

กลุ่ม I Mean 3.973 4.097 4.228 

ต ่ากวา่ปริลลาตรี 3.973 - 
-0.124 

(0.035*) 
-0.256 

(0.040*) 

ปริลลาตรี 4.097 - - 
-0.132 
(0.311) 

สูงกวา่ ปริลลาตรี 4.228 - - - 
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.22  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีการศึกษา
ระดบัปริลลาตรี และสูงกว่าปริลลาตรี มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้านบุคลากรมากกว่า
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่ปริลลาตรี โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.035 และ 0.040 ซ่ึงนอ้ย
กวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาปริลลาตรี และสูงกวา่ปริลลาตรี 
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มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นการจดัจ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาต ่า
กวา่ปริลลาตรี แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.124 และ -0.256 ตามล าดบั 
 

ตารางที่ 4.23    แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพ การให้บริการ
ตามปัจจยัส่วนบุคคล  ดา้นอาชีพ               

คุณภาพการใหบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares      df 

Mean  
Square       F         P 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม 2.157 5 0.431 1.414 0.218 
 ภายในกลุ่ม 144.602 474 0.305   
 รวม 146.759 479    
2. ดา้นราคา ระหวา่งกลุ่ม 8.122 5 1.624 3.312 0.006* 

 ภายในกลุ่ม 232.461 474 0.490   
 รวม 240.583 479    
3. ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 4.020 5 0.804 2.089 0.066 
ภายในกลุ่ม 182.452 474 0.385   

 รวม 186.472 479    
4. ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 1.192 5 0.238 0.509 0.770 
ภายในกลุ่ม 221.737 473 0.469   

 รวม 222.929 478    
5. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 6.022 5 1.204 3.773 0.002* 
 ภายในกลุ่ม 151.277 474 0.319   
 รวม 157.299 479    
6. ดา้นกระบวนการ
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.351 5 0.270 0.645 0.665 
ภายในกลุ่ม 198.453 474 0.419   

 รวม 199.803 479    
7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.854 5 0.371 0.806 0.546 
ภายในกลุ่ม 218.137 474 0.460   

 รวม 219.992 479    
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.23 ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน พบว่า อาชีพต่างกนัมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั โดยใช้การทดสอบ One-Way ANOVA  พบว่า อาชีพ
แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการ
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จดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการบริการและดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดย
มี 0.218, 0.066, 0.770, 0.665 และ 0.546 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05  อยา่งมีนยัส าคลัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ
บริการและดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั   

ดา้นราคา และดา้นบุคลากร มีค่า F-Prob. เท่ากบั 0.006 และ0.002 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  
อยา่งมีนยัส าคลัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพต่างกนัมีผลต่อความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นราคา และดา้นบุคลากร แตกต่างกนั   

ดงันั้นผูว้ิจยั จึงน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ใช้วิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 4.25 
 

ตารางที ่4.24    แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการโดย          
ดา้นราคา   จ  าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พอ่บา้น/
แม่บา้น 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ประกอบ
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

นกัเรียน
นกัศึกษา 

อ่ืน   

กลุ่ม I Mean 3.657 3.623 3.816 3.816 3.668 3.279 
รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

3.657 - 
 

0.035 
(0.711) 

 
-0.159 
(0.188) 

 
-0.158 
(0.132) 

 
-0.011 
(0.911) 

 
0.378      

(0.006*) 
พอ่บา้น/
แม่บา้น 

3.623 - - 
-0.193 
(0.105) 

-0.193 
(0.062) 

-0.046 
(0.637) 

0.343 
(0.012*) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.816 - - - 
0.001 

(0.997) 
0.148 

(0.230) 
0.537 

(0.001*) 
ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั 

3.816 - - - - 
0.147 

(0.172) 
0.536 

(0.000*) 
นกัเรียน
นกัศึกษา 

3.668 - - - - - 
0.389 

(0.006*) 
อ่ืน   3.279 - - - - - - 
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 
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จากตารางท่ี 4.24  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีอาชีพรับ
ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ พ่อบา้น/แม่บา้น พนักงานบริษทัเอกชน ประกอบธุรกิจส่วนตวัและ
นกัเรียนนกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้านราคามากกว่าผูต้อบแบบสอบถามอาชีพ   
อ่ืน   โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.006, 0.012, 0.001, 0.000 และ0.006  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พ่อบ้าน/แม่บ้าน พนักงาน
บริษทัเอกชน ประกอบธุรกิจส่วนตวัและนกัเรียนนกัศึกษา มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
ราคามากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามอาชีพอ่ืน   แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  0.378, 0.343, 
0.537, 0.536 และ 0.389  ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.25    แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ                
ดา้นบุคลากร   จ  าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

พอ่บา้น/
แม่บา้น 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ประกอบ
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

นกัเรียน
นกัศึกษา 

อ่ืน   

กลุ่ม I Mean 4.079 3.936 3.985 4.227 3.950 3.912 
รับราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

4.079 
 
- 

 

0.142 
(0.062) 

0.049 
(0.340) 

-0.148 
(0.084) 

0.129 
(0.110) 

0.167 
(0.138) 

พอ่บา้น/
แม่บา้น 

3.936 - - 
-0.048 
(0.620) 

-0.269 
(0.001*) 

-0.014 
(0.863) 

0.025 
(0.825) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

3.985 - - - 
-0.242 

(0.021*) 
0.035 

(0.730) 
0.073 

(0.568) 
ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั 

4.227 - - - - 
0.277 

(0.002*) 
0.315 

(0.008*) 
นกัเรียน
นกัศึกษา 

3.950 - - - - - 
0.038 

(0.738) 
อ่ืน   3.912 - - - - - - 
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.25  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีอาชีพ 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้านบุคลากรดีกว่าผูต้อบแบบสอบถาม
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อาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น และพนกังานบริษทัเอกชน โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.001 และ 0.021  ซ่ึงนอ้ย
กว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั มีระดบัความพึง
พอใจการให้บริการด้านบุคลากรดีกว่าผูต้อบแบบสอบถามอาชีพพ่อบ้าน/แม่บ้าน และพนักงาน
บริษทัเอกชน แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  -0.269 และ -0.242 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวัมีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นบุคลากรมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนกัเรียนนกัศึกษาและอาชีพอ่ืน   โดยมีค่านยัส าคลั
เท่ากบั 0.002 และ 0.008 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจ
ส่วนตวัมีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นบุคลากรมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามอาชีพนกัเรียน
นกัศึกษาและอาชีพอ่ืน   แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.277 และ 0.315  ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.26    แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                   
จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน              

คุณภาพการใหบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F P 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม 2.416 4 0.604 1.988 0.095 
 ภายในกลุ่ม 144.343 475 0.304   
 รวม 146.759 479    
2. ดา้นราคา ระหวา่งกลุ่ม 0.503 4 0.126 0.249 0.910 

 ภายในกลุ่ม 240.080 475 0.505   
 รวม 240.583 479    
3. ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 6.361 4 1.590 4.194 0.002* 
ภายในกลุ่ม 180.111 475 0.379   

 รวม 186.472 479    
4. ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 0.689 4 0.172 0.368 0.832 
ภายในกลุ่ม 222.240 474 0.469   

 รวม 222.929 478    
5. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 4.250 4 1.062 3.297 0.011* 
 ภายในกลุ่ม 153.049 475 0.322   
 รวม 157.299 479    
6. ดา้นกระบวนการ
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.337 4 0.834 2.017 0.091 
ภายในกลุ่ม 196.466 475 0.414   

 รวม 199.803 479    
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ตารางที ่4.26 (ต่อ)              

คุณภาพการใหบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F P 

7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 7.070 4 1.768 3.943 0.004* 
ภายในกลุ่ม 212.921 475 0.448   

 รวม 219.992 479    
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.26 ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน พบว่า รายได้เฉล่ียต่อเดือน
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั โดยใชก้ารทดสอบ One-Way ANOVA  
พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการการให้บริการดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการบริการ โดยมี 0.095, 0.910, 
0.832 และ0.091 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.05  อยา่งมีนยัส าคลัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หมายความวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการบริการ ไม่แตกต่างกนั   

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมีค่า F-Prob. 
เท่ากับ 0.002, 0.011 และ 0.004 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  อย่างมีนัยส าคลัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ แตกต่างกนั   

ดงันั้นผูว้ิจยั จึงน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ใช้วิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 4.27 
 
ตารางที ่4.27    แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการดา้นช่องทาง

การจดัจ าหน่าย  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 ต ่ากวา่ 
10,000  

10,001 - 
20,000 

20,001 -
30,000 

30,001 -
40,000 

มากกวา่ 40,000 
ข้ึนไป 

กลุ่ม I Mean 3.813 3.993 3.563 4.133 4.095 
ต ่ากวา่ 10,000 

3.813 
 
- 

-0.180 
(0.004*) 

0.250 
(0.114) 

-0.320 
(0.025*) 

-0.282 
(0.231) 
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ตารางที ่4.27 (ต่อ) 

รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 ต ่ากวา่ 
10,000  

10,001 - 
20,000 

20,001 -
30,000 

30,001 -
40,000 

มากกวา่ 40,000 
ข้ึนไป 

กลุ่ม I Mean 3.813 3.993 3.563 4.133 4.095 
10,001 - 20,000 

3.993 - - 
0.431 

(0.008*) 
-0.140 
(0.340) 

-0.120 
(0.668) 

20,001 - 30,000 
3.563 - - - 

-0.571 
(0.006*) 

-0.533 
(0.057) 

30,001 - 40,000 
4.133 - - - - 

0.038 
(0.888) 

มากกวา่ 40,000 
ข้ึนไป 

4.095 - - - - - 

จากตารางท่ี 4.27  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท และ 30,001 - 40,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท โดย
มีนยัส าคลัเท่ากบั 0.004 และ 0.025  ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท และ 30,001 - 40,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจการ
ใหบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 
บาท แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  -0.180 และ -0.320 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจ
การให้บริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 
30,000 บาท โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.008 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท แตกต่างกนั โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.431  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจ
การให้บริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 
30,000 บาท โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.006 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นช่องทางการจดั
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จ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท แตกต่างกนั โดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.571 

 

ตารางที ่4.28    แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากร               
จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 ต ่ากวา่ 
10,000  

10,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

มากกวา่ 40,000 
ข้ึนไป 

กลุ่ม I Mean 3.969 4.070 3.953 4.388 4.286 
ต ่ากวา่ 10,000 

3.969 - 
-0.101 
(0.083) 

0.015 
(0.917) 

-0.419 
(0.002*) 

-0.317 
(0.148) 

10,001 - 20,000 
4.070 - - 

0.117 
(0.440) 

-0.318 
(0.021*) 

-0.216 
(0.331) 

20,001 - 30,000 
3.953 - - -  

-0.434 
(0.024*) 

30,001 - 40,000 
4.388 - - - - 

-0.333 
(0.201) 

มากกวา่ 40,000 
ข้ึนไป 

4.286 - - - - - 

จากตารางท่ี 4.28  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นบุคลากรมากกวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาทและ 10,001 - 20,000 บาท โดยมีนยัส าคลั
เท่ากบั 0.002 และ 0.021  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 30,001 - 40,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้านบุคลากรมากกว่าผูต้อบ
แบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาทและ10,001 - 20,000 บาท แตกต่างกนั โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.419 และ -0.318 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป มีระดบัความพึง
พอใจการให้บริการดา้นบุคลากรมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 
บาท โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.024 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05  หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นบุคลากรมากกวา่



59 

ผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั -
0.434  
 

ตารางที ่4.29    แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ                    
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายไดเ้ฉล่ีย      
ต่อเดือน 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 ต ่ากวา่ 
10,000  

10,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

มากกวา่ 40,000 
ข้ึนไป 

กลุ่ม I Mean 3.810 3.946 3.281 3.750 3.714 
ต ่ากวา่ 10,000 

3.810 - 
-0.135 

(0.048*) 
0.529 

(0.002*) 
0.060 

(0.697) 
0.096 

(0.708) 
10,001 - 20,000 

3.946 - - 
0.665 

(0.000*) 
0.196 

(0.221) 
0.232 

(0.372) 
20,001 - 30,000 

3.281 - - - 
-0.469 
(0.037) 

-0.433 
(0.154) 

30,001 - 40,000 
3.750 - - - - 

0.036 
(0.903) 

มากกวา่ 40,000 
ข้ึนไป 

3.714 - - - - - 

จากตารางท่ี 4.29  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นบุคลากรมากกวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาทและ 20,001 - 3,000 บาท โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 
0.048 และ 0.000  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
10,001 - 20,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นบุคลากรมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาทและ20,001 - 3,000 บาท แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั -0.135 และ 0.665 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจการ
ให้บริการดา้นบุคลากรมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท โดยมี
ค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.002  ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05  หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
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เดือนต ่ ากว่า 10,000 บาท มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้านบุคลากรมากกว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท แตกต่างกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.529 
 

ตารางที ่4.30    แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
จ าแนกตามประเภทของโรคท่ีมารักษา  

คุณภาพการให้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F P 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม 12.234 8 1.529 5.354 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 134.525 471 0.286   
 รวม 146.759 479    
2. ดา้นราคา ระหวา่งกลุ่ม 19.316 8 2.414 5.140 0.000* 

 ภายในกลุ่ม 221.267 471 0.470   
 รวม 240.583 479    
3. ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 17.213 8 2.152 5.987 0.000* 
ภายในกลุ่ม 169.259 471 0.359   

 รวม 186.472 479    

4. ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 17.449 8 2.181 4.989 0.000* 
ภายในกลุ่ม 205.480 470 0.437   

 รวม 222.929 478    
5. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 9.117 8 1.140 3.622 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 148.182 471 0.315   
 รวม 157.299 479    
6. ดา้นกระบวนการ
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 16.180 8 2.022 5.188 0.000* 
ภายในกลุ่ม 183.624 471 0.390   

 รวม 199.803 479    
7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 9.121 8 1.140 2.547 0.010* 
ภายในกลุ่ม 210.870 471 0.448   

 รวม 219.992 479    
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 

 จากตารางท่ี 4.30 ผลการวเิคราะห์การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั โดยใชก้ารทดสอบ One-Way ANOVA  
พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการการให้บริการดา้น
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ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการบริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดยมีค่า F-Prob. เท่ากบั 0.000, 0.000, 0.000, 
0.000, 0.000, 0.000 และ0.010 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  อยา่งมีนยัส าคลัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคลากร ดา้นกระบวนการบริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพแตกต่างกนั   

ดงันั้นผูว้ิจยั จึงน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ใช้วิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 4.31 
 

ตารางที ่4.31    แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการโดย             
ดา้นผลิตภณัฑ ์  จ  าแนกตามประเภทของโรคท่ีมารับการรักษา 

ประเภท
ของโรค
ท่ีมารับ
การรักษา 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 หวัใจ ภูมิแพ ้ ความ
ดนั 

สูตินารี
เวช 

เบาหวาน เด็ก ตา กระดูก อ่ืน   

กลุ่ม I Mean 4.208 4.021 3.738 3.867 4.353 3.780 3.678 3.798 3.933 
หวัใจ 4.208 - 0.187 

(0.161) 
0.470 

(0.001*) 
0. 342 

(0.014*) 
-0.145 
(0.394) 

0.428 
(0.001*) 

0.275 
(0.032) 

0.411 
(0.001*) 

0.275 
(0.032*) 

ภูมิแพ ้ 4.021 - - 0.283 
(0.013*) 

0.154 
(0.178) 

-0.332 
(0.028*) 

0.241 
(0.011*) 

0.343 
(0.001*) 

0.223 
(0.020*) 

0.088 
(0.390) 

ความดนั 3.738 - - - -0.129 
(0.277) 

-0.615 
(0.000*) 

-0.042 
(0.672) 

0.060 
(0.573) 

-0.060 
(0.551) 

-0.195 
(0.066) 

สูตินารี 3.867 - - - - -0.486 
(0.002*) 

0.087 
(0.392) 

0.189 
(0.083) 

0.069 
(0.498) 

-0.067 
(0.535) 

เบาหวาน 4.353 - - - - - 0.573 
(0.000*) 

0.675 
(0.000*) 

0.555 
(0.000*) 

0.420 
(0.004*) 

เด็ก 3.780 - - - - - - 0.103 
(0.244) 

-0.018 
(0.824) 

-0.153 
(0.076) 

ตา 3.678 - - - - - - - -0.120 
(0.177) 

-0.256 
(0.008*) 

กระดูก 3.798 - - - - - - - - -0.136 
(-0.121) 
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ตารางที ่4.31  (ต่อ) 
ประเภท
ของโรค
ท่ีมารับ
การรักษา 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 หวัใจ ภูมิแพ ้ ความ
ดนั 

สูตินารี
เวช 

เบาหวาน เด็ก ตา กระดูก อ่ืน   

กลุ่ม I Mean 4.208 4.021 3.738 3.867 4.353 3.780 3.678 3.798 3.933 
อ่ืน   3.933 - - - - - - - - - 

*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.31  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการ
รักษาหัวใจ มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้านผลิตภณัฑ์มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
บริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก กระดูก และอ่ืน   โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.001, 0.014, 0.001, 
0.001 และ 0.032  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการรักษาหวัใจ 
มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้านผลิตภณัฑ์มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษา 
ความดนั สูตินารีเวช เด็ก กระดูก และอ่ืน   แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.470, 0.342, 
0.428, 0.411 และ 0.275 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาภูมิแพ ้มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
ผลิตภณัฑม์ากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาความดนั เบาหวาน เด็ก ตา และกระดูก โดยมี
ค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.013, 0.028, 0.011, 0.001 และ 0.020 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  หมายความวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาภูมิแพ ้มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นผลิตภณัฑ์มากกวา่
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาความดนั เบาหวาน เด็ก ตา และกระดูกแตกต่างกนั โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.283, -0.332, 0.241, 0.343 และ 0.223 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษา เบาหวาน มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นผลิตภณัฑม์ากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก ตา กระดูก และ
อ่ืน   โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.000,  0.002, 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.004  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  
หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษา เบาหวาน มีระดับความพึงพอใจการ
ให้บริการดา้นผลิตภณัฑ์มากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก ตา 
กระดูก และอ่ืน   แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.615, -0.486,  0.573, 0.675, 0.555 และ 
0.420 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษาอ่ืน   มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
ผลิตภณัฑ์มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษาตา โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.008 ซ่ึงมีค่า
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นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาอ่ืน   มีระดบัความพึงพอใจ
การใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์มากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตาแตกต่างกนั โดยมีผลค่า
ต่างเฉล่ียเท่ากบั -0.256 
 
ตารางที ่4.32    แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการโดย          

ดา้นราคา  จ  าแนกตามประเภทของโรคท่ีมารับการรักษา 
ประเภท
ของโรค
ท่ีมารับ
การรักษา 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 หวัใจ ภูมิแพ ้ ความ
ดนั 

สูตินารี
เวช 

เบาหวาน เด็ก ตา กระดูก อ่ืน   

กลุ่ม I Mean 4.083 3.771 3.714 3.513 4.118 3.745 3.344 3.506 3.785 
หวัใจ 4.083 - 0.312 

(0.069) 
0.369 

(0.036*) 
0.571 

(0.001*) 
-0.034 
(0.875) 

0.339 
(0.031*) 

0.739 
(0.000*) 

0.578 
(0.000*) 

0.299 
(0.069) 

ภูมิแพ ้ 3.771 - - 0.057 
(0.696) 

0.258 
(0.079) 

-0.347 
(0.074) 

0.026 
(0.830) 

0.427 
(0.001*) 

0.265 
(0.031*) 

-0.014 
(0.916) 

ความดนั 3.714 - - - 0.202 
(0.183) 

-0.403 
(0.041*) 

-0.030 
(0.811) 

0.370 
(0.007*) 

0.209 
(0.105) 

-0.070 
(0.604) 

สูตินารี 3.513 - - - - -0.605 
(0.002*) 

-0.232 
(0.073) 

0.168 
(0.228) 

0.007 
(0.958) 

-0.272 
(0.049*) 

เบาหวาน 4.118 - - - - - 0.373 
(0.040*) 

0.773 
(0.000*) 

0.612 
(0.001*) 

0.333 
(0.075) 

เด็ก 3.745 - - - - - - 0.400 
(0.000*) 

0.239 
(0.019*) 

-0.040 
(0.718) 

ตา 3.344 - - - - - - - -0.161 
(0.157) 

-0.440 
(0.000*) 

กระดูก 3.506 - - - - - - - - -0.279 
(0.013*) 

อ่ืน   3.785 - - - - - - - - - 
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.32  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการ
รักษาหัวใจ มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้านราคามากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการ
รักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก ตา และกระดูก  โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.036, 0.001, 0.031, 0.000, 
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และ 0.000  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการรักษาหวัใจ มีระดบั
ความพึงพอใจการใหบ้ริการดา้นราคามากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา ความดนั สูตินารี
เวช เด็ก ตา และกระดูกแตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.369, 0.571, 0.339, 0.739 และ 0.578 
ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาภูมิแพ ้มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
ราคามากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษา ตา และกระดูก โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.001 
และ 0.031 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาภูมิแพ ้มี
ระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้านราคามากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษา ตา และ
กระดูก แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.427 และ 0.265 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษา เบาหวาน มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นราคามากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก ตา และกระดูก โดย
มีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.041, 0.002, 0.040, 0.000 และ 0.001  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  หมายความวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษา เบาหวาน มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นราคา
มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก ตา และกระดูก แตกต่างกนั 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  -0.403,  -0.605, 0.373, 0.773 และ 0.612 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษาเด็ก มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ราคามากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตาและกระดูก โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.000 และ
0.019 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาเด็ก มีระดบัความ
พึงพอใจการใหบ้ริการดา้นราคามากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตาและกระดูก แตกต่าง
กนั โดยมีผลค่าต่างเฉล่ียเท่ากบั 0.400 และ 0.239 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษาอ่ืน   มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
ราคามากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษาสูตินารีเวช ตา และกระดูก โดยมีค่านัยส าคลั
เท่ากบั 0.049, 0.000 และ0.013 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้
บริการรักษาอ่ืน   มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้านราคามากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
บริการรักษาสูตินารีเวช ตาและกระดูก แตกต่างกนั โดยมีผลค่าต่างเฉล่ียเท่ากบั -0.272, -0.440 และ      
-0.279 ตามล าดบั 

 
 



65 

ตารางที ่4.33   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการโดย            
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  จ  าแนกตามประเภทของโรคท่ีมารับการรักษา 

ประเภท
ของโรค
ท่ีมารับ
การรักษา 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 หวัใจ ภูมิแพ ้ ความ
ดนั 

สูตินารี  
เวช 

เบาหวาน เด็ก ตา กระดูก อ่ืน   

กลุ่ม I Mean 4.153 4.090 3.802 3.817 4.373 3.883 3.672 3.659 4.046 
หวัใจ 4.153 - 0.063 

(0.677) 
0.351 

(0.022*) 
0.336 

(0.030*) 
-0.220 
(0.248) 

0.270 
(0.050) 

0.481 
(0.001*) 

0.494 
(0.000*) 

0.107 
(0.457) 

ภูมิแพ ้ 4.090 - - 0.289 
(0.023*) 

0.274 
(0.034*) 

-0.282 
(0.096) 

0.207 
(0.052) 

0.418 
(0.000*) 

0.431 
(0.000*) 

0.044 
(0.699) 

ความดนั 3.802 - - - -0.015 
(0.909) 

-0.571 
(0.001*) 

-0.081 
(0.465) 

0.129 
(0.282) 

0.142 
(0.205) 

-0.245 
(0.040*) 

สูตินารี 3.817 - - - - -0.556 
(0.001*) 

-0.066 
(0.558) 

0.145 
(0.237) 

0.157 
(0.168) 

-0.229 
(0.057) 

เบาหวาน 4.373 - - - - - 0.490 
(0.002*) 

0.700 
(0.000*) 

0.713 
(0.000*) 

0.326 
(0.046*) 

เด็ก 3.883 - - - - - - 0.211 
(0.033*) 

0.224 
(0.012*) 

0.013 
(0.897) 

ตา 3.672 - - - - - - - -0.013 
(0.897) 

-0.387 
(0.000*) 

กระดูก 3.659 - - - - - - - - -0.387 
(0.000*) 

อ่ืน   4.046 - - - - - - - - - 
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.33  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการ
รักษาหัวใจ มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้าน ช่องทางการจัดจ าหน่ายมากกว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช  ตา และกระดูก  โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.022, 
0.030, 0.001 และ 0.000  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการรักษา
หวัใจ มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ี
ใชบ้ริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช  ตา และกระดูก  แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.351, 
0.336, 0.481 และ 0.494 ตามล าดบั 
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ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาภูมิแพ ้มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษาความดนั สูตินารีเวช ตา และ
กระดูก โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.023, 0.034, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  หมายความวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาภูมิแพ ้มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาความดนั สูตินารีเวช ตา และกระดูก แตกต่าง
กนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.289, 0.274,  0.418 และ 0.431 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษา เบาหวาน มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก 
ตา กระดูกและอ่ืน   โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.001, 0.001, 0.002, 0.000, 0.000 และ 0.046  ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05  หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษา เบาหวาน มีระดบัความพึง
พอใจการให้บริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา ความ
ดนั สูตินารีเวช เด็ก ตา กระดูกและอ่ืน   แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  -0.571,  -0.556, 
0.490, 0.700, 0.713 และ 0.326 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษาเด็ก มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตาและกระดูก โดยมีค่านยัส าคลั
เท่ากบั 0.033 และ0.012 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการ
รักษาเด็ก มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมากกว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษาตาและกระดูกแตกต่างกนั โดยมีผลค่าต่างเฉล่ียเท่ากบั 0.211 และ 
0.224 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษาอ่ืน   มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
ช่องทางการจัดจ าหน่ายมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษาตา และกระดูก โดยมีค่า
นยัส าคลัเท่ากบั 0.000 และ0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้
บริการรักษาอ่ืน   มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกว่าผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษาตา และกระดูก แตกต่างกนั โดยมีผลค่าต่างเฉล่ียเท่ากบั -0.387 และ     
-0.387 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.34   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการโดย                  
ดา้นการส่งเสริมการตลาด  จ  าแนกตามประเภทของโรคท่ีมารับการรักษา 

ประเภท
ของโรค
ท่ีมารับ
การรักษา 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 หวัใจ ภูมิแพ ้ ความ
ดนั 

สูตินารี
เวช 

เบาหวาน เด็ก ตา กระดูก อ่ืน   

กลุ่ม I Mean 3.333 3.132 2.937 2.725 3.235 2.989 2.891 3.281 2.810 
หวัใจ 3.333 - 0.201 

(0.223) 
0.397 

(0.019*) 
0.608 

(0.000*) 
0.098 

(0.640) 
0.344 

(0.023*) 
0.443 

(0.006*) 
0.052 

(0.730) 
0.523 

(0.001*) 
ภูมิแพ ้ 3.132 - - 0.195 

(0.162) 
0.407 

(0.004*) 
-0.103 
(0.580) 

0.143 
(0.224) 

0.241 
(0.059) 

-0.149 
(0.209) 

0.322 
(0.011*) 

ความดนั 2.937 - - - 0.212 
(0.148) 

-0.299 
(0.116) 

-0.053 
(0.667) 

0.046 
(0.730) 

-0.344 
(0.006*) 

0.126 
(0.335) 

สูตินารี 2.725 - - - - -0.510 
(0.008*) 

-0.264 
(0.035*) 

-0.166 
(0.218) 

-0.556 
(0.000*) 

-0.085 
(0.521) 

เบาหวาน 3.235 - - - - - 0.246 
(0.158) 

0.345 
(0.058) 

-0.046 
(0.794) 

0.425 
(0.019*) 

เด็ก 2.989 - - - - - - 0.099 
(0.364) 

-0.292 
(0.003*) 

0.179 
(0.093) 

ตา 2.891 - - - - - - - -0.390 
(0.000*) 

0.080 
(0.495) 

กระดูก 3.281 - - - - - - - - 0.471 
(0.000*) 

อ่ืน   2.810 - - - - - - - - - 
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.34  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการ
รักษาหัวใจ มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้านการส่งเสริมการตลาดมากกว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช  ตา และ อ่ืน    โดยมีนัยส าคลัเท่ากบั 0.019, 
0.000, 0.023, 0.006  และ 0.001  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้
บริการรักษาหัวใจ มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้านการส่งเสริมการตลาดดีกว่าผูต้อบ
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แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช  ตา และอ่ืน    แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.397, 0.608, 0.344 และ 0.523 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาภูมิแพ ้มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
การส่งเสริมการตลาดมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษา สูตินารีเวช และอ่ืน   โดยมีค่า
นยัส าคลัเท่ากบั 0.004 และ 0.011 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  หมายความวา่  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้
บริการรักษาภูมิแพ้ มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้านการส่งเสริมการตลาดดีกว่าผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา สูตินารีเวช และอ่ืน   แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.407 
และ 0.322ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษา กระดูก มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
การส่งเสริมการตลาดมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก ตาและ
อ่ืน   โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.006, 0.000, 0.003, 0.000 และ 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05  
หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษา เบาหวาน มีระดับความพึงพอใจการ
ให้บริการดา้นการส่งเสริมการตลาดดีกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช 
เด็ก ตา กระดูกและอ่ืน   แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.344, -0.556, -0.292, -0.390 และ
0.471ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษาเบาหวาน มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นการส่งเสริมการตลาดกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษาสูตินารีเวชและอ่ืน   โดยมีค่า
นยัส าคลัเท่ากบั 0.008 และ0.019 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้
บริการรักษาเบาหวาน มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้านการส่งเสริมการตลาดกว่าผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาสูตินารีเวชและอ่ืน   แตกต่างกนั โดยมีผลค่าต่างเฉล่ียเท่ากบั -0.510 
และ 0.425 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาเด็ก มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษาสูตินารีเวช โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 
0.035 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาเด็ก มีระดบัความ
พึงพอใจการใหบ้ริการดา้นการส่งเสริมกาตลาดดีกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาสูตินารีเวช 
แตกต่างกนั โดยมีผลค่าต่างเฉล่ียเท่ากบั -0.264  
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ตารางที ่4.35   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการโดย            
ดา้นบุคลากร  จ  าแนกตามประเภทของโรคท่ีมารับการรักษา 

ประเภท
ของโรค
ท่ีมารับ
การรักษา 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 หวัใจ ภูมิแพ ้ ความ
ดนั 

สูตินารี
เวช 

เบาหวาน เด็ก ตา กระดูก อ่ืน   

กลุ่ม I Mean 4.333 4.172 3.887 3.919 4.382 4.000 3.840 3.994 4.081 
หวัใจ 4.333 - 0.161 

(0.255) 
0.446 

(0.002*) 
0.415 

(0.005*) 
-0.049 
(0.785) 

0.333 
(0.010*) 

0.439 
(0.000*) 

0.339 
(0.010*) 

0.253 
(0.063) 

ภูมิแพ ้ 4.172 - - 0.285 
(0.180*) 

0.253 
(0.037*) 

-0.210 
(0.189) 

0.172 
(0.088) 

0.332 
(0.003*) 

0.177 
(0.081) 

0.091 
(0.399) 

ความดนั 3.887 - - - -0.032 
(0.799) 

-0.495 
(0.002*) 

-0.113 
(0.283) 

0.047 
(0.681) 

-0.107 
(0.311) 

-0.194 
(0.085) 

สูตินารี 3.919 - - - - -0.464 
(0.005*) 

-0.081 
(0.448) 

0.079 
(0.496) 

-0.76 
(0.484) 

-0.162 
(0.155) 

เบาหวาน 4.382 - - - - - 0.382 
(0.011*) 

0.542 
(0.001*) 

0.388 
(0.010*) 

0.302 
(0.051) 

เด็ก 4.000 - - - - - - 0.160 
(0.087) 

0.006 
(0.947) 

-0.081 
(0.377) 

ตา 3.840 - - - - - - - -0.154 
(0.102) 

-0.241 
(0.018*) 

กระดูก 3.994 - - - - - - - - -0.086 
(0.351) 

อ่ืน   4.081 - - - - - - - - - 

*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 
จากตารางท่ี 4.35  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการ

รักษาหวัใจ มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นบุคลากรมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการ
รักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก ตา และกระดูก โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.002, 0.005, 0.010, 0.000 และ 
0.010  ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการรักษาหัวใจ มีระดบั
ความพึงพอใจการใหบ้ริการดา้นบุคลากรดีกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา ความดนั สูตินารี
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เวช เด็ก ตา และกระดูก แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.446, 0.415, 0.333, 0.413 และ 0.339 
ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาภูมิแพ ้มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
บุคลากรมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา สูตินารีเวช และตา โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 
0.037 และ 0.003 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  หมายความวา่  ตอบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาภูมิแพ ้
มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นบุคลากรดีกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษา สูตินารี
เวช และตาแตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.253 และ 0.332 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษา เบาหวาน มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นบุคลากรมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก ตา และกระดูก 
โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.002, 0.005, 0.011, 0.001 และ 0.010  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  หมายความวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษา เบาหวาน มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นบุคลากร
ดีกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก ตา และกระดูก แตกต่างกนั โดย
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  -0.495, -0.464, 0.382, 0.542 และ 0.388 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาอ่ืน    มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
บุคลากรดีกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษาตา โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.018 ซ่ึงมีค่าน้อย
กว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษาอ่ืน    มีระดบัความพึงพอใจการ
ให้บริการดา้นบุคลากรมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตา แตกต่างกนั โดยมีผลค่าต่าง
เฉล่ียเท่ากบั 0.241 
 
ตารางที ่4.36    แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการโดย            

ดา้นกระบวนการ  จ  าแนกตามประเภทของโรคท่ีมารับการรักษา 

ประเภท
ของโรค
ท่ีมารับ
การรักษา 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 หวัใจ ภูมิแพ ้ ความ
ดนั 

สูตินารี
เวช เบาหวาน เด็ก ตา กระดูก อ่ืน   

กลุ่ม I Mean 3.972 3.799 3.508 3.533 4.059 3.684 3.295 3.566 3.708 
หวัใจ 3.972 - 0.174 

(0.267) 
0.464 

(0.004*) 
0.439 

(0.007*) 
-0.087 
(0.662) 

0.288 
(0.044*) 

0.677 
(0.000*) 

0.407 
(0.005*) 

0.265 
(0.077) 
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ตารางที ่4.36   (ต่อ) 

ประเภท
ของโรค
ท่ีมารับ
การรักษา 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 หวัใจ ภูมิแพ ้ ความ
ดนั 

สูตินารี
เวช 

เบาหวาน เด็ก ตา กระดูก อ่ืน   

กลุ่ม I Mean 3.972 3.799 3.508 3.533 4.059 3.684 3.295 3.566 3.708 
ภูมิแพ ้ 3.799 - - 0.291 

(0.028*) 
0.265 

(0.048*) 
-0.260 
(0.140) 

0.114 
(0.303) 

0.504 
(0.000*) 

0.233 
(0.038*) 

0.091 
(0.445) 

ความดนั 3.508 - - - -0.025 
(0.854) 

-0.551 
(0.002*) 

-0.176 
(0.129) 

0.213 
(0.090) 

-0.058 
(0.622) 

-0.200 
(0.107) 

สูตินารี 3.533 - - - - -0.525 
(0.004*) 

-0.151 
(0.201) 

0.238 
(0.061) 

-0.032 
(0.787) 

-0.174 
(0.165) 

เบาหวาน 4.059 - - - - - 0.374 
(0.023*) 

0.764 
(0.000*) 

0.493 
(0.003*) 

0.351 
(0.040*) 

เด็ก 3.684 - - - - - - 0.389 
(0.000*) 

0.119 
(0.199) 

-0.023 
(0.817) 

ตา 3.295 - - - - - - - 0.270 
(0.009*) 

-0.413 
(0.000*) 

กระดูก 3.566 - - - - - - - - -0.142 
(0.164) 

อ่ืน   3.708 - - - - - - - - - 

*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 
จากตารางท่ี 4.36  เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการ

รักษาหัวใจ มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นกระบวนการมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
บริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก ตา และกระดูก  โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.004, 0.047, 0.044, 
0.000 และ 0.005 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการรักษาหวัใจ มี
ระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นกระบวนการมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษา 
ความดนั สูตินารีเวช เด็ก ตา และกระดูก แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.464, 0.439, 0.288, 
0.677 และ 0.407 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาภูมิแพ ้มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
กระบวนการมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาความดนั สูตินารีเวช ตา และกระดูก โดยมี
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ค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.028, 0.048, 0.000 และ 0.038 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษาภูมิแพ ้มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้านกระบวนการ
มากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาความดนั สูตินารีเวช ตา และกระดูก แตกต่างกนั โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.291, 0.265,  0.504 และ 0.233 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษา เบาหวาน มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นกระบวนการมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก ตา กระดูก
และอ่ืน   โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.002, 0.004, 0.023, 0.000, 0.003 และ 0.040  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 
0.05  หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษา เบาหวาน มีระดบัความพึงพอใจการ
ใหบ้ริการดา้นกระบวนการมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา ความดนั สูตินารีเวช เด็ก ตา 
กระดูกและอ่ืน   แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  -0.551,  -0.525, 0.374, 0.767, 0.493 และ 
0.351 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษาเด็ก มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้าน
กระบวนการมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตา โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาเด็ก มีระดบัความพึงพอใจการ
ใหบ้ริการดา้นกระบวนการดีกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตา แตกต่างกนั โดยมีผลค่าต่าง
เฉล่ียเท่ากบั 0.389 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษากระดูก มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้าน
กระบวนการมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตา โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.009 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษากระดูก มีระดบัความพึงพอใจ
การใหบ้ริการดา้นกระบวนการดีกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตา แตกต่างกนั โดยมีผลค่า
ต่างเฉล่ียเท่ากบั 0.270  

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษาอ่ืน   มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
กระบวนการมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตา โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาอ่ืน   มีระดบัความพึงพอใจ
การใหบ้ริการดา้นกระบวนการมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตาแตกต่างกนั โดยมีผล
ค่าต่างเฉล่ียเท่ากบั -0.413  
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ตารางที ่4.37   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการโดย                 
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  จ าแนกตามประเภทของโรคท่ีมารับการรักษา 

ประเภท
ของโรค
ท่ีมารับ
การรักษา 

  ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 หวัใจ ภูมิแพ ้ ความ
ดนั 

สูติ    
นารี   
เวช 

เบาหวาน เด็ก ตา กระดูก อ่ืน   

กลุ่ม I Mean 4.021 3.974 3.732 3.900 4.206 3.827 3.574 3.789 3.869 
หวัใจ 4.021 - 0.047 

(0.779) 
0.289 

(0.092) 
0.121 

(0.485) 
-0.185 
(0.383) 

-0.194 
(0.206) 

0.447 
(0.006*) 

0.232 
(0.133) 

0.152 
(0.343) 

ภูมิแพ ้ 3.974 - - 0.242 
(0.088) 

0.074 
(0.606) 

-0.232 
(0.220) 

0.147 
(0.217) 

0.400 
(0.002*) 

0.185 
(0.124) 

0.105 
(0.411) 

ความดนั 3.732 - - - -0.168 
(0.257) 

-0.474 
(0.014*) 

-0.95 
(0.445) 

0.158 
(0.238) 

-0.057 
(0.648) 

-0.137 
(0.301) 

สูตินารี 3.900 - - - - 0.306 
(0.115) 

0.073 
(0.564) 

0.326 
(0.017*) 

0.111 
(0.385) 

0.031 
(0.819) 

เบาหวาน 4.206 - - - - - 0.397 
(0.032*) 

0.632 
(0.001*) 

0.417 
(0.019*) 

0.337 
(0.065) 

เด็ก 3.827 - - - - - - 0.253 
(0.022*) 

0.038 
(0.703) 

-0.042 
(0.697) 

ตา 3.574 - - - - - - - -0.216 
(0.053) 

-0.295 
(0.014*) 

กระดูก 3.789 - - - - - - - - -0.080 
(0.465) 

อ่ืน   3.869 - - - - - - - - - 

*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 
จากตารางท่ี 4.37 เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการ

รักษาหัวใจ มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้าน ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพมากกว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตา โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.006 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการรักษาหวัใจ มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพดีกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตา แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.447 
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ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาภูมิแพ ้มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษา ตา โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 
0.002 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาภูมิแพ ้มีระดบั
ความพึงพอใจการให้บริการดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพดีกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษา 
ตา แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.400  

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษา เบาหวาน มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นส่ิงแวดล้อมทางกายภาพมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษา ความดนั เด็ก ตา และ
กระดูก โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.014, 0.032, 0.001 และ 0.019  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05  หมายความวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษา เบาหวาน มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพดีกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษา ความดนั เด็ก ตา และกระดูก 
แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั  -0.474, 0.397, 0.632 และ 0.417 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษาเด็ก มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้าน
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการรักษาตา โดยมีค่านัยส าคลัเท่ากบั 
0.022 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาเด็ก มีระดบัความ
พึงพอใจการให้บริการดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตา
แตกต่างกนั โดยมีผลค่าต่างเฉล่ียเท่ากบั 0.253 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใช้บริการรักษาอ่ืน   มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพดีกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตา โดยมีค่านยัส าคลัเท่ากบั 0.014 
ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มท่ีใชบ้ริการรักษาอ่ืน   มีระดบัความพึง
พอใจการใหบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการรักษาตา และ
กระดูก แตกต่างกนั โดยมีผลค่าต่างเฉล่ียเท่ากบั -0.295 

 
ตารางที ่4.38   แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ      

จ าแนกตามประเภทคลินิก  

คุณภาพการใหบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F P 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ ระหวา่งกลุ่ม 6.499 6 1.083 3.652 0.001* 
 ภายในกลุ่ม 140.260 473 0.297   
 รวม 146.759 479    
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ตารางที ่4.38   (ต่อ) 

คุณภาพการใหบ้ริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F P 

2. ดา้นราคา ระหวา่งกลุ่ม 14.822 6 2.470 5.176 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 225.761 473 .477   
 รวม 240.583 479    
3. ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 11.911 6 1.985 5.379 0.000* 
ภายในกลุ่ม 174.561 473 0.369   

 รวม 186.472 479    

4. ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 12.082 6 2.014 4.515 0.000* 
ภายในกลุ่ม 210.946 473 0.446   

 รวม 223.028 479    
5. ดา้นบุคลากร ระหวา่งกลุ่ม 8.331 6 1.389 4.320 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 152.033 473 0.321   
 รวม 160.364 479    
6. ดา้นกระบวนการ
บริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 13.673 6 2.279 5.791 0.000* 
ภายในกลุ่ม 186.131 473 0.394   

 รวม 199.803 479    
7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 16.184 6 2.697 6.260 0.000* 
ภายในกลุ่ม 203.807 473 0.431   

 รวม 219.992 479    
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05 

จากตารางท่ี 4.38 ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประเภทคลินิกต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั โดยใช้การทดสอบ One-Way ANOVA  พบว่า  
ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการประเภทคลินิกแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
การให้บริการดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดยมีค่า F-Prob. เท่ากบั 0.001, 0.000, 
0.000, 0.000, 0.000, 0.000 และ 0.000 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 อยา่งมีนยัส าคลัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการประเภทคลินิกแตกต่างกนั มีระดบัความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการการให้บริการดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพแตกต่างกนั   
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ดงันั้นผูว้ิจยั จึงน าผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) ใช้วิธี
ทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่างกนั ดงัตารางท่ี 4.39 
 
ตารางที ่4.39   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ                     

ดา้นผลิตภณัฑ ์ จ าแนกตามประเภทคลินิก 

ประเภท
คลินิก 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 
จกัษ ุ โสต

นาสิก 
กระดูก  
และขอ้ 

อายรุกรรม ศลัยกรรม กมุาร
เวช 

สูตินารี
เวช 

กลุ่ม I Mean 3.700 3.811 3.826 3.826 4.122 3.822 3.944 
จกัษ ุ 3.700 - -0.111 

(0.362) 
-0.126 
(0.166) 

-0.126 
(0.166) 

-0.422 
(0.000*) 

-0.122 
(0.179) 

-0.244 
(0.014*) 

โสตนาสิก 3.811 - - -0.015 
(0.897) 

-0.015 
(0.897) 

-0.311 
(0.011*) 

-0.011 
(0.923) 

-0.133 
(0.274) 

กระดูก ขอ้ 3.826 - 
- 

- 0.000 
(1.000) 

-0.296 
(0.001*) 

0.004 
(0.964) 

-0.119 
(0.192) 

อายรุกรรม 3.826 - 
- 

- - -0.296 
(0.001*) 

0.004 
(0.964) 

-0.119 
(0.192) 

ศลัยกรรม 4.122 - - - - - 0.300 
(0.001*) 

0.178 
(0.074) 

กมุารเวช 3.822 - - - - - - -0.122 
(0.179) 

สูตินารีเวช 3.944 - - - - - - - 
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05  

  จากตารางท่ี 4.39 เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการ
คลินิกศลัยกรรม มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นผลิตภณัฑ์มากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
คลินิกจกัษุ โสตนาสิก กระดูกและขอ้ และอายุรกรรม โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.000, 0.011, 0.001 และ 
0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรม มีระดบั
ความพึงพอใจการให้บริการดา้นผลิตภณัฑ์มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ โสตนาสิก 
กระดูกและขอ้ และอายุรกรรมแตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.442, -0.311, -0.296, และ       
-0.296 ตามล าดบั 
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ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกสูตินารีเวช มีระดับความพึงพอใจการ
ใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑม์ากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.014 ซ่ึง
นอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรม มีระดบัความพึง
พอใจการให้บริการด้านผลิตภณัฑ์มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ แตกต่างกนั โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.244 

ผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกศัลยกรรม มีระดับความพึงพอใจการ
ใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑม์ากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกกุมารเวช โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.001 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรม มีระดบัความ
พึงพอใจการให้บริการดา้นผลิตภณัฑ์มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกกุมารเวชแตกต่างกนั 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.300 
 
ตารางที ่4.40  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ                  

ดา้นราคา จ าแนกตามประเภทคลินิก 

ประเภท
คลินิก 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 
จกัษ ุ โสต

นาสิก 
กระดูก  
และขอ้ 

อายรุกรรม ศลัยกรรม กมุาร
เวช 

สูตินารี
เวช 

กลุ่ม I Mean 3.375 3.533 3.511 3.783 3.825 3.878 3.600 
จกัษ ุ 3.375 - -0.158 

(0.306) 
-0.136 
(0.238) 

-0.408 
(0.000*) 

-0.450 
(0.000*) 

-0.503 
(0.000*) 

-0.225 
(0.075) 

โสตนาสิก 3.533 - 
- 

0.022 
(0.879) 

-0.250 
(0.087) 

-0.292 
(0.060) 

-0.344 
(0.018*) 

-0.067 
(0.666) 

กระดูก ขอ้ 3.511 - 
- 

- -0.272 
(0.008*) 

-0.314 
(0.007*) 

-0.314 
(0.007*) 

-0.367 
(0.000*) 

อายรุกรรม 3.783 - 
- 

- - -0.042 
(0.718) 

-0.094 
(0.360) 

0.183 
(0.112) 

ศลัยกรรม 3.825 - 
- 

- - - -0.053 
(0.647) 

0.225 
(0.075) 

กมุารเวช 3.878 - 
- 

- - - - 0.278 
(0.016*) 
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ตารางที ่4.40  (ต่อ) 

ประเภท
คลินิก 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 จกัษ ุ
โสต
นาสิก 

กระดูก  
และขอ้ 

อายรุกรรม ศลัยกรรม 
กมุาร
เวช 

สูตินารี
เวช 

กลุ่ม I Mean 3.375 3.533 3.511 3.783 3.825 3.878 3.600 
สูตินารีเวช 3.600 - - - - - - - 

*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05  

 จากตารางท่ี 4.40 เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการ
คลินิกอายุรกรรม มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้านราคามากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้
คลินิกจกัษุ และกระดูกและขอ้ โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.000 และ 0.008 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความ
วา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกอายุรกรรม มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้น
ราคาดีกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ และกระดูกและขอ้แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั -0.408 และ -0.272 

ผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกศัลยกรรม มีระดับความพึงพอใจการ
ให้บริการดา้นราคามากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ และกระดูกและขอ้ โดยมีนยัส าคลั
เท่ากบั 0.000 และ 0.007  ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการ
คลินิกศลัยกรรม มีระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการดา้นราคามากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิก
จกัษุ และกระดูกและขอ้ แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.450 และ -0.314 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกกุมารเวช มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นราคามากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ โสตนาสิก กระดูกและขอ้ และกุมารเวช โดยมี
นยัส าคลัเท่ากบั 0.000, 0.018, 0.017 และ 0.016  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
กลุ่มการใช้บริการคลินิกกุมารเวช มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้านราคามากกว่าผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ โสตนาสิก กระดูกและขอ้ และกุมารเวช แตกต่างกนั โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.503, -0.344, -0.314 และ 0.278 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.41  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ                   
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  จ  าแนกตามประเภทคลินิก 

ประเภท
คลินิก 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 
จกัษ ุ โสต

นาสิก 
กระดูก  
และขอ้ 

อายรุ 
กรรม 

ศลัยกรรม กมุาร
เวช 

สูตินารี
เวช 

กลุ่ม I Mean 3.661 3.878 3.685 3.896 4.167 3.941 3.956 
จกัษ ุ

3.661 
- -0.217 

(0.111) 
-0.024 
(0.812) 

-0.235 
(0.021*) 

-0.506 
(0.000*) 

-0.280 
(0.006*) 

-0.294 
(0.008*) 

โสตนาสิก 
3.878 

- 
- 

0.193 
(0.133) 

-0.019 
(0.885) 

-0.289 
(0.034*) 

-0.063 
(0.623) 

-0.078 
(0.567) 

กระดูก ขอ้ 
3.685 

- 
- 

- -0.211 
(0.020*) 

-0.481 
(0.000*) 

-0.256 
(0.005*) 

-0.270 
(0.008*) 

อายรุกรรม 
3.896 

- 
- 

- - -0.270 
(0.008*) 

-0.044 
(0.624) 

-0.059 
(0.559) 

ศลัยกรรม 
4.167 

- 
- 

- - - 0.226 
(0.026*) 

0.211 
(0.058) 

กมุารเวช 
3.941 

- 
- 

- - - - -0.015 
(0.884) 

สูตินารีเวช 3.956 - - - - - - - 
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05  

จากตารางท่ี 4.41 เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการ
คลินิกอายุรกรรม มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกว่าผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ และกระดูกและขอ้ โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.021 และ 0.020 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 
0.05 หมายความว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกอายุรกรรม มีระดบัความพึงพอใจ
การให้บริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ และกระดูก
และขอ้แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.235 และ -0.211 ตามล าดบั 

ผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกศัลยกรรม มีระดับความพึงพอใจการ
ใหบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ โสตนาสิก กระดูก
และขอ้ อายุรกรรมและกุมารเวช โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.000, 0.034, 0.000, 0.008 และ 0.026  ซ่ึง
นอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรม มีระดบัความพึง



80 

พอใจการให้บริการด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ โสต
นาสิก กระดูกและขอ้ อายุรกรรมและกุมารเวช แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ -0.506,            
-0.289,  -0.481, - 0.270 และ 0.226 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกกุมารเวช มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ และกระดูกและขอ้ โดยมี
นยัส าคลัเท่ากบั 0.006 และ 0.005  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้
บริการคลินิกกุมารเวช มีระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ และกระดูกและขอ้ แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.280 และ 
-0.256 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกสูตินารีเวช มีระดับความพึงพอใจการ
ใหบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ และกระดูกและขอ้ 
โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.008 และ 0.008  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการ
ใชบ้ริการคลินิกสูตินารีเวช มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากกว่า
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ และกระดูกและขอ้ แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากับ           
-0.294 และ -0.270 
 
ตารางที ่4.42  แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ                   

ดา้นการส่งเสริมการตลาด  จ าแนกตามประเภทคลินิก 

ประเภท
คลินิก 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 จกัษ ุ
โสต
นาสิก 

กระดูก  
และขอ้ 

อายรุ 
กรรม 

ศลัยกรรม 
กมุาร
เวช 

สูตินารี
เวช 

กลุ่ม I Mean 2.900 2.967 3.281 3.044 3.106 2.948 2.761 
จกัษ ุ

2.900 
- -0.067 

(0.655) 
-0.381 

(0.001*) 
-0.144 
(0.195) 

-0.206 
(0.092) 

-0.048 
(0.666) 

0.139 
(0.255) 

โสตนาสิก 
2.967 

- 
- 

-0.315 
(0.026*) 

-0.078 
(0.581) 

-0.139 
(0.353) 

0.019 
(0.895) 

0.206 
(0.169) 

กระดูก ขอ้ 
3.281 

- 
- 

- 0.237 
(0.018*) 

0.176 
(0.115) 

0.333 
(0.001*) 

0.520 
(0.000*) 
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ตารางที ่4.42 (ต่อ) 

ประเภท
คลินิก 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 จกัษ ุ
โสต
นาสิก 

กระดูก  
และขอ้ 

อายรุ 
กรรม 

ศลัยกรรม 
กมุาร
เวช 

สูตินารี
เวช 

กลุ่ม I Mean 2.900 2.967 3.281 3.044 3.106 2.948 2.761 
อายรุกรรม 

3.044 
- 

- 
- - -0.061 

(0.583) 
0.096 

(0.334) 
0.283 

(0.011*) 
ศลัยกรรม 

3.106 
- 

- 
- - - 0.157 

(0.158) 
0.344 

(0.005*) 
กมุารเวช 

2.948 
- 

- 
- - - - 0.187 

(0.094) 
สูตินารีเวช 2.761 - - - - - - - 

*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05  

จากตารางท่ี 4.42 เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการ
คลินิกกระดูกและขอ้ มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นการส่งเสริมการตลาดมากกว่าผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ โสตนาสิก กระดูกและขอ้ กุมารเวชและสูตินารีเวช โดยมีนยัส าคลั
เท่ากบั 0.001, 0.026, 0.018, 0.001 และ 0.000 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
กลุ่มการใชบ้ริการคลินิกกระดูกและขอ้ มีระดบัความพึงพอใจการใหบ้ริการดา้นการส่งเสริมการตลาด
มากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ โสตนาสิก กระดูกและข้อ กุมารเวชและสูตินารีเวช 
แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.381, -0.315, 0.237, 0.333 และ 0.520  ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกอายุรกรรม มีระดับความพึงพอใจการ
ให้บริการด้านการส่งเสริมการตลาดมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกสูตินารีเวช โดยมี
นยัส าคลัเท่ากบั 0.011 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิก
อายุรกรรม มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้านการส่งเสริมการตลาดมากกว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกสูตินารีเวช แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.283  

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรม มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นการส่งเสริมการตลาดมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกสูตินารีเวช โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 
0.005 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรม มีระดบั
ความพึงพอใจการใหบ้ริการดา้นการส่งเสริมการตลาดมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกสูตินารี
เวช แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.344  
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ตารางที ่4.43   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ                 
ดา้นบุคลากร  จ  าแนกตามประเภทคลินิก 

ประเภท
คลินิก 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 
จกัษ ุ โสต

นาสิก 
กระดูก  
และขอ้ 

อายรุ 
กรรม 

ศลัยกรรม กมุาร
เวช 

สูตินารี
เวช 

กลุ่ม I Mean 3.825 4.017 3.989 3.978 4.321 4.064 3.963 
จกัษ ุ

3.825 
- -0.192 

(0.131) 
-0.164 
(0.083) 

-0.153 
(0.107) 

-0.496 
(0.000*) 

-0.239 
(0.012*) 

-0.137 
(0.185) 

โสตนาสิก 
4.017 

- 
- 

0.028 
(0.816) 

0.039 
(0.745) 

-0.304 
(0.017*) 

-0.047 
(0.693) 

0.054 
(0.669) 

กระดูก ขอ้ 
3.989 

- 
- 

- 0.011 
(0.895) 

-0.332 
(0.000*) 

-0.075 
(0.375) 

0.026 
(0.780) 

อายรุกรรม 
3.978 

- 
- 

- - -0.343 
(0.000*) 

-0.086 
(0.309) 

0.015 
(0.872) 

ศลัยกรรม 
4.321 

- 
- 

- - - 0.257 
(0.007*) 

0.358 
(0.001*) 

กมุารเวช 
4.064 

- 
- 

- - - - 0.101 
(0.284) 

สูตินารีเวช 3.963 - - - - - - - 
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05  

จากตารางท่ี 4.43 เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการ
คลินิกกระดูกและขอ้ มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นบุคลากรมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ี
ใชค้ลินิกจกัษุ โสตนาสิก กระดูกและขอ้ กุมารเวชและสูตินารีเวช โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.000, 0.017, 
0.000, 0.000, 0.007 และ 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการ
คลินิกกระดูกและขอ้ มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นบุคลากรมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ี
ใช้คลินิกจกัษุ โสตนาสิก กระดูกและขอ้ กุมารเวชและสูตินารีเวช แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั -0.496, -0.304, 0.332, 0.343, 0.257 และ 0.358  ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกอายุรกรรม มีระดับความพึงพอใจการ
ให้บริการด้านการส่งเสริมการตลาดมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกสูตินารีเวช โดยมี
นยัส าคลัเท่ากบั 0.011 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิก
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อายุรกรรม มีระดับความพึงพอใจการให้บริการด้านการส่งเสริมการตลาดมากกว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกสูตินารีเวช แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.283  

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกกุมารเวช มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นการส่งเสริมการตลาดมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.012 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรม มีระดบัความ
พึงพอใจการให้บริการดา้นการส่งเสริมการตลาดมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกสูตินารีเวช 
แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.239 

 

ตารางที ่4.44    แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการโดย          
ดา้นกระบวนการ  จ  าแนกตามประเภทคลินิก 

ประเภท
คลินิก 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 
จกัษ ุ โสต

นาสิก 
กระดูก  
และขอ้ 

อายรุ 
กรรม 

ศลัยกรรม กมุาร
เวช 

สูตินารี
เวช 

กลุ่ม I Mean 3.289 3.600 3.563 3.596 3.894 3.778 3.628 
จกัษ ุ

3.289 
- -0.311 

(0.027*) 
-0.274 

(0.009*) 
-0.307 

(0.003*) 
-0.606 

(0.000*) 
-0.489 

(0.000*) 
-0.339 

(0.003*) 
โสตนาสิก 

3.600 
- 

- 
0.037 

(0.780) 
0.004 

(0.978) 
-0.294 

(0.036*) 
-0.178 
(0.180) 

-0.028 
(0.843) 

กระดูก ขอ้ 
3.563 

- 
- 

- -0.033 
(0.722) 

-0.331 
(0.002*) 

-0.215 
(0.022*) 

-0.065 
(0.536) 

อายรุกรรม 
3.596 

- 
- 

- - -0.298 
(0.005*) 

-0.181 
(0.053) 

-0.031 
(0.763) 

ศลัยกรรม 
3.894 

- 
- 

- - - 0.117 
(0.265) 

0.267 
(0.020*) 

กมุารเวช 
3.778 

- 
- 

- - - - 0.150 
(0.152) 

สูตินารีเวช 3.628 - - - - - - - 
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05  

จากตารางท่ี 4.44 เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการ
คลินิกโสตนาสิก มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นกระบวนการมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ี
ใชค้ลินิกจกัษุ โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.027 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่ม
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การใช้บริการคลินิกกระดูกและขอ้ มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นบุคลากรมากกว่าผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ โสตนาสิก กระดูกและขอ้ กุมารเวชและสูตินารีเวช แตกต่างกนั โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.311  

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกกระดูกและข้อ มีระดบัความพึงพอใจการ
ให้บริการดา้นกระบวนการมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.003 
ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกกระดูกและขอ้ มีระดบั
ความพึงพอใจการใหบ้ริการดา้นกระบวนการมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ แตกต่างกนั 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.307  

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกอายุรกรรม มีระดับความพึงพอใจการ
ให้บริการดา้นกระบวนการมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.003 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรม มีระดบัความ
พึงพอใจการให้บริการดา้นการส่งเสริมการตลาดมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกสูตินารีเวช 
แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั- 0.307 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรม มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ดา้นกระบวนการมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ โสตนาสิก กระดูกและขอ้ อายุรกรรม
และสูตินารีเวช โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.000, 0.036, 0.002, 0.005 และ 0.020 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกศลัยกรรม มีระดบัความพึงพอใจการ
ให้บริการด้านกระบวนการดีกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ โสตนาสิก กระดูกและข้อ      
อายุรกรรม และสูตินารีเวช แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั - 0.606, -0.294, -0.331, -0.298 
และ 0.267 ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกสูตินารีเวช มีระดับความพึงพอใจการ
ให้บริการดา้นกระบวนการมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.003 
ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกสูตินารีเวช มีระดบัความ
พึงพอใจการใหบ้ริการดา้นกระบวนการมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ แตกต่างกนั โดย
มีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั - 0.339 
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ตารางที ่4.45   แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ท่ีมีผลต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ                  
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  จ าแนกตามประเภทคลินิก 

ประเภท
คลินิก 

ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง 2 กลุ่ม Mean Difference (I-J) 
กลุ่ม J 

 
จกัษ ุ โสต

นาสิก 
กระดูก  
และขอ้ 

อายรุ 
กรรม 

ศลัยกรรม กมุาร
เวช 

สูตินารี
เวช 

กลุ่ม I Mean 3.554 3.833 3.822 3.606 4.079 3.953 4.013 
จกัษ ุ

3.554 
- -0.279 

(0.058) 
-0.268 

(0.015*) 
-0.051 
(0.639) 

-0.525 
(0.000*) 

-0.399 
(0.000*) 

-0.458 
(0.000*) 

โสตนาสิก 
3.833 

- 
- 

0.011 
(0.936) 

0.228 
(0.100) 

-0.246 
(0.095) 

-0.119 
(0.389) 

-0.179 
(0.223) 

กระดูก ขอ้ 
3.822 

- 
- 

- 0.217 
(0.027*) 

-0.257 
(0.019*) 

-0.131 
(0.183) 

-0.190 
(0.083) 

อายรุกรรม 
3.606 

- 
- 

- - -0.474 
(0.000*) 

-0.347 
(0.000*) 

-0.407 
(0.000*) 

ศลัยกรรม 
4.079 

- 
- 

- - - 0.126 
(0.249) 

0.067 
(0.578) 

กมุารเวช 
3.953 

- 
- 

- - - - -0.060 
(0.585) 

สูตินารีเวช 4.013 - - - - - - - 
*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05  

จากตารางท่ี 4.45 เม่ือทดสอบความแตกต่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการ
คลินิกกระดูกและขอ้ มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมากกวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ และอายุรกรรม โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.015 และ 0.027 ซ่ึงน้อยกว่า 
0.05 หมายความวา่ ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกกระดูกและขอ้ มีระดบัความพึงพอใจ  
การให้บริการด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพมากกว่าผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจักษุ  และ            
อายรุกรรม แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.268 และ 0.217  

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรม มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจักษุ กระดูกและข้อ และ         
อายุรกรรม โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.000, 0.019 และ 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกศลัยกรรม มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นส่ิงแวดลอ้ม



86 

ทางกายภาพมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ กระดูกและขอ้ และอายุรกรรม แตกต่างกนั 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.525, -0.257 และ -0.474  ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใชบ้ริการคลินิกกุมารเวช มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการ
ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ และอายุรกรรม โดยมี
นยัส าคลัเท่ากบั 0.000 และ 0.000 ซ่ึงน้อยกวา่ 0.05 หมายความว่า  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้
บริการคลินิกกุมารเวช มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพมากกว่า
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชค้ลินิกจกัษุ และอายุรกรรม แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.399 
และ -0.347 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการใช้บริการคลินิกสูตินารีเวช มีระดับความพึงพอใจการ
ให้บริการดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมากกว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ และอายุรกรรม 
โดยมีนยัส าคลัเท่ากบั 0.000 และ 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มการ
ใชบ้ริการคลินิกสูตินารีเวช มีระดบัความพึงพอใจการให้บริการดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมากกวา่
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้คลินิกจกัษุ และอายุรกรรม แตกต่างกนั โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.458  
และ -0.407 
 
ตารางที ่4.46   แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

จ าแนกตามขนาดของคลินิก  

คุณภาพการใหบ้ริการ ขนาดของคลินิก 
t-test for Equality of Means 

X  S.D t df P 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ เลก็ (1 คูหา) 3.82 0.564 -0.997 478 0.319 

 
ใหล่ (ตั้งแต่ 2 
คูหา) 

3.8 0.546    

2. ดา้นราคา เลก็ (1 คูหา) 3.71 0.716 1.325 478 0.186 

 
ใหล่ (ตั้งแต่ 2 
คูหา) 

3.63 0.702    

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย เลก็ (1 คูหา) 3.84 0.644 -0.763 478 0.446 
ใหล่ (ตั้งแต่ 2 
คูหา) 

3.89 0.610    
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ตารางที ่4.46   (ต่อ) 

คุณภาพการใหบ้ริการ ขนาดของคลินิก 
t-test for Equality of Means 

X  S.D t df P 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด เลก็ (1 คูหา) 3.06 0.696 1.288 477 0.198 

ใหล่ (ตั้งแต่ 2 
คูหา) 

2.98 0.673    

5. ดา้นบุคลากร เลก็ (1 คูหา) 4.07 0.557 1.450 478 0.148 
 ใหล่ (ตั้งแต่ 2 

คูหา) 
3.99 0.581    

6. ดา้นกระบวนการบริการ เลก็ (1 คูหา) 3.68 0.663 1.461 478 0.145 
ใหล่ (ตั้งแต่ 2 
คูหา) 

3.59 0.632    

7. ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

เลก็ (1 คูหา) 3.83 0.704 0.234 478 0.815 
ใหล่ (ตั้งแต่ 2 
คูหา) 

3.82 0.660    

รวม เลก็ (1 คูหา) 3.72 0.485 0.911 477 0.363 
 ใหล่ (ตั้งแต่ 2 

คูหา) 
3.68 0.449    

*ระดบันยัส าคลัทางสถิติท่ี 0.05  

จากตารางท่ี 4.46 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งปัจจยัของขนาดคลินิกแตกต่างกนั
มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั พบว่า ทุกด้าน มีค่า P เท่ากบั  0.319, 
0.186, 0.446, 0.198, 0.148, 0.145 และ 0.815 ซ่ึงมากกว่า 0.05 นัน่คือ หมายความว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการคลินิกขนาดแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั
ทุกดา้น 
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ตารางที ่ 4.47  สรุปสมมติฐาน 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

คุณภาพการให้บริการ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย 
ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 
ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม 

S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P 
1. เพศ   0.017*   0.047*   0.035*   0.903   0.056   0.098   0.000* 

- ชาย 0.52 3.91  0.69 3.72  0.60 3.93  0.64 3.02  0.55 4.07  0.65 3.67  0.65 3.95  
- หญิง 0.57 3.79  0.72 3.60  0.65 3.81  0.72 3.01  0.60 3.97  0.64 3.57  0.68 3.69  
2. อาย ุ   0.176   0.276   0.114   0.334   0.043*   0.133   0.100 
- ต  ่ากวา่ 20 ปี 0.55 3.88  0.61 3.72  0.60 3.77  0.70 3.08  0.61 3.94  0.58 3.63  0.70 3.68  
- 21 - 30 ปี 0.52 3.87  0.72 3.72  0.59 3.93  0.70 3.05  0.57 4.03  0.64 3.63  0.69 3.73  
- 31 - 40 ปี 0.53 3.75  0.77 3.52  0.62 3.80  0.60 2.89  0.58 3.91  0.66 3.47  0.63 3.57  
- 41 - 50 ปี 0.57 3.83  0.75 3.64  0.66 3.84  0.69 3.01  0.58 4.08  0.68 3.67  0.72 3.71  
- มากกวา่ 50 ปีข้ึน 0.60 3.95  0.66 3.68  0.65 3.98  0.71 3.04  0.51 4.14  0.66 3.71  0.62 3.78  
3.ระดบัการศึกษา   0.341   0.706   0.004*   0.353   0.026*   0.445   0.895 
-ต ่ากวา่ปริญญาตรี 0.52 3.87  0.69 3.66  0.60 3.80  0.67 3.01  0.58 3.97  0.64 3.60  0.66 3.82  
-ปริญญาตรี 0.58 3.86  0.74 3.64  0.64 4.00  0.73 3.06  0.56 4.09  0.65 3.68  0.69 3.85  
-สูงกวา่ปริญญาตรี 0.75 3.69  0.77 3.78  0.69 4.01  0.58 2.85  0.61 4.22  0.68 3.62  0.83 3.81  
4.อาชีพ   0.218   0.006*   0.066   0.770   0.002*   0.419   0.546 
-รับราชการ/พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

0.58 3.84  0.72 3.65  0.64 4.01  0.63 3.04  0.60 4.07  0.67 3.61  0.70 3.80  

-พอ่บา้น/แม่บา้น 0.52 3.87  0.70 3.62  0.61 3.84  0.61 3.05  0.56 3.93  0.68 3.57  0.61 3.84  
-พนกังาน
บริษทัเอกชน 

0.57 3.80  0.64 3.81  0.70 3.80  0.72 2.93  0.55 3.98  0.67 3.65  0.75 3.79  
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ตารางที ่ 4.47  (ต่อ) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

คุณภาพการให้บริการ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย 
ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 
ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม 

S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P 
- ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั 

0.50 3.96  0.74 3.81  0.65 3.92  0.67 2.95  0.56 4.24  0.61 3.73  0.69 3.95  

-นกัเรียน นกัศึกษา 0.53 3.87  0.61 3.66  0.55 3.79  0.72 3.06  0.58 3.95  0.55 3.58  0.68 3.79  
-อ่ืน ๆ 0.70 3.68  0.85 3.27  0.57 3.73  0.90 2.96  0.56 3.91  0.74 3.65  0.70 3.72  
5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   0.095   0.910   0.002*   0.832   0.011*   0.091   0.004* 

- ต  ่ากวา่ 10,00 บาท 0.56 3.86  0.69 3.65  0.60 3.81  0.68 3.03  0.58 3.97  0.63 3.59  0.64 3.81  
- 10,001 - 20,000 
บาท 

0.50 3.89  0.74 3.70  0.60 3.99  0.65 3.02  0.54 4.06  0.68 3.72  0.66 3.94  

- 20,001 - 30,000 
บาท 

0.47 3.50  0.51 3.56  0.79 3.56  0.74 2.87  0.63 3.95  0.56 3.33  0.71 3.28  

- 30,001 - 40,000 
บาท 

0.86 3.80  0.93 3.62  0.75 4.13  0.83 2.91  0.65 4.38  0.70 3.61  0.98 3.75  

- มากกวา่ 40,000 
บาทข้ึนไป 

0.37 3.76  0.49 3.71  0.41 4.09  0.86 3.14  0.30 4.28  0.60 3.85  0.68 3.71  

6.ประเภทของโรค
ท่ีมารับการรักษา 

  0.000*   0.000*   0.000*   0.000*   0.000*   0.000*   0.000* 

- หวัใจ 0.58 4.20  0.67 4.08  0.70 4.15  0.61 3.33  0.49 4.33  0.63 3.97  0.73 4.02  
- ภูมิแพ ้ 0.57 4.02  0.65 3.77  0.51 4.09  0.67 3.13  0.58 4.17  0.69 3.79  0.71 3.97  
- ความดนั 0.53 3.73  0.70 3.71  0.58 3.80  0.55 2.93  0.63 3.88  0.67 3.50  0.71 3.73  
- สูตินารีเวช 0.59 3.86  0.80 3.51  0.74 3.81  0.74 2.72  0.67 3.91  0.70 3.53  0.66 3.90  
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ตารางที ่ 4.47  (ต่อ) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

คุณภาพการให้บริการ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย 
ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 
ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นส่ิงแวดลอ้ม 

S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P S.D. Mean P 
- เบาหวาน 0.48 4.35  0.74 4.11  0.44 4.37  0.59 3.23  0.52 4.38  0.65 4.05  0.73 4.20  
- เด็ก 0.47 3.78  0.69 3.74  0.55 3.88  0.70 2.98  0.61 4.01  0.63 3.68  0.63 3.82  
- ตา 0.51 3.67  0.73 3.34  0.55 3.67  0.62 2.89  0.42 3.84  0.53 3.29  0.53 3.57  
- กระดูก 0.56 3.79  0.62 3.50  0.62 3.65  0.64 3.28  0.57 3.99  0.58 3.56  0.67 3.73  
- อ่ืน ๆ 0.56 3.93  0.64 3.78  0.65 4.04  0.70 2.81  0.54 4.08  0.63 3.70  0.73 3.90  
7. ประเภทของคลินิก   0.001*   0.000*   0.000*   0.000*   0.000*   0.000*   0.000* 
- จกัษุ 0.44 3.67  0.67 3.32  0.52 3.64  0.60 2.89  0.40 3.81  0.47 3.26  0.50 3.55  
- โสตนาสิก 0.66 3.95  0.81 3.71  0.60 3.93  0.70 3.20  0.58 4.04  0.69 3.61  0.75 3.84  
- กระดูกและขอ้ 0.56 3.80  0.61 3.48  0.64 3.67  0.63 3.25  0.56 3.98  0.57 3.55  0.67 3.80  
- อายรุกรรม 0.57 3.84  0.67 3.79  0.62 3.91  0.66 3.01  0.61 3.98  0.67 3.61  0.72 3.63  
- ศลัยกรรม 0.63 4.10  0.71 3.81  0.58 4.14  0.65 3.09  0.52 4.30  0.69 3.88  0.72 4.06  
- กุมารเวช 0.45 3.82  0.72 3.88  0.56 3.95  0.70 2.94  0.60 4.08  0.63 3.78  0.62 3.96  
- สูตินารีเวช 0.55 3.94  0.72 3.60  0.71 3.95  0.76 2.76  0.64 3.96  0.68 3.62  0.59 4.01  
8. ขนาดของคลินิก   0.319   0.186   0.446   0.198   0.148   0.145   0.815 
- เลก็ (1 คูหา) 0.56 3.82  0.72 3.71  0.64 3.84  0.69 3.06  0.56 4.07  0.66 3.68  0.70 3.83  
- ใหญ่ (ตั้งแต่ 2 คูหา) 0.55 3.80  0.70 3.63  0.61 3.89  0.67 2.98  0.59 3.99  0.63 3.59  0.66 3.82  
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บทที ่ 5 
 

สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
                 

การศึกษาอิสระเร่ืองคุณภาพการให้บริการของคลินิกรักษาโรคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
อ่างทอง   มีผลกาศึกษาสรุปได ้ 3  ส่วน 

ส่วนท่ี  1   ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบักลุ่มตวัอยา่ง 
ส่วนท่ี  2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการ 
ส่วนท่ี  3  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมติฐาน 

 
5.1  สรุปผลการวจัิย 

ส่วนที ่ 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  มี

อาย ุ     21 - 30  ปี  การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี อาชีพพอ่บา้นแม่บา้น  มีรายไดต้  ่ากวา่  10,000  บาทต่อ
เดือน และมาใชบ้ริการรักษาโรคเด็กมากท่ีสุด 

ส่วนที ่ 2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพบริการ สรุปไดว้า่ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์  
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ คุณภาพของยาและ

เวชภณัฑ์ รองลงมาคือ การน านวตักรรมทางการแพทยม์าใช้ในการรักษา  และรองลงมา คือ ความ
หลากหลายของการใหบ้ริการครบวงจร และความพึงพอใจโดยรวมแปลผลไดร้ะดบัมาก 

ดา้นราคา 
ปัจจยัดา้นราคาท่ีมีผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ  ความคุม้ค่าของค่าใชจ่้ายในการ

รักษากบัผลการรักษา  รองลงมา คือ อตัราค่าตรวจวนิิจฉยัโรคของแพทย ์และค่ายา และความพึงพอใจ
โดยรวมแปลผลไดร้ะดบัมาก 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีมีผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความสะดวก

ในการมาใชบ้ริการ   รองลงมา  คือ แผนกท าบตัร แผนกจ่ายยาอยูบ่ริเวณเดียวกนั และรองลงมา ป้าย
บอกจุดบริการเขา้ใจง่าย และความพึงพอใจโดยรวมแปลผลไดร้ะดบัมาก 
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ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ มีเอกสารใน

คลินิกเพื่อให้ขอ้มูลความรู้เก่ียวกบัสุขภาพ รองลงมาการแจง้เตือนไปยงัคนไขเ้ม่ือครบรอบการตรวจ  
และรองลงมา คือ มีการประชาสัมพนัธ์ผา่นเวบ็ไซด ์ และความพึงพอใจโดยรวมแปลผลไดร้ะดบัปาน
กลาง  

ดา้นบุคลากร 
ปัจจยัดา้นบุคลากร ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความเช่ียวชาญของแพทย ์

รองลงมา คือความสุภาพเรียบร้อยของเจา้หน้าท่ี รองลงมา คือ ความมีอธัยาศยัไมตรีของแพทยแ์ละ
เจา้หน้าท่ี และรองลงมา คือ  ความกระตือรือร้นในการให้บริการ และความพึงพอใจโดยรวม แปล
ผลไดร้ะดบัมาก 

ดา้นกระบวนการบริการ  
ปัจจยัดา้นกระบวนการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ระยะเวลาในการ

รอรับการตรวจจากแพทย ์ รองลงมา คือ  กระบวนการนัดหมายและการติดตามผูใ้ช้บริการให้พบ
แพทย ์หรือแจง้การเล่ือนนดั มีแผนผงัขั้นตอนการให้บริการชดัเจน  และความพึงพอใจโดยรวมแปล
ผลไดร้ะดบัมาก 

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพท่ีผลต่อความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ  บรรยากาศ

ภายในคลินิก รองลงมา คือ ความสะอาดของคลินิก  รองลงมา คือ ความพร้อมของส่ิงอ านวยความ
สะดวก และรองลงมา  คือ  การตกแต่งร้าน และความพึงพอใจโดยรวมแปลผลไดร้ะดบัมาก 
 

ส่วนที ่3  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพือ่ทดสอบสมมติฐาน 
1. เพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจคุณภาพการบริการดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพแตกต่างกนั 
2. อายท่ีุแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการดา้นบุคลกรแตกต่างกนั 
3. ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการดา้นช่อง

ทางการจดัจ าหน่าย และดา้นบุคลากรแตกต่างกนั 
4. อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจคุณภาพการบริการดา้นราคา  และดา้น

บุคลากรแตกต่างกนั 
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5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นบุคลากรแตกต่างกนั 

6. ประเภทของโรคท่ีมารักษา แตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพการบริการ
ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
กระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพแตกต่างกนั 

7. ประเภทคลินิกท่ีมารักษาแตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพการบริการดา้น
ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพแตกต่างกนั 

8. ขนาดของคลินิกท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการไม่
แตกต่างกนั 
   
5.2  การอภิปรายผลการวจัิย 

จากการคน้ควา้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของคลินิกรักษาโรคในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัอ่างทอง  ผูท้  าการศึกษา มีประเด็นท่ีสามารถน ามาอภิปรายได ้ดงัน้ี 

1. ลกัษณะของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมาใชบ้ริการคลินิกในจงัหวดัอ่างทอง พบวา่ ภาพรวม
ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 21 - 30 ปี ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาท มาใชบ้ริการรักษาโรคเด็ก 
ใช้บริการจากคลินิกประเภทกุมารเวช กระดูกและขอ้ และอายุรกรรม เลือกใช้บริการจากคลินิกท่ีมี
ขนาดใหญ่ (ตั้งแต่ 2 คูหา)  

2. ผลการจากการศึกษาความพึงพอใจการใชบ้ริการคลินิกในจงัหวดัอ่างทอง เม่ือพิจารณา
การใหบ้ริการในภาพรวมของแต่ละดา้น พบวา่ 

2.1  ดา้นผลิตภณัฑ์ ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์
อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของธเนศ  สิริเกียรติกุล  (2553 : บทคดัยอ่) ท่ีไดท้  าการศึกษา
พฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลสมิติเวช 
สุขมุวทิ ซ่ึงพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลสมิติ
เวช สุขุมวิท ต่อส่วนประสมการตลาด ( 7P's) โดยรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก  
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อดิศรณ์   มีชยัเจริญ (2546 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการโรงพยาบาลในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ
โรงพยาบาล มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง  และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
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ของพงศศ์กัด์ิ   นาคโต (2551)  การศึกษาเร่ืองคุณภาพให้บริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอ
หวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่มีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑใ์นระดบัมาก 

2.2  ดา้นราคา  ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นราคาอยูใ่นระดบั
มาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของธเนศ  สิริเกียรติ (2533 : บทคดัย่อ) ท่ีไดศึ้กษาความตอ้งการและ
ปัญหาของประชาชนต่อการบริการโรงพยาบาลเอกชน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาล ดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อดิศรณ์   มีชยั
เจริญ (2546 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใชบ้ริการโรงพยาบาล
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล มีความพึงพอใจโดยรวมและราย
ด้านอยู่ในระดบัปานกลาง และสอดคล้องกบังาวิจยัของพงษ์ศกัด์ิ  นาคโต (2551) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง 
คุณภาพให้บริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอหัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์  พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในดา้นราคามีคุณภาพในระดบัมาก 

2.3  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของอดิศรณ์   มีชยัเจริญ (2546 : 
บทคัดย่อ) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการโรงพยาบาลในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นอยู่
ในระดบัปานกลาง และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศศิวิมล  สันติเวชชกุล (2540 : บทคดัยอ่) ท่ีได้
ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเขา้รับฟังการเขา้รับบริการโรงพยาบาลเอกชน พบวา่ ความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัปานกลาง ธเนศ  สิริเกียรติ (2533 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษาความตอ้งการ
และปัญหาของประชาชนต่อการบริการโรงพยาบาลเอกชน พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาล ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัมาก 

2.4  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอดิศรณ์  มีชยัเจริญ (2546 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการโรงพยาบาลในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ
โรงพยาบาล มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ธเนศ  สิริเกียรติ (2533 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษาความตอ้งการและปัญหาของประชาชนต่อการบริการ
โรงพยาบาลเอกชน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงพยาบาล ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัมาก 

 2.5  ดา้นบุคลากร ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดา้นบุคลากร
อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธเนศ  สิริเกียรติ (2533 : 



95 

บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษาความตอ้งการและปัญหาของประชาชนต่อการบริการโรงพยาบาลเอกชน พบวา่ 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงพยาบาล ด้านบุคลากร อยู่ในระดับมาก  ยงั
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอดิศรณ์   มีชยัเจริญ (2546 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการโรงพยาบาลในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ
โรงพยาบาล มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของจิต
ติมา  ธีรพนัธ์เสถียร (2550) การศึกษาคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบา้นแพว้ สาขา
พร้อมมิตร พบวา่ ดา้นบุคลากรมีระดบัความพึงพอใจในเชิงบวก ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของแกว้มณี  
ก้ิงเงิน (2549) เร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลลพบุรี พบว่า คุณภาพการให้บริการดา้น
บุคลากรอยู่ในระดับสูง และยงัสอดคล้องงานวิจยัของจิตติมา  ธีรพนัธ์เสถียร (2550) การศึกษา
คุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบา้นแพว้ สาขาพร้อมมิตร พบวา่ ดา้นบุคลากรมีคุณภาพ
ในเชิงบวก 

2.6 ดา้นกระบวนการบริการ ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในดา้น
กระบวนการบริการอยู่ในระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ 
ธนวฒัน์    นนัทสมบูรณ์ (2542) ไดศึ้กษาเร่ือง  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของประชาชนต่อการใช้
บริการทางการแพทย์ของโรงพยาบาลเอกชน ในจงัหวดัเชียงใหม่ กล่าวว่า  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเขา้รับบริการในโรงพยาบาล ประชาชนมีความคาดหวงัสูงมากท่ีจะไดรั้บความสะดวก ความ
รวดเร็วทนัเวลา และมีความพึงพอใจในทุกดา้นจากการเขา้รับบริการ ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอดิศรณ์  มีชยัเจริญ (2546 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการโรงพยาบาลในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ
โรงพยาบาล มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

2.7  ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ในภาพรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของของ เบญจมาศ   มาพบสุข 
(2550) ไดศึ้กษาเร่ือง  กลยุทธ์การตลาดบริการท่ีส่งผลต่อผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน  พบว่า  กล
ยุทธ์การตลาดบริการโรงพยาบาลเอกชนท่ีส่งผลต่อผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น กล่าวว่า อนัดบัแรกคือ  ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังาน
ของอ าไพรัตน์  พูลสวสัด์ิ ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของโรงพยาบาล
ตากสินจนัทบุรี อ าเภอเมือง จงัหวดั จนัทบุรี  กล่าวว่า (1) ด้านความสะดวกในการบริการภายใน
โรงพยาบาลตากสินจันทบุรีในภาพรวมการให้บริการด้านความสะดวกในการบริการภายใน
โรงพยาบาลตากสินจนัทบุรีอยู่ในเกณฑ์ระดบัพึงพอใจมาก (2) ความสะดวกในการเดินทางมา
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โรงพยาบาลตากสินจนัทบุรี เสียงเรียกจากเจา้หน้าท่ีห้องยาในการเรียกรีบยา  (3) ดา้นอธัยาศยัและ
คุณภาพการให้บริการในภาพรวมการให้บริการด้านอธัยาศยัและคุณภาพการให้บริการอยู่ในเกณฑ์
ระดบัพึงพอใจมาก และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอดิศรณ์  มีชยัเจริญ (2546 : บทคดัยอ่) ท่ีไดศึ้กษา
เร่ือง ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใช้บริการโรงพยาบาลในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 
5.3   ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 

จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของคลินิกรักษาโรคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
อ่างทอง  ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะ เพื่อเป็นแนวทางดงัน้ี 

จากผลการศึกษาคร้ังน้ี พบว่า  ผู้ใช้บริการต้องการให้ปรับปรุงในเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการดา้นการส่งเสริมการตลาด การประชาสัมพนัธ์ผา่นเวบ็ไซด์  การตกแต่งสถานท่ีให้สวยงาม 
มีท่ีนัง่รอหมอท่ีสะดวกสบาย  มีท่ีจอดรถ และเปิดบริการทุกวนั 

จากการสังเกตการบริการการรักษาโรคหวัใจ โรคภูมิแพ ้โรคเบาหวานและโรคอ่ืน ๆ เช่น 
โรคหวดั ปวดทอ้ง ผิวหนงั ท าแผลสด และการให้ค  าปรึกษามีความพึงพอใจดา้นบุคลากรมากท่ีสุด  
ส่วนประเภทของคลินิกศลัยกรรมจะใหค้วามพึงพอใจดา้นบุคลกรมากท่ีสุดเช่นกนั 

ถ้าหากต้องการเปิดบริการคลินิกรักษาโรคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอ่างทองควรเปิด
ให้บริการรักษาโรคทัว่ไปควบคู่กบัโรคเฉพาะทาง ให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือดา้นบุคลกร และให้มี
จดักิจกรรมการส่งเสริมการตลาดเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการซ่ึงส่งผลต่อความจงรักภกัดีได้
ดว้ย 

           
5.4 งานวจัิยทีเ่กี่ยวเน่ืองในอนาคต 
 1. ผูศึ้กษาเห็นว่าหัวข้อการศึกษาท่ีน่าสนใจในการท าศึกษาคร้ังต่อไป การศึกษาเร่ือง
คุณภาพการใหบ้ริการของคลินิก เปรียบเทียบกบัโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัอ่างทอง 
 2. การศึกษาเร่ืองการใหบ้ริการของคลินิกเปรียบเทียบระดบัภาค ประเทศและระดบัชาติ 
 3. การศึกษาถึงความตอ้งการในอนาคตของการใหบ้ริการคลินิก 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง   คุณภาพการให้บริการของคลนิิกรักษาโรคเขตอ าเภอเมืองจังหวดัอ่างทอง 
 แบบสอบถามน้ีจดัท าเพื่อประกอบการศึกษาวิชาการคน้ควา้อิสระของนกัศึกษาปริญญา

โท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต   วชิาการตลาด   คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช
มงคลธัญบุรี โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของคลินิกรักษาโรคในเขตอ าเภอ
เมือง  จงัหวดัอ่างทอง จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีทุกขอ้ตาม
ความเป็นจริงของตวัท่านเอง ทั้งน้ีจะไม่มีการระบุช่ือผูต้อบ ผูว้ิจยัจะเก็บค าตอบของท่านไวเ้ป็น
ความลบั และน ามาใชใ้นการวเิคราะห์เชิงสถิติในภาพรวมเท่านั้น จึงหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่จะไดรั้บความ
ร่วมมือจากท่าน และขอขอบคุณมา  ณ ท่ีน้ี   

ส่วนที ่  1     ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าช้ีแจง :   โปรดท าเคร่ืองหมาย     ลงในช่องวา่งค าตอบท่ีท่านตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 

1. เพศ 
   (      )  1.1  ชาย                                (      )  1.2  หญิง 

2. อาย ุ
   (      )  2.1    ต ่ากวา่   20   ปี   (      )  2.2    21 - 30     ปี 
   (      )  2.3    31 – 40  ปี                         (      )  2.4    41 -50       ปี  
   (      )  2.5    มากกวา่  50   ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา 
   (      )  3.1   ต ่ากวา่ปริญญาตรี  (      )  3.2   ปริญญาตรี 
   (      )  3.3   สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
  (      )   4.1  รับราชการ  / พนกังานรัฐวสิาหกิจ    (      )   4.2  พอ่บา้น/ แม่บา้น 
  (      )   4.3  พนกังานบริษทัเอกชน     (      )   4.4  ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
  (      )   4.5   นกัเรียน นกัศึกษา  (      )   4.6  อ่ืน  ๆ  (โปรดระบุ)............................. 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
   (      )  5.1   ต ่ากวา่  10,,000    บาท  (      )  5.2   10,001 – 20,000  บาท 
   (      )  5.3  20,001 – 30,000  บาท  (      )  5.4   30,001- 40,000 บาท 
   (      )  5.5  มากกวา่  40,000  บาทข้ึนไป 
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6. ประเภทของโรคท่ีมารับการรักษา 
(     )  6.1  หวัใจ  (    )  6.2  ภูมิแพ ้ (    )  6.3 ความดนั   
(     ) 6.4  สูตินารีเวช (     )  6.5 เบาหวาน (    )  6.6  เด็ก     
(     ) 6.7  ตา                     (     )  6.8 กระดูก              (    ) 6.9  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………… 

7. ประเภทของคลินิก 
(     )  7.1  จกัษุ                 (    )  7.2  โสตนาสิก    (    )  7.3  กระดูกและขอ้                
(     )  7.4  อายรุกรรม       (    )  7.5   ศลัยกรรม    (    )  7.6  กุมารเวช    (    )  7.7  สูตินารีเวช        

8. ขนาดของคลินิก 
(     )  8.1  เล็ก (1 คูหา)            (    )  8.2  ใหญ่ (ตั้งแต่  2 คูหา)    

ส่วนที ่ 2   คุณภาพการให้บริการของคลนิิกรักษาโรคในเขตอ าเภอเมือง   จังหวดัอ่างทอง 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีมีคะแนนตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ความหมายระดบัของการประเมิน  
5 = มากท่ีสุด   4 = มาก  
3 = ปานกลาง   2 = นอ้ย   1 = นอ้ยท่ีสุด  

คุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 

9. ด้านผลติภณัฑ์      

       10.1  การน านวตักรรมทางการแพทยใ์หม่ๆมาใชใ้นการรักษา      

       10.2  ความหลากหลายของการใหบ้ริการครบวงจร      

       10.3  คุณภาพของยาและเวชภณัฑ ์      

10. ด้านราคา      

       11.1   อตัราค่าตรวจวนิิจฉยัโรคของแพทย ์และค่ายา      

       11.2  ความคุม้ค่าของค่าใชจ่้ายในการรักษากบัผลการรักษา      

11. ด้านการจดัจ าหน่าย      

       12.1  ความสะดวกในการมาใชบ้ริการ      

       12.2  ป้ายบอกจุดบริการเขา้ใจง่าย      
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 

       12.3  แผนกท าบตัร,แผนกจ่ายยาอยูบ่ริเวณเดียวกนั      

12. ด้านการส่งเสริมการตลาด      

       13.1  การแจง้เตือนไปยงัคนไขเ้ม่ือครบรอบการตรวจ      

       13.2  มีเอกสารในคลินิกเพ่ือใหข้อ้มูลความรู้เก่ียวกบัสุขภาพ      

       13.3  มีการประชาสมัพนัธ์ผา่นเวบ็ไซด ์      

13. ด้านบุคลากร      

       14.1  ความเช่ียวชาญของแพทย ์      

       14.2  ความสุภาพเรียบร้อยของแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ี      

14.3  ความมีอธัยาศยัไมตรีของแพทย ์และเจา้หนา้ท่ี      

       14.4  ความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

14. ด้านกระบวนการบริการ      

       15.1  มีแผนผงัขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจน      

       15.2  ระยะเวลาในการรอรับการตรวจจากแพทย ์      

       15.3  กระบวนการนดัหมายและการติดตามผูใ้ชบ้ริการใหพ้บ
แพทยห์รือแจง้การเล่ือนนดั 

     

15. ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ      

      16.1   การตกแต่งร้าน      

      16.2   ความพร้อมของส่ิงอ านวยความสะดวกในคลินิก เช่น 
โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์นิตยสารบริการน ้ าด่ืม เป็นตน้ 

     

      16.3   ความสะอาดของคลินิก (พ้ืน อุปกรณ์ เคร่ืองมือแพทย ์)      

      16.4  บรรยากาศภายในคลินิก เช่น เคร่ืองปรับอากาศ เคร่ือง
ระบายอากาศ เป็นตน้ 
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ส่วนที ่3   ข้อเสนอแนะ 
................................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................

.**ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม** 
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ภาคผนวก ข 
ผลการทดสอบกบัโปรแกรมส าเร็จรูป 
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ค่าความเช่ือมั่น 
Reliability Statistics 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

0.849 7 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 
Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

Product 22.0380 8.148 .665 .822 

Price 22.2328 7.633 .618 .827 

Place 22.0227 7.943 .632 .824 

Promotion 22.8783 9.052 .253 .881 

People 21.8781 8.010 .675 .819 

Process 22.2714 7.399 .780 .801 

Phy 22.0693 7.469 .709 .812 
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ประวตัผิู้เขยีน 

 

ช่ือ - สกุล   นางสุภางค ์  แกว้ประเสริฐ 
วนั เดือน ปีเกดิ  8  สิงหาคม  2507 
ทีอ่ยู่  71/18   ถ.เทศบาล 10 ต. ตลาดหลวง อ.เมือง จ.อ่างทอง  
ประวตัิการศึกษา  ส าเร็จการศึกษา ปริญญาตรีคณะศึกษาศาสตร์  ธุรกิจศึกษา (การตลาด) 
   มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  บางเขน  ปีการศึกษา  2529 
ประวตัิการท างาน   14  ธันวาคม 2530  บรรจุเขา้รับราชการ ต าแหน่งอาจารย ์1 ระดบั 3 

วทิยาลยัเทคนิคอ่างทอง 
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