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ABSTRACT 
 

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

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

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

บทนํา 
 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

สภาพของสังคมปจจุบันนี้ไดมีการเปล่ียนแปลงจากในอดีตเปนอยางมาก โดยมีสาเหตุ
เนื่องมาจากภาวะดานเศรษฐกิจ  สังคม  การเมือง  และวัฒนธรรมท่ีเปล่ียนแปลงไป  จึงทําใหมีการนํา
กลยุทธตาง ๆ รวมท้ังเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใชในดานการบริหารจัดการมากข้ึน เพื่อพัฒนาคุณภาพ
ของบริการใหเปนท่ีพึงพอใจและประทับใจตอผูเขารับบริการใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน ซ่ึงการบริการ
ทางดานสุขภาพนั้นนับไดวาเปนสิทธิข้ันพื้นฐานของประชาชนทุกคนและทุกกลุมท่ีจะไดรับดวย
มาตรฐานท่ีดีพอ โรงพยาบาลเปนสถานบริการทางดานสุขภาพท่ีสําคัญเพื่อใหบริการเมื่อเกิดอาการ
เจ็บปวย และรัฐบาลไดพยายามจัดการบริการที่มีประสิทธิภาพและกระจายใหครอบคลุมประชาชนใน
ทุกพื้นท่ี แตในความเปนจริงประชาชนยังไมไดรับการบริการที่เทาเทียมกัน ดังนั้นโรงพยาบาลซ่ึงถือ
เปนสถานบริการดานสาธารณสุขจึงตองมีการพัฒนาคุณภาพบริการใหสอดคลองกับความตองการ
ของผูเขามารับบริการในระดับความพึงพอใจท่ีสามารถยอมรับได   

สถานบริการดานสุขภาพของภาครัฐมีขอจาํกัดดานทรัพยากรมากกวาภาคเอกชนท่ีมีการให 
บริการที่ดีกวาและมีการแขงขันการใหบริการสูง เม่ือกลาวถึงโรงพยาบาลรัฐบาลจะปรากฏในเร่ือง
ของจํานวนผูมารับบริการสูงข้ึน ผูท่ีเขามาใชบริการสวนใหญมักจะเปนกลุมผูใชบริการที่มีรายไดนอย
และในปจจุบันผูใชบริการกลุมนี้มีเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ จึงทําใหโรงพยาบาลรัฐเปรียบเสมือนท่ีพึ่งท่ี
สําคัญเวลาท่ีพวกเขาเจ็บปวยหรือไมสบาย ในทางกลับกัน ขณะที่ผูมีรายไดนอยกําลังขยายตัวเพิ่มข้ึน 
ขอจํากัดในดานตาง ๆ ก็เพิ่มมากข้ึนเชนเดียวกัน จนสงผลกระทบถึงการใหบริการของโรงพยาบาล
รัฐบาลท่ีดูจะไมเพียงพอกับความตองการของผูใชบริการในหลาย ๆ ดาน ท้ังในเร่ืองการใหบริการ 
โรงพยาบาลรัฐบาลอาจจะมีการดูแลเอาใจใสผูปวยไดไมท่ัวถึง เนื่องจากกลุมผูใชบริการมีจํานวนมาก 
บุคลากรภายในโรงพยาบาลมีจาํนวนไมเพียงพอกับความตองการ บางคร้ังผูใชบริการตองใชเวลานาน
ในการรอคิวการรักษา สวนเร่ืองยาและเวชภัณฑ งบประมาณท่ีทางรัฐบาลจัดสรรใหบางคร้ังก็อาจไม 
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เพียงพอตอการใชจายในการส่ังซ้ือส่ิงของจําเปนประเภทยาและเวชภัณฑ (เชิดชู อริยศรีวัฒนา, 2554)  
จากปญหาดังกลาวและความคาดหวังของประชาชนท่ีเพิ่มสูงข้ึน ทําใหความตองการบริการดาน
การแพทยของประชาชนเกินขีดความสามารถที่โรงพยาบาลรัฐบาลจัดใหได สงผลใหผูใชบริการเกิด
ความไมพอใจตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล ดังนั้นการปรับปรุงประสิทธิภาพการจัดการ 
การดําเนินงานท่ีมีคุณคาใหคุมคาเงินเปนส่ิงท่ีตองรีบดําเนินการ และขอมูลสนับสนุนทางดานคุณภาพ
การใหบริการจึงเปนส่ิงท่ีจําเปนและมีประโยชนอยางยิ่งตอการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 

จากความสําคัญดังกลาวการวิจัยคร้ังนี้ จึงทําการศึกษาคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาล 
ท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี เพื่อท่ีจะนําผลการศึกษามาทําการวางแผน ปรับปรุง ใชเปน
ขอมูลสนับสนุนในการจัดทําคําของบประมาณ และเพื่อจัดทําคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล
ท่ัวไปใหดีข้ึน 

 
1.2  วัตถุประสงคการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปจจยัสวนบุคคลของผูมาใชบริการที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาล 
ท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการมาใชบริการ ไดแก ลักษณะการมาใชบริการ ผูมีสวนรวมในการ 
เลือกใชบริการ เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการ วิธีการจายคารักษาพยาบาลท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการ
โรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี  

3. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี  
ไดแก ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการ
ใหความม่ันใจ  
 
1.3  สมมติฐานการวิจัย 

1. ขอมูลปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
2. พฤติกรรมของผูมาใชบริการท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ

แตกตางกัน 
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1.4  ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาคร้ังนี้มุงศึกษาเฉพาะผูมาใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัด
ปทุมธานี โดยมีขอบเขต ดังนี้ 

1. ขอบเขตของเน้ือหา : ศึกษาปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมของผูมาใชบริการท่ีมีผลตอ
คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานีท้ังหมด 5 ดาน คือ 

1.1  ดานส่ิงท่ีสัมผัสได  
1.2  ดานการเอาใจใส 
1.3  ดานความเช่ือถือและไววางใจ 
1.4  ดานการตอบสนอง 
1.5  ดานการใหความม่ันใจ   

2. ประชากรที่ใชในการศึกษา : ผูท่ีมาใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลประเภทโรงพยาบาล
ท่ัวไปมีขนาดและจํานวนเตียงต้ังแต 200 - 500 เตียง ท่ีอยูในเขตจังหวัดปทุมธานี 

3. กลุมตัวอยาง : ผูใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาล ในจังหวัดปทุมธานี จํานวน 385 
ตัวอยาง ใชสูตรการคํานวณแบบไมทราบจํานวนประชากร ขอบเขตของประชากรมีขนาดใหญมาก 
(กัลยา วาณิชยบัญชา, 2546 : 26) และสํารองแบบสอบถามจํานวน 15 ตัวอยาง รวมทั้งส้ิน 400 ตัวอยาง 

4. การสุมตัวอยาง : ใชการสุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling)  

5. ชวงเวลาท่ีทําการวิจัย : ศึกษาดําเนินการต้ังแตเดือนธันวาคม 2554 -  กุมภาพันธ 2555 

 

1.5  คําจํากัดความในการวิจัย 

1. โรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี หมายถึง โรงพยาบาลปทุมธานี
และโรงพยาบาลธรรมศาสตรเฉลิมพระเกียรติ ในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข มีขนาดและจํานวนเตียง
ตั้งแต 200 - 500 เตียง 

2. ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ผูมาใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในจังหวัด
ปทุมธานี 

3. พฤติกรรมของผูมาใชบริการ หมายถึง พฤติกรรมของผูใชบริการซ่ึงคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ 
ในการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
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4. คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ระดับความสามารถของการใหบริการท่ีตอบสนองตาม
ความตองการหรือความคาดหวังของผูรับบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 

5. ดานส่ิงท่ีสัมผัสได หมายถึง การใหบริการของโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาล ท่ีจัดให
ผูรับบริการเห็นไดชัดเจนและสัมผัสได ไมวาจะเปนส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ สภาพแวดลอม 
เคร่ืองมือและอุปกรณ  

6. ดานความเชื่อถือและไววางใจ หมายถึง ความเชื่อถือไดของการใหบริการ ความซ่ือสัตย 
และความนาไวใจในบริการที่ถูกตอง 

7. ดานการตอบสนอง หมายถึง ผูใหบริการมีความพรอมและเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที 
สามารถจัดบริการไดตามความตองการของผูรับบริการอยางเหมาะสม ปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ 
ตอบสนองความตองการในดานตาง ๆ ไดทันทวงที 

8. ดานการเอาใจใส หมายถึง การใหความสนใจ ดูแลเอาใจใสผูรับบริการเปนรายบุคคล ให
ความสะดวกในการติดตอ สามารถส่ือสารใหเขาใจงาย และมีความเขาใจผูรับบริการ 

9. ดานการใหความม่ันใจ หมายถึง ผูใหบริการมีความรู ทักษะท่ีจําเปนในการใหบริการได
อยางถูกตอง แมนยํา สมํ่าเสมอแกผูรับบริการ และสามารถสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการได  
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1.6  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

          ตัวแปรอิสระ                ตัวแปรตาม 
(Independent Variable)       (Dependent Variable)  
 

 
 
 
             
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 1.1  แสดงกรอบแนวคิด 

 

 

 

 

ปจจัยสวนบุคคล 
 

1.  เพศ   
2.  อายุ 
3.  สถานภาพ 
4.  ระดับการศึกษา 
5.  อาชีพ 
6.  รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 

คุณภาพการใหบริการ 
 

1.  ดานส่ิงท่ีสัมผัสได 
2.  ดานการเอาใจใส 
3.  ดานความเชื่อถือและไววางใจ 
4.  ดานการตอบสนอง 
5.  ดานการใหความม่ันใจ 
 

ที่มา : Zeithaml, Parasuraman & Berry  (1990) 

 

พฤติกรรมของผูมาใชบริการ 
 

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

ที่มา : ประยุกตจากศาสตรพฤติกรรม
ผูบริโภค (ศุภร เสรีรัตน, 2540) 
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1.7  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. เพื่อนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษาวิจัยคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลทั่วไปของรัฐบาล
ในเขตจังหวัดปทุมธานี ไปประกอบเปนแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
และสามารถขยายผลไปสูคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลในจังหวัดอ่ืน ๆ ตอไป 

2. เพื่อนําเสนอปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนของผูมาใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลใน
เขตจังหวัดปทุมธานี เพื่อใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของนําไปใชเปนขอมูลสนับสนุนสําหรับการจัดทําคําขอ
งบประมาณ และพัฒนาปรับปรุงการบริการตอไป  
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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของจากตํารา เอกสาร ผลงานวิจัย
ตาง ๆ และอินเตอรเน็ต เพื่อนํามาประกอบการวิเคราะหหาขอสรุปในการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี ซ่ึงแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
สามารถนํามาสรุปไดดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภค 
2.2 แนวคิดเกีย่วกับการบริการ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการใหบริการ 
2.4 งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งท่ีเกี่ยวของโดยตรงกับ  
การจัดหา และการใชผลิตภัณฑ เปนกระบวนการตัดสินใจ และกิจกรรมทางกายภาพท่ีบุคคลกระทํา 
(ปริญ  ลักษิตานนท, สุรกิจ  เทวกุล และศิวารัตน  ณ ปทุม, 2550 : 13) เปนพฤติกรรมของบุคคลในการ
คนหา (Searching) การซ้ือ (Purchasing) การใช การประเมิน และการดําเนินการ (Disposing) เกี่ยวกับ
สินคาหรือบริการ โดยคาดหวังวาส่ิงเหลานั้นจะสามารถตอบสนองความตองการของตนได (ฉัตยาพร    
เสมอใจ, 2550 : 17 - 18)  

ศาสตรพื้นฐานของพฤติกรรมผูบริโภค 
 ศุภร  เสรีรัตน (2540 : 31 - 32) อธิบายวาการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคคอนขางซับซอน 
เพราะมีการรวมเอาทฤษฎี และแนวคิดจากวิชาการดานพฤติกรรมศาสตรท้ังหมดเขาดวยกัน ดังนี้ 

1. จิตวิทยา (Psychology) เปนการศึกษาถึงพฤติกรรมและกระบวนการดานจิตใจของ
ผูบริโภค ดังนั้น จิตวิทยาจึงเปนเร่ืองของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอบุคคลซ่ึงอธิบายถึงความสัมพันธระหวาง
ตัวบุคคล สภาพแวดลอมทางวัตถุ สังคมและเศรษฐกิจ จึงมีประโยชนตอการโฆษณาท่ีจะดึงดูดความ
สนใจของผูบริโภค ปจจัยจูงใจผูบริโภคใหซ้ือสินคา เปนตน 
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2. จิตวิทยาสังคม  (Social Psychology)  เปนสาขาวิชาท่ีเช่ือมระหวางสังคมวิทยาและ
จิตวิทยา เปนการศึกษาถึงวิธีการที่มนุษยมีอิทธิพลและไดรับอิทธิพลจากกลุม ดังนั้น จิตวิทยาสังคมจึง
เปนการศึกษาถึงกระบวนการแลกเปลี่ยน (Exchange Process) ในสวนของพฤติกรรมผูบริโภค ไดแก 
วิธีการท่ีบุคคลหนึ่งมีอิทธิพลตออีกบุคคลหนึ่ง การติดตอส่ือสาร ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการรับรูของ
ผูบริโภคตอสินคาและองคการ อิทธิพลของกลุมอางอิงตอผูบริโภค และอิทธิพลของครอบครัวตอการ
บริโภค 

3. สังคมวิทยา (Sociology) เปนการศึกษาพฤติกรรมการอยูรวมกันของบุคคล ศึกษาถึง
สภาพแวดลอมในหลาย ๆ ดานท่ีเกี่ยวของกับคนกลุมใหญ เชน วัฒนธรรมท่ีมีอิทธิพลตอการบริโภค 
ผลกระทบจากชนช้ันสังคมท่ีมีตอความตองการซ้ือ บทบาทท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภค 
เชน แมบาน ผูนําครอบครัว อาชีพการงาน ฐานะทางการเงิน การศึกษา เปนตน 

4. มานุษยวิทยา (Anthropology) เปนการศึกษาบุคคลที่มีความสัมพันธกับวัฒนธรรม อาทิ 
บทบาทของสมาชิกท่ีมีตอครอบครัว การเมือง ศาสนา เปนตน 

5. เศรษฐศาสตร (Economics) เปนการศึกษาการจัดสรรทรัพยากรที่มีจํากัด เพื่อสนองความ
ตองการของมนุษยท่ีมีอยูไมจํากัด โดยหลักการทางเศรษฐศาสตรจะเนนถึงพฤติกรรมของผูบริโภคแต
ละคนถึงอิทธิพลของปจจัยทางเศรษฐกิจที่มีตอพฤติกรรมการซ้ือและความเชื่อม่ันในการซ้ือของ
ผูบริโภค ซ่ึงมีความสําคัญในการชวยผูบริหารการตลาดในการตั้งราคาสินคา และประเมินปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตออุปสงคและอุปทานของผลิตภัณฑ 

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550 : 30 - 32) อธิบายถึงการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเปนการศึกษา
วากลุมผูบริโภคมีพฤติกรรมอยางไรในการดําเนินชีวิต รวมถึงการตัดสินใจซ้ือและใชสินคาหรือ
บริการอยางไร ซ่ึงจะใชหลัก 6Ws 1H ท่ีตองพิจารณาดังนี้ 

1.  Who : ใครคือตลาดเปาหมาย   กลุมเปาหมายท่ีใชสินคาหรือบริการ 
2.  What : ตลาดซ้ืออะไร   ความตองการที่แทจริงจากสินคาหรือบริการ 
3.  Why : ทําไมจึงซ้ือ   เหตุผลท่ีทําใหตัดสินใจซ้ือ 
4.  Who : ใครมีสวนรวมในการซ้ือ  กลุมอิทธิพลท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ 
5.  When : ซ้ือเม่ือใด    โอกาสท่ีจะซ้ือสินคาและบริการแตละประเภท 
6.  Where : ซ้ือท่ีไหน   ชองทางการจัดจําหนายสินคาและบริการ 
7.  How : ซ้ืออยางไร   วิธีการซ้ือของกลุมลูกคา 
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กระบวนการตัดสินใจซ้ือและพฤติกรรมผูบริโภค  
 ธงชัย  สันติวงษ (2546 : 63 - 72) อธิบายถึงพฤติกรรมของผูบริโภค ดังนี้ 

1. ส่ิงเรา คือ ส่ิงท่ีเขามากระทบและกระตุนผูซ้ือ ซ่ึงเกิดไดจากสิ่งเราภายใน (Inside 
Stimulus) หรือส่ิงเราภายนอก (Outside Stimulus) ซ่ึงแบงออกเปน 

- ส่ิงเราทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงเราท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทาง 
การตลาด (Marketing Mix)  

- ส่ิงเราอ่ืน ๆ เปนส่ิงแวดลอมอันอยูเหนือความควบคุมขององคการที่สงผลตอการ
ตัดสินใจใหเกิดการซ้ือได เชน สภาพเศรษฐกิจ เทคโนโลยี ความสะดวก และกฎหมาย เปนตน  

2.  กลองดํา เปนระบบของความรูสึก ความตองการ และกระบวนการตัดสินใจท่ีเกิดข้ึนจาก
ความคิดและจิตใจของผูซ้ือ  

3. การตอบสนอง เปนกระบวนการที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑอันเปนการ
ตอบสนองตอส่ิงเรา ซ่ึงผูซ้ือจะแบงการตัดสินใจออกเปนข้ัน ๆ เร่ิมตนจากการตัดสินใจเกี่ยวกับชนิด
ของผลิตภัณฑ เชน เลือกซ้ือดินสอธรรมดาหรือดินสอกด  

4. กระบวนการตัดสินใจ เปนการเลือกท่ีจะกระทําส่ิงใดส่ิงหนึ่งจากทางเลือกตาง ๆ ท่ีมีอยู 
ซ่ึงผูบริโภคมักจะตองตัดสินใจในทางเลือกตาง ๆ ของสินคาและบริการอยูเสมอในชีวิตประจําวัน  
ผูบริโภคตองยอมรับความเส่ียงในส่ิงท่ีไมพึงปรารถนาจากหนาท่ีของผลิตภัณฑ ลักษณะทางกายภาพ
ของผลิตภัณฑ ราคาท่ีแพงกวา คุณภาพของสินคา การยอมรับของสังคม จิตวิทยาท่ีเปนความรูสึก
ภายในจิตใจของตนเอง และเวลาท่ีอาจตองเสียไปในการซ้ือ-การใช ซ่ึงสามารถหาทางเล่ียงความเส่ียง
ไดโดยหาขอมูลจากแหลงตาง ๆ การภักดีตอตราสินคา ซ้ือสินคาหรือบริการที่มีชื่อเสียง หาบริษัทหรือ
รานคาท่ีมีช่ือเสียง ซ้ือสินคาราคาแพงหรือสินคาท่ีมีการสรางความม่ันใจ ซ่ึงกระบวนการตัดสินใจ 
แบงออกเปน 5 ข้ันตอน คือ 

ขั้นตอนท่ี 1 การเล็งเห็นปญหา หรือตระหนักถึงความตองการ (Need Recognition) แหลง
สําคัญของการตระหนักถึงปญหา ก็คือ ความตองการเกิดต่ืนตัวข้ึนมา โดยเฉพาะอยางยิ่งเม่ือความ
ตองการเกี่ยวพันกับภาพพจนของตัวผูบริโภคเอง (Self-image) ส่ิงจูงใจตาง ๆ มีแนวโนมท่ีจะมุงไปสู
วัตถุประสงคหรือเปาหมาย ผูท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ืออาจถูกจูงใจดวยปจจัยตาง ๆ เชน “รูปรางดี” หรือ
ความปรารถนาท่ีจะได “รุนลาสุด” เปนตน สรุปไดวาการเกิดปญหาของผูบริโภคมักจะเกิดจากมีการ
เปล่ียนแปลงในรูปแบบตาง ๆ ซ่ึงอาจเกิดข้ึนจากสาเหตุตอไปนี้ 
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1.1 ส่ิงของท่ีใชอยูเดิมหมดไป จึงเกิดความตองการใหมจากการขาดหายของส่ิง
ของเดิมท่ีมีอยู ผูบริโภคจึงจําเปนตองการหาส่ิงใหมมาทดแทน  

1.2 ผลของการแกปญหาในอดีตนําไปสูปญหาใหม  
1.3 การเปล่ียนแปลงสวนบุคคล การเจริญเติบโตของบุคคลท้ังดานวุฒิภาวะและ

คุณวุฒิ หรือแมกระท่ังการเปล่ียนแปลงในทางลบ หรือสภาพจิตใจ ท่ีมีผลตอการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรมและความตองการของผูบริโภค  

1.4  การเปล่ียนแปลงของสภาพครอบครัว  
1.5  การเปล่ียนแปลงของสถานะทางการเงิน ท้ังในรูปของสินทรัพยและเงินสด 
1.6 ผลจากการเปล่ียนแปลงกลุมอางอิง เนื่องจากกลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมและการตัดสินใจของผูบริโภคดวยเชนกัน ดังนั้น การเปล่ียนกลุมอางอิงจึงอาจทําให
ผูบริโภคเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและกอใหเกดิความตองการใหม ๆ ข้ึนได 

1.7  ประสิทธิภาพของการสงเสริมทางการตลาด ไมวาจะเปนการลด แลก แจก แถม
การโฆษณา การประชาสัมพันธ ฯลฯ เม่ือผูบริโภคตระหนักถึงปญหาท่ีเกิดข้ึนก็จะหาทางแกปญหา
นั้นหรือไมก็ได หากปญหาท่ีเกิดข้ึนยังไมหายไป ไมลดลง ผูบริโภคก็จะเร่ิมหาทางแกไขปญหาโดย
การเสาะหาขอมูลกอน 

ขั้นตอนท่ี 2 การเสาะแสวงหาขอมูล (Search for Information) เปนการแสวงหาขอมูลท่ีเก็บ
ไวในความทรงจํา หรือหาขาวสารท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจจากส่ิงแวดลอม เพื่อกําหนดวาทางเลือก
ไดผลตอบแทนพอท่ีจะทําการเลือกโดยไมตองทําการแสวงหาขอมูลท่ีอ่ืนอีกตอไป โดยการเสาะ
แสวงหาขอมูลจะหาจากแหลงขอมูลตอไปนี้ 

1. ขอมูลภายใน คือ แหลงขอมูลท่ีเร่ิมจากความทรงจําของตนท่ีสามารถนึกถึงไดใน
อันดับตน ๆ กอน ซ่ึงผูบริโภคจะจดจําสินคาในแตละประเภทไดประมาณ 5 + 2 ยี่หอ หากยี่หอท่ี
ผูบริโภคจดจําไดแตกลับไมพอใจยี่หอเหลานั้น ประกอบกับปญหาท่ีเกิดไมรุนแรง คือ จะแกไขปญหา
เหลานั้นหรือไมก็ได กระบวนการตัดสินใจก็จะยุติลง (Abortion) แตหากยี่หอท่ีจดจําไดและยังไม
พอใจในยี่หอเหลานั้น ในขณะท่ีปญหาท่ีเกิดข้ึนก็ยังคงความรุนแรงอยู ผูบริโภคก็จะตองหาขอมูลจาก
แหลงอ่ืนตอไป 

2.  ขอมูลภายนอก เปนขอมูลจากแหลงตาง ๆ ท่ีสามารถใชขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
ได เชน การโฆษณาผานส่ือตาง ๆ แหลงขอมูลเหลานี้จะมีอิทธิพลตอการพิจารณาและการตัดสินใจ
ของแตละบุคคลแตกตางกัน ซ่ึงการแสวงหาขอมูลจากแหลงภายนอก จะเห็นไดวากระบวนการ
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ดังกลาวแบงออกเปน 3 สวน ซ่ึงผูบริโภคจะทําการแสวงหาขอมูลมาพิจารณาอยางกวางขวาง และจะ
คอย ๆ พิจารณาเลือกเฟนใหนอยลง เพื่อประเมินคาจนกวาจะไดผลสรุปท่ีนาพอใจ 
 
 

  ความพยายามในการแสวง 
            หาเบ้ืองตนท่ัวไป 

 

          ความพยายามในการ 
                 ประเมินขอมูล 

 
 

                       สรุปขอมูล 
 

ภาพท่ี 2.1  ข้ันตอนของการแสวงหาขอมูลจากแหลงภายนอก 
ท่ีมา : ศิวารัตน ณ ปทุม, สุรกิจ เทวกุล และ ปริญ ลักษิตานนท, 2550 : 62 
 

ขั้นตอนท่ี 3  การประเมินทางเลือก (Evaluation) นักการตลาดจะเร่ิมเขามามีบทบาทในข้ัน
นี้ โดยการจัดเตรียมขอมูลท่ีเพียงพอสําหรับการตัดสินใจของผูบริโภคผานส่ือตาง ๆ ท่ีสามารถเขาถึง
ผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพ คือตรงกลุมและสะดวกในการหาขอมูล นักการตลาดตองพยายามให
คุณสมบัติ (Qualification) และรูปลักษณ (Feature) ของสินคาและบริการตรงกับเกณฑในการวัด 
(Criteria) หรือคุณสมบัติเฉพาะ (Specification)  ท่ีผูบริโภคกําหนดข้ึนสําหรับใชเปนเกณฑในการ
เลือกซ้ือ ซ่ึงการประเมินสามารถทาํได 2 วิธี คือ 

1. การแสดงรายการคุณสมบัติของสินคา เปนการประเมินโดยใชรายการคุณสมบัติ
ของสินคาแลวนํามาเปรียบเทียบตามความตองการ ความรูสึก และสถานภาพของผูบริโภค ซ่ึง
ผูบริโภคจะพิจารณาคุณสมบัติท่ีเห็นวาสําคัญท่ีสุดเปนอันดับตน ๆ  

2. การใหคะแนนตามคุณสมบัติของสินคาแตละยี่หอท่ีตองการจะตัดสินใจซ้ือ           
การตัดสินใจจะตองกระทําการเลือกวาจะพิจารณาทางเลือกใดกอนพิจารณากําหนดเกณฑในการ
ประเมิน (มิติ หรือลักษณะ) ตามมา แลวจึงพิจารณาความสามารถในการปฏิบัติพรอมกันไปกับเกณฑ
ในการประเมิน เปนการตัดสินใจคัดเลือกดวยการใชกฎตัดสิน 

 
 

การกล่ันกรองขอมูล 

ตัดสินใจ/ไมตดัสินใจ 
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ภาพท่ี 2.2  องคประกอบของกระบวนการประเมินทางเลือกกอนการซ้ือ 
ท่ีมา : ศิวารัตน ณ ปทุม, สุรกิจ เทวกุล และ ปริญ ลักษิตานนท, 2550 : 64 
 

ขั้นตอนท่ี 4  การตัดสินใจซ้ือ (Decision marking) เปนการตัดสินใจท่ีจะซ้ือจริง ซ่ึงผูซ้ือ
ตองตัดสินใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ตราผลิตภัณฑ ผูขาย เวลาในการซ้ือ และปริมาณการซ้ือ ดังนี้ 

- จะเลือกซ้ือผลิตภัณฑนั้นหรือไม มี 3 ทางเลือกคือ ซ้ือ ซ้ือทางเลือกอ่ืนหรือไมซ้ือ 
- ถาซ้ือ ซ้ือยี่หออะไร  
- ซ้ือท่ีไหน  
- ซ้ือจํานวนเทาใด  
- ซ้ืออยางไร  

ขั้นตอนท่ี 5 ทัศนคติหลังการซ้ือ-การใช (Post-attitudes) ทัศนคติท่ีดีของผูบริโภคหลังการ
ซ้ือ การใชสินคาหรือบริการจะเปนขุมทรัพยท่ีสําคัญของธุรกิจ เนื่องจากในการบริโภคสินคาหรือ
บริการจะเปนแหลงขอมูลสําหรับการตัดสินใจซ้ือซํ้าในคร้ังตอ ๆ ไป  
 
2.1  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 

ความหมายของการบริการ  
การบริการ หมายถึง การปฏิบัติ รับใช การใหความสะดวกตาง ๆ ซ่ึงเปนกระบวนการ หรือ

กิจกรรมที่มีการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูขอรับบริการ (ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป, 2547 : 
316) โดยการบริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองไดและเปนส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดงาย (วีระพงศ            
เฉลิมจิระรัตน, 2543 : 20) ทําใหผูรับบริการไมไดครอบครองบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม 

กําหนดเกณฑสินคา 
ในการประเมิน 

กําหนดคุณสมบัติ 
การเลือก 

ประเมินทางเลือก 

กฎเกณฑท่ีตัดสินใจ 
สรุปผล 
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กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได (Kotler, 2000 : 428) 
และการบริการท่ีดีจะเปนการกระทําท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูท่ีแสดงเจตจํานงไดตรง
กับส่ิงท่ีผูรับบริการนั้นคาดหวังไว พรอมท้ังทําใหเกิดความรูสึกไดและประทับใจตอส่ิงท่ีไดรับใน
เวลาเดียวกัน (ทรายทอง  วรรณพิศิษฐ และคนอ่ืน ๆ, 2546 : 5) 
 สมชาติ  กิจยรรยง (2546 : 10 - 11) อธิบายวามีนักบริหารหลาย ๆ ทานไดใหความหมายกับ
คําวา SERVICE โดยแยกเปนแตละตัวอักษรซ่ึงมีความหมายดังตอไปนี้  

S = Service Concept คือแนวความคิดรวบยอดในการบริการ และการสรางความพึง
พอใจใหแกลูกคาหรือผูมาขอใชบริการและรับบริการ 

E = Enthusiasm คือความกระตือรือรน หมายถึง พนักงานทุกคนจะตองมีความพรอม
ท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคาตลอดเวลา 

R = Readiness, Rapidness คือความพรอมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความพรอม
อยูตลอดเวลา และมีความรวดเร็ว ทันใจ ทันเวลา 

V = Values คือความมีคุณคา หมายถึง การทําใหลูกคาเกิดความรูสึกประทับใจ ตลอด
ท้ังไดความมีคุณคาไปจากการรับบริการ 

I = Interesting, Impression คือความสนใจและความประทับใจ หมายถึง การใหความ
สนใจอยางจริงใจตอลูกคาหรือผูมารับบริการ และสรางความประทับใจใหแกผูมาใชบริการทุกระดับ 

C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือความสะอาด ความถูกตอง และความมี
ไมตรีจิต ใหการตอนรับลูกคาดวยใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส 

E = Endurance คือความอดกล้ันและรูจักควบคุมอารมณ 
S = Sincerity คือความจริงใจและการรูจักยิ้มแยมแจมใส 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2546 : 18)  อธิบายวากระบวนการการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน
ใหกับผูรับบริการตองตอบสนองความตองการตลอดจนนําไปสูความพึงพอใจได ซ่ึงการจัดประเภท
ของธุรกิจบริการสามารถจัดออกไดเปน 4 ประเภทคือ   
 1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคาและนําสินคานั้นไปขอรับบริการจากผูขาย เชน อูซอมรถยนต 
 2. ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการนั้นใหกับผูซ้ือ เชน รานคอมพิวเตอร รานถาย
เอกสาร  
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 3. เปนการซ้ือสินคาและบริการควบมาดวย เชน รานอาหาร 
 4. เปนการซ้ือบริการท่ีไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดนํ้าหนัก สถาบันนวด
แผนโบราณ คลินิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร  

ความสําคัญของการบริการ 
 ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2547 : 178 - 179) อธิบายวาการใหบริการลูกคานั้นมีความสําคัญ
มากข้ึนในปจจุบัน เนื่องจากสาเหตุสําคัญ ดังนี้ 
 1. ลูกคามีความคาดหวังท่ีสูงข้ึนและซับซอนมากยิ่งข้ึน 
 2. ธุรกิจและองคกรตาง ๆ หันมาใชการบริการเปนเคร่ืองมือในการแขงขันกันมากยิ่งข้ึน 
 3. การตลาดสายสัมพันธ (Relationship Marketing) มีความสําคัญและไดรับความสนใจจาก
นักการตลาดบริการมากยิ่งข้ึน 
 เคร่ืองมือสําคัญอันหนึ่งในการแขงขัน คือ การนําเสนอบริการท่ีมีคุณภาพเหนือกวาคู
แขงขัน และเปนคุณภาพท่ีดีกวาอยางสมํ่าเสมอ เปนการสรางคุณคาใหเกิดข้ึนในการขาย ทําใหลูกคา
กลับมาซ้ืออีก คุณภาพในท่ีนี้เปนคุณภาพในราคาที่เหมาะสมและเปนคุณภาพในทัศนะของลูกคา 
(Customer Received Value) ไมใชคุณภาพในทัศนะของธุรกิจหรือผูประกอบการที่ใหบริการแต   
อยางใด 

ดังนั้น ธุรกิจบริการจึงมีความจําเปนท่ีจะตองคํานึงถึงความตองการของลูกคา และคุณคา
ตาง ๆ ท่ีลูกคาตองการ ซ่ึงรวมถึงคุณคาดานบุคลากร ดานการบริการ หรือดานภาพลักษณขององคการ 
การปรับปรุงคุณภาพและการสรางสรรคบริการใหม ๆ อยูเสมอ จึงจะสามารถรักษาลูกคาไวได 

จรินรัตน  ครองธานินทร 2543 (อางใน แกวมณี  กิ้งเงิน 2549 : 9-10) อธิบายวา ความสําคัญ
ของการบริการสามารถแบงไดเปน 2 ประเด็น คือความสําคัญตอผูรับบริการและความสําคัญตอ
ผูประกอบการหรือผูใหบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้  

1. ความสําคัญตอผูรับบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือชวยตอบสนองความตองการสวน
บุคคลและชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1.1 ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล  ซ่ึงในปจจุบันมีธุรกิจหรือองคกร
หลากหลายประเภทท่ีมุงตอบสนองความตองการของผูรับบริการทั้งทางดานรางกาย อารมณ สังคม 
สติปญญา และจิตใจ ดังนั้น จึงเปนหนาท่ีของผูรับบริการที่ตองศึกษาเปรียบเทียบถึงมาตรฐานคุณภาพ
การบริการที่ตรงกับความตองการของตนเอง 
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1.2  ชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต เพราะการท่ีผูรับบริการตรงกับความตองการของตนเอง 
จะทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกสะดวก สบาย ซ่ึงเปนส่ิงท่ีจะนําไปสูความประทับใจและความสุข
ตอไป 

2. ความสําคัญตอผูใหบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือความสําคัญตอผูประกอบการหรือผู
ใหบริการและความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1 ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูใหบริการ จะสงผลใหการดําเนินธุรกิจประสบ
ความสําเร็จท้ังในดานผลกําไร และดานภาพลักษณขององคกร ดังนี้ 

2.1.1 ชวยเพิ่มผลกําไรระยะยาว เนื่องจากผูรับบริการสมัยใหมใหความสําคัญกับ
การบริการมากข้ึน ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงเปนปจจัยหนึ่งท่ีจะทําใหธุรกิจสรางโอกาสในการขาย
เพื่อใหเกิดการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค 

2.1.2 ชวยสรางภาพลักษณท่ีดีของธุรกิจ การแสดงออกถึงความเอาใจใสตอลูกคา
หรือผูรับบริการตลอดระยะเวลาการใหบริการ ส่ิงเหลานี้จะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา อันจะ
นําไปถึงซ่ึงการบอกตอ ถือเปนการประชาสัมพันธภาพลักษณของธุรกิจหรือองคกรใหเกิดความ
นาเช่ือถือมากยิ่งข้ึน 

2.1.3 ลดการเปล่ียนใจของลูกคา เพราะเม่ือลูกคาเกิดความไววางใจตอสินคาและ
บริการที่ดีกวาสินคาและบริการจากแหลงอ่ืน โดยเฉพาะลูกคาเกาก็จะมีการซ้ือซํ้าหรือกลับมาใช
บริการซํ้า รวมทั้งการแนะนําลูกคาใหมเพิ่มอีกดวย 

2.1.4 ชวยพนักงานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจหรือองคกรตอไป เนื่องจากการบริการท่ี
ดียอมจะสงผลใหเกิดกําไรสูงและสามารถจายคาตอบแทนใหแกพนักงานในอัตราท่ีสูงตามไปดวย ซ่ึง
ถือวาเปนการรักษาพนักงานใหอยูกับองคการไดอีกวิธีหนึ่ง 

2.2 ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ จากการขยายตัวของอุตสาหกรรมการบริการได
กอใหเกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพ แตท้ังนี้ก็ข้ึนอยูกับประเภทของงานบริการและ
ความสามารถของพนักงานปฏิบัติงานบริการแตละคนท่ีจะตองฝกฝนและพัฒนาตนเอง 

บริการไดเพิ่มบทบาทและความสําคัญมากข้ึนในสังคมปจจุบัน เพราะบริการเปนสวนท่ี
สรางมูลคาเพิ่มใหกับการขายสินคาและสรางความจงรักภักดีใหเกิดกับลูกคาได หากธุรกิจนั้น ๆ 
สามารถทําใหลูกคาไดรับความพึงพอใจ และความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง ความสําคัญของการ
บริการอาจแบงได 2 ประการ คือ ความสําคัญของการบริการตอธุรกิจ (ผูใหบริการ) และความสําคัญ
ของการบริการตอลูกคา (ผูรับบริการ) (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546 : 31)  
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ความสําคัญของบริการตอธุรกิจ 
1. มีรายไดเพิ่มข้ึน จากการที่ลูกคายอมจายเงินมากข้ึน เพื่อไดรับบริการท่ีดีข้ึน เชน 

โรงพยาบาลท่ีมีเคร่ืองมือแพทยท่ีทันสมัย มีบริการครบวงจร ราคาคาบริการอาจจะสูงกวาโรงพยาบาล
ท่ีใหบริการปกติท่ัวไป เปนตน 

2.  มีรายไดตอเนื่องและลดการสูญเสียลูกคา การใหบริการหลังการขายเพ่ือสรางรายได
อยางตอเนื่อง เชน บริษัทรถยนต บริษัทเคร่ืองใชไฟฟา จะเนนการใหบริการหลังการขาย เพื่อสราง
ความสัมพันธท่ีดี และรักษาลูกคาใหอยูกับบริษัทตลอดไป 

3.  มีความสามารถในการอยูรอดและการสรางกําไรระยะยาว อันเนื่องจากการใหบริการ
ลูกคาท่ีเปนเลิศ และลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะบอกตอและแนะนําความพึงพอใจท่ีไดรับใหแกคน
อ่ืนทราบ ธุรกิจก็จะไดลูกคารายใหมจากการบอกตอแบบปากตอปาก (Word of mouth) ของลูกคาราย
เกานั่นเอง 

4.  การมีภาพลักษณและช่ือเสียงท่ีดี จากการใหบริการท่ีดีทําใหสรางความแตกตางจากคู
แขงขันได  

5.  มีความไดเปรียบเชิงการแขงขันจากคูแขงขันท่ีไมมุงเนนการบริการ เนื่องจากการบริการ
ท่ีมีคุณภาพเปนส่ิงท่ีลอกเลียนแบบไดยาก 

ความสําคัญของบริการตอลูกคา 
1. ไดรับความพึงพอใจมากข้ึน จากการไดรับบริการท่ีดี ในปจจุบันนอกจากตัวสินคาแลว 

การบริการไดเขามามีสวนสําคัญท่ีทําใหสินคานั้นตอบสนองความตองการและความพึงพอใจใหแก
ผูบริโภคไดเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะการใหความสําคัญกับลูกคา และการสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาจะ
ชวยรักษาลูกคาใหมีความจงรักภักดีตลอดไป 

2. ลดตนทุนการแสวงหาธุรกิจท่ีจะใหบริการรายใหม กลาวคือ ลูกคาท่ีไดรับบริการที่ดีจาก
ธุรกิจรายใด มักจะไมคอยเปล่ียนไปใชบริการกับธุรกิจรายอ่ืน เนื่องจากตองเสียเวลาและตนทุนในการ
แสวงหาธุรกิจบริการรายใหม และความเส่ียงท่ีเกิดจากความไมรูจักและไมคุนเคยกับธุรกิจรายใหมนั้น  

ลักษณะของการบริการ 
 Kotler (2003 : 398 - 400)  อธิบายวาการบริการมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตางไปข้ึนอยูกับ
สินคาหรือผลิตภัณฑท่ัวไป 4 ประการ ดังนี้  
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1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา
หรือกอนตกลงใจซ้ือเหมือนซ้ือสินคา แตอาศัยประสบการณเดิมท่ีไดรับประกอบการซ้ือบริการนั้น ๆ 
เพ่ือลดความเส่ียงของผูซ้ือ ผูซ้ือจึงพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการที่
เขาจะไดรับเพ่ือสรางความเช่ือม่ันในการซ้ือบริการ ในแงของสถานท่ี บุคคล เคร่ืองมือ ตราสินคา และ
ราคา ดังนั้น ผูใหบริการจะตองจัดหามาเพ่ือสนองความตองการเพื่อใหเกิดการตัดสินใจซ้ือไดเร็วข้ึน 
โดยใชเคร่ืองมือทางการตลาด ดังนี้ 

1.1 สถานท่ี อาคารตองสวยงาม สะอาด และต้ังอยูในทําเลที่ลูกคาสะดวก 
1.2 บุคคล พนักงานตองมีคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี 7 ประการ และมีพนักงาน 

บริการเพียงพอในการใหบริการ 
1.3 เคร่ืองมือ มีเคร่ืองมือพรอมสําหรับการปฏิบัติงานทุกอยางครบครัน 
1.4 ตราสินคา เลือกใชส่ิงท่ีแสดงถึงบริการที่เปนเลิศ 
1.5 ราคา ตองแสดงใหลูกคาเห็นวาการเลือกใชบริการของเรานั้นคุมคากับเงินท่ีจายไป 

2. บริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) โดยปกติบริการจะตองผลิตและบริโภค
พรอม ๆ กัน การใหบริการเปนลักษณะท่ีไมอาจแยกออกจากตัวบุคคลท่ีเปนผูใหบริการนั้น ๆ ได การ
ผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในขณะเดียวกัน นั่นคือ ผูขายบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการ
ลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย ผูขายบริการรายเดียวไมสามารถขายในตลาดหลายแหงไดในเวลา
เดียวกัน จึงทําใหเกิดตัวแทนดานนี้ข้ึน เปนการชวยสงเสริมธุรกิจการใหบริการ 

3. บริการจัดทํามาตรฐานไดยาก (Heterogeneity) คนเปนปจจัยสําคัญของการบริการ การ
จัดมาตรฐานโดยการจัดการคนเปนเร่ืองยาก จะเห็นวาบริการมีความหลากหลายสูง ข้ึนอยูกับวาใคร
เปนผูใหบริการ จะใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยางไร บริการจึงมีความแตกตางกัน ตัวอยางเชน    
ในโรงพยาบาล แพทยบางคนชํานาญเรื่องเด็ก แพทยบางคนชํานาญเรื่องกระดูก ดังนั้น ผูรับบริการ
จะตองมีความระมัดระวังในเรื่องความมีมาตรฐานของผูใหบริการ และควรมีการสอบถามผูอ่ืนกอน
ตัดสินใจเลือกผูใหบริการ 

4. บริการไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถเก็บรักษาไวไดเหมือน
สินคาอ่ืน เม่ือไมมีความตองการใชบริการก็จะเกิดความสูญเปลาคอนขางสูง ข้ึนอยูกับความตองการท่ี
จะใชบริการในแตละชวงเวลา แตถาความตองการใชบริการไมแนนอนจะเกิดปญหา นั่นคือ บริการไม
ทันหรือไมมีลูกคา ดังนั้น ธุรกิจบริการจึงตองใชกลยุทธตาง ๆ เพื่อปรับความตองการซ้ือและปรับการ
ใหบริการ เพื่อไมใหเกิดปญหามากหรือนอยเกินไป  
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2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 

 คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การใหบริการท่ีสามารถตอบสนองไดตรงตามความ
ตองการหรือเกินความคาดหวังของลูกคา และทําใหลูกคาเกิดความพอใจ คุณภาพบริการแตกตางกัน
ไปตามลักษณะและมาตรฐานของผูใชแตละคน ซ่ึงการบริการที่ผูรับบริการไดรับจริงในสถานการณ
นั้นเทากับหรือมากกวาบริการที่ผูรับบริการคาดหวัง ทําใหผูรับบริการพึงพอใจ ประทับใจและกลับมา
ใชบริการอีก และจะเปนผูรับบริการประจํา เปนผูบอกกลาวแกผูอ่ืนจากปากตอปากตอไป (ปณนิกา  
วนากมล, 2545 : 11) 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 : 42) กลาววา การรับรูของลูกคา ลูกคาจะทําการ
ประเมินคุณภาพบริการโดยทําการเปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับการบริการที่ไดรับ
จริง ซ่ึงคุณภาพที่ถูกประเมินไมไดเปนการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเทานั้น แตเปนการ
ประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการของการบริการที่ไดรับ และการท่ีองคกรจะไดรับช่ือเสียงจาก
คุณภาพบริการตองมีการบริการอยางคงท่ีอยูในระดับของการรับรูของลูกคา หรือมากกวาความ
คาดหวังของลูกคา  
 Goetsch and Davis 2000 (อางใน สุมนัส บุญมี, 2553 : 24) อธิบายวา คุณภาพการใหบริการ 
เปนการควบคุมเพื่อใหเกิดคุณภาพการใหบริการ ท่ีแตกตางจากคุณภาพในการผลิตสินคาหรือ
ผลิตภัณฑ ท้ังนี้วิธีการควบคุมคุณภาพการใหบริการเปนเร่ืองท่ียาก เนื่องจากการบริการจะมีการ
ควบคุมหรือจัดการนอย ขณะเดียวกันก็มีความสําคัญมาก ในทางหนึ่งระดับของคุณภาพท่ีไดจากการ
บริการมักไมสามารถทํานายไดเพราะข้ึนอยูกับปจจัยอ่ืนหลายประการ ไดแก ช่ือเสียงขององคการ  
ภาพพจน พฤติกรรมผูใหบริการ โดยผูรับบริการจะเปนผูทําการตรวจสอบต้ังแตกระบวนการเร่ิม
จนถึงการส้ินสุดในการใหบริการ และการใหบริการจะดียิ่งข้ึนหากผูรับบริการทําการประเมินการ
ใหบริการในขณะน้ัน  

Wisher and Corney (2001 : 240) กลาววา คุณภาพการใหบริการ มีแนวการศึกษาท่ีสําคัญ
คือ การวเิคราะหท่ีเรียกวา SERVQUAL ท้ังนี้ นักวิชาการทั้งสองทานเสนอวา คุณภาพการใหบริการ 
เปนการตัดสินใจวินิจฉัยเกี่ยวกับความเปนเลิศของบริการ เนื่องจากการบริการมีความแตกตางจาก
สินคา ผูบริโภคสามารถประเมินคุณคาของสินคาท่ัว ๆ ไปกอนท่ีจะตัดสินใจซ้ือโดยประสาทสัมผัส
ตาง ๆ แตผูบริโภคไมสามารถประเมินการบริการได เนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได ไมมี
ตัวตน การสรางความม่ันใจใหแกลูกคาโดยการเสนอบริการท่ีมีคุณภาพจึงมีความสําคัญ ลักษณะท่ี
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แตกตางของสินคาและบริการดังกลาว ทําใหการสรางคุณภาพการบริการมีความแตกตางจากคุณภาพ
สินคาโดยท่ัวไป 

โดยสรุปแลวคุณภาพการบริการ คือ การบริการท่ีผูใหบริการตองคํานึงถึงส่ิงท่ีสามารถ
สัมผัสได อาทิเชน เคร่ืองมือ อุปกรณ และบุคลากร ท่ีตองพรอมเสมอสําหรับใหบริการ สรางความ
ไววางใจและความเช่ือม่ันใหแกผูรับบริการหรือลูกคา ใหบริการที่ตอบสนองความตองการไดอยาง
รวดเร็ว เอาใจใสผูรับบริการอยางเทาเทียมและเสมอภาคกัน เพื่อสรางความประทับใจและความ      
พึงพอใจใหแกผูมารับบริการ 

การประเมินคุณภาพบริการ 
 Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990 : 28) ไดนําแบบจําลองชองวางมาสรางเปน
เคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพการบริการ ท่ีเรียกวา SERVQUAL เพื่อใชในการประเมินคุณภาพของบริการ
ทางธุรกิจ เคร่ืองมือนี้ไดอาศัยพื้นฐานชองวางท่ี 5 โดยตองการใหเปนเคร่ืองมือท่ีมีมาตรฐานสามารถ
ใชไดกับงานบริการทุกประเภท และสามารถปรับเปล่ียนไดเล็กนอยตามความเหมาะสม ในธุรกิจ
บริการจะใหความสําคัญและยึดถือความตองการตามความคาดหวังของผูใชบริการเปนบรรทัดฐานใน
การวางแผนและการดําเนินการผลิตสินคาหรือบริการ เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการตาง ๆ 
ไดอยางถูกตอง สรางความพึงพอใจใหเกิดข้ึนแกผูใชบริการและชวยใหองคกรสามารถบรรลุเปาหมาย
ท่ีตั้งไว ซ่ึงตอมาไดมีการปรับปรุงวิธีการประเมินคุณภาพการใหบริการหรือ SERVQUAL โดย
แบงเปน 5 มิติ ประกอบดวย  

มิติท่ี 1 รูปลักษณท่ีสัมผัสได (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเห็นถึง
ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ อันไดแก สถานที่ บุคคล อุปกรณ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชในการ
ติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมท้ังสภาพแวดลอมท่ีทําใหผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล หวงใย 
และความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูกนําเสนออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูรับบริการรับรูถึงการ
ใหบริการนั้น ๆ ไดชัดเจนข้ึน 
 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือและไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบริการให
ตรงกับสัญญาท่ีใหไวกับผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกคร้ังจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผล
ออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมี
ความนาเช่ือถือ ไววางใจได 
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 มิติท่ี 3 การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจใน
การใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการไดอยางทันทวงที ไมวาจะเปนการ
ใหบริการที่ทําไดงายและไดรับความสะดวกมากข้ึน รวมท้ังมีการกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึง 
เพื่อความรวดเร็ว 
 มิติท่ี 4 การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสรางความ
เช่ือม่ันใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะ ความรู ความสามารถในการ
ใหบริการและตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช
ในการติดตอส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหความม่ันใจวาผูรับบริการจะไดรับบริการที่ดีท่ีสุด 
 มิติท่ี 5 การรูจักและเอาใจใสลูกคา (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน  

การที่ลูกคาจะยอมรับวาบริการใดมีคุณภาพหรือไมนั้น จะตองวัดจากองคประกอบท้ัง 5 มิติ
ขางตน การศึกษาคร้ังนี้จึงนําเคร่ืองมือ SERVQUAL มาใชเปนเกณฑในการวัดระดับคุณภาพการ
ใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี เพื่อท่ีจะไดทราบถึงคุณภาพการ
บริการในมุมมองของผูใชบริการ และนํามาใชเปนแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ใหตรงตามความตองการของผูใชบริการตอไป 
 
2.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

รุงฤดี  กลาหาญ (2546) ไดทําการเปรียบเทียบปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการและความ
พึงพอใจในการรับบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาปจจัย    
จูงใจในการเลือกใชบริการประกอบดวย ดานคุณภาพ ดานช่ือเสียงแพทย ดานอุปกรณการแพทย   
ดานความสะดวกและรวดเร็ว ดานการไดรับคําแนะนํา ดานระยะทางที่ใชในการเดินทาง ดาน
คาใชจาย และดานการเปนผูปวยประจําของโรงพยาบาล ผลการวิจัยพบวา เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา 
รายได ลักษณะการเจ็บปวยท่ีแตกตางกัน มีปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลแตกตาง
กัน ผูปวยโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนมีปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการแตกตางกัน สวนอายุ 
อาชีพ การศึกษา รายได ลักษณะการเจ็บปวยท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจในการรับบริการแตกตาง
กัน ผูปวยโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนมีความพึงพอใจในการรับบริการแตกตางกัน และปจจัยจูงใจ
ในการเลือกใชบริการมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการรับบริการ  
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สมัย  แกวบัว (2548) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูประกันตนตอการใหบริการทาง
การแพทยของโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี โดยใชเคร่ืองมือประเมินคุณภาพ 
“SERVQUAL” ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูประกันตนตอการใหบริการทางการแพทยของ
โรงพยาบาลโดยภาพรวมและรายดานของการประเมิน ไดแก ดานความนาเช่ือถือได ดานการ
ตอบสนอง ดานการสรางความเช่ือม่ัน ดานความเห็นอกเห็นใจ และดานส่ิงท่ีจับตองได อยูในระดับ
ปานกลาง 

สุนีย  ม่ิงขวัญ (2548) ไดศึกษาเร่ือง บริการทางการแพทยแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
พระปกเกลาตามความคาดหวังของผูรับบริการ ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของผูรับบริการตอ
บริการทางการแพทยแผนกผูปวยนอกอยูในระดับมาก จากการศึกษาเปรียบเทียบระหวางกลุม พบวา
เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได ถ่ินท่ีอยูอาศัยท่ีแตกตางกัน จะมีความคาดหวังตอ
บริการทางการแพทยท่ีไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนประเภทผูมารับ
บริการ และเหตุผลการใชบริการท่ีแตกตางกัน จะมีความคาดหวังแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05  

แกวมณี กิ้งเงิน (2549) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรี 
ผลการวิจัยพบวา ระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือ
พิจารณาตามรายดาน พบวา ดานการสรางความเชื่อม่ัน มีระดับคุณภาพการใหบริการสูงท่ีสุด อยูใน
ระดับสูง รองลงมาไดแก ดานความเช่ือถือและไววางใจได อยูในระดับสูง สวนดานความรวดเร็วหรือ
การตอบสนองมีระดับคุณภาพการใหบริการต่ําท่ีสุด อยูในระดับปานกลาง  การเปรียบเทียบระดับ
คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรีระหวางผูปวยในและผูปวยนอก พบวา โดยภาพรวมและ
ดานการสรางความเช่ือม่ันและดานส่ิงท่ีสัมผัสได ระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรี
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนดานความเชื่อถือและไววางใจได ดานความ
รวดเร็วหรือการตอบสนอง และดานการดูแลเอาใจใส ผูปวยในและผูปวยนอก เห็นวาระดับคุณภาพ
การใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรีไมแตกตางกัน 

จิตติมา  ธีรพันธุเสถียร (2549) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาล
บานแพว (องคการมหาชน) สาขาพรอมมิตร ผลการวิจัยพบวา คุณภาพแผนกผูปวยนอกในมุมมอง
ของผูมีสวนเกี่ยวของกับการบริการ มีระดับความคาดหวังตอบริการสูงกวาระดับการรับรูตอบริการทั้ง 
8 ดาน โดยความสัมพันธระหวางระดับความคาดหวังและระดับการรับรูเกี่ยวกับคุณภาพบริการเปน
ดังนี้ ดานท่ี 2 อัธยาศัยไมตรี ไดแก การไดรับการทักทาย พูดจาไพเราะ ยิ้มแยมแจมใส สุภาพเรียบรอย 
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จากเจาหนาท่ี และไดรับบริการความชวยเหลือจากเจาหนาท่ีดวยความเต็มใจ มีความสัมพันธกันในเชิง
บวก ดานท่ี 3 ความเปนรูปธรรมของบริการ คือ การมีโทรทัศน วิดีโอ ใหดูขณะรอรับบริการ มี
ความสัมพันธกันในเชิงบวก ดานท่ี 4 การใหความรู คําแนะนํา และคําปรึกษา คือ การไดรับความรู 
คําแนะนํา วิธีการปฏิบัติตัวท่ีถูกตองเกี่ยวกับโรคและยาจากเจาหนาท่ี มีความสัมพันธกันในเชิงบวก 
และดานท่ี 5 ความนาเช่ือถือ ไววางใจได คือ การตรวจรักษาจากบุคลากรดานการแพทย ท่ีมีความรู
ความเช่ียวชาญในการรักษาพยาบาล สามารถวินิจฉัยและรักษาโรคไดอยางถูกตอง มีความสัมพันธกัน
ในเชิงบวก ขอเสนอแนะจากการวิจัย ผูบริหารควรเนนนโยบายพัฒนาคุณภาพบริการดานการจัด
สถานท่ีรวมถึงบุคลากรใหมีความพรอมตอการใหบริการ เพิ่มการประชาสัมพันธหรือใหขอมูลให
ผูรับบริการไดทราบถึงลักษณะของการใหบริการในแผนกผูปวยนอก เพื่อใหผูรับบริการมีความ      
พึงพอใจตอบริการที่ไดรับตอไป 

โสรยา  พูลเกษ (2550) ไดศึกษาเร่ือง ความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลลาดกระบังกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของผูปวยนอกตอคุณภาพ
บริการอยูในระดับมาก 4 ดาน ไดแก ดานความนาเช่ือถือไววางใจ ความม่ันใจท่ีใหแกผูรับบริการ การ
ตอบสนองในการใหบริการ และการเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ สวนความเปนรูปธรรมของการ
บริการอยูในระดับปานกลาง ผลการวิเคราะหความแตกตางระหวางปจจัยดานอาชีพ และปญหา
อุปสรรคดานการติดตอเจาหนาที่ ท่ีแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 
สวนขอมูลท่ัวไป ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ รายได และลักษณะการรับบริการ ไดแก 
คลินิกท่ีมารับบริการ จํานวนคร้ังท่ีมารับบริการ เหตุผลท่ีมารับบริการ ตลอดจนปญหาอุปสรรคดาน
การรักษาของแพทย การอํานวยความสะดวกดานอ่ืน ๆ ท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการไม
แตกตางกัน 

ขอเสนอแนะดานนโยบายโรงพยาบาลควรมีการเพิ่มแพทยท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะ
ทาง และควรเนนใหบุคลากรใหบริการดวยความสุภาพ เรียบรอย ดานการบริหาร โรงพยาบาลควรมี
การจัดสภาพแวดลอมใหรมร่ืน ควรจัดลานจอดรถที่มีขนาดใหญข้ึน ควรจัดรานอาหาร รานคาภายใน
โรงพยาบาล และปรับปรุงหองน้ําใหสะอาด ดานการปฏิบัติงาน บุคลากรควรสรางความมั่นใจใหกับ
ผูปวยในการรับบริการ ลดข้ันตอนการใหบริการ เพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ และควรมี
เจาหนาท่ีประชาสัมพันธคอยแนะนําข้ันตอนการมารับบริการแกผูปวย 
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อุบล  หนูประเสริฐ (2551) ไดศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพบริการ
ของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลบานบึง ผลการวิจัยพบวา คุณภาพบริการโดยภาพรวมมีคุณภาพ
บริการดี เม่ือแยกเปนรายดานยังคงพบวา มีคุณภาพดีทุกดาน ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ ดานความ
เขาใจและรูจักผูรับบริการ สวนดานท่ีมีคาเฉล่ียต่ําสุด คือ ดานการสนองตอบความตองการของลูกคา 
เม่ือวิเคราะหเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความคิดเห็นของผูรับบริการที่
มีตอคุณภาพบริการ พบวา ผูรับบริการที่มี เพศ อายุ อาชีพ รายได และสิทธิดานการรักษาพยาบาล
แตกตางกัน 

มัทนา  โสพิพัฒน (2552) ไดศึกษาเร่ือง การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาล
พญาไทศรีราชา ผลการวิจัยพบวา การรับรูคุณภาพบริการของผูเขามาใชบริการโรงพยาบาลพญาไท 
ศรีราชา โดยภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมาก โดยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท เรียง
อันดับจากคาเฉล่ียจากมากไปหานอย คือ ดานรูปลักษณทางกายภาพ ดานความนาเช่ือถือ ดานความ
ไววางใจ ดานการตอบสนอง และดานการเอาใจใส ตามลําดับ 

การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จําแนกตามเพศ 
อายุ  และระดับการศึกษา พบวา การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา
ไมแตกตางกัน แตจําแนกตามอาชีพ พบวามีความแตกตางกัน ดังนี้ อาชีพแมบาน ลูกจางบริษัท คาขาย/
ธุรกิจสวนตัว มีการรับรูคุณภาพบริการมากกวาอาชีพรับราชการ และจําแนกตามรายไดตอเดือน ก็
พบวา มีความแตกตางกัน ดังนี้ ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือนสูงกวา 10,001 บาทข้ึนไป มีการรับรู
คุณภาพบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีรายไดต่ําวา 10,000 บาท 

วัชรพล  ทองหอม (2552) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมาใชบริการที่มี
ตอการบริหารจัดการโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบวา การใหบริการของโรงพยาบาล
พระนครศรีอยุธยามีระดับความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ในดานสถานท่ี ดาน
เจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานคุณภาพการใหบริการ สวนดานการรักษาพยาบาลและดานเคร่ืองมือ/
เคร่ืองใช มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก เม่ือวิเคราะหเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัย
สวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ พบวาเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ
เดือน มีระดับความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน และผูมาใชบริการที่มีเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ ความถ่ีในการ 
ใชบริการ ประเภทการใชบริการ การชําระคารักษาพยาบาลและชวงเวลาท่ีมาใชบริการตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจท่ีแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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สุมนัส  บุญมี (2553) ไดศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบริการผูปวยนอกของโรงพยาบาลศูนย
การแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ผลการวิจัยพบวา การใหบริการผูปวย
นอกของโรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ มีคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการ
เอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการรับประกัน ดานความรวดเร็ว และคุณภาพ
การใหบริการโดยรวมอยูในระดับสูง สวนการจําแนกตามหนวยงานที่ใหบริการ พบวา มีคุณภาพการ
ใหบริการอยูในระดับสูง คือ งานสิทธิประโยชนและกองทุนสุขภาพเหมาจาย ขอเสนอแนะคุณภาพ
การใหบริการผูปวยนอกของโรงพยาบาลศูนยการแพทยฯ พบวา ดานท่ีควรปรับปรุง คือ ดานส่ิงท่ี
สัมผัสได ดานความรวดเร็ว ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลตามลําดับ  

Lynch and Schuler (1990) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของคุณภาพการใหบริการดานการ
รักษาพยาบาล โดยทําการวิเคราะหปจจัยองคประกอบ (Factor Analysis) ผลการศึกษาพบวาความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการดานการรักษาพยาบาลมี 3 ประการคือ 1. ความพึงพอใจในคุณภาพการ
พยาบาลมาจากการมารับบริการแลวเกิดความพึงพอใจ ปจจัยเหลานี้ไดแก สถานท่ีรอคอย หองพัก 
อาหาร ทําเลที่ตั้ง มนุษสัมพันธของผูใหบริการ 2. ความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาลจากการรับ
บริการคร้ังกอน เชน เคยมาตรวจที่หองตรวจผูปวยนอก หองคลอด หองตรวจศัลยกรรม เปนตน        
3. ความพึงพอใจในคุณภาพบริการรักษาพยาบาลจากความเช่ือ เชน ความเช่ือในความสามารถ ความรู   
ความชํานาญของผูใหบริการ เปนตน 

Boshoff and Gray (2004) ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับความ      
พึงพอใจของลูกคาและการตัดสินใจใชบริการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในทวีปอเมริกาใต โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือทดสอบวา คุณภาพในการใหบริการ และความพึงพอใจของลูกคาจะสามารถเพิ่ม
ความจงรักภักดีของลูกคาได โดยความจงรักภักดีของลูกคาวัดจากการตัดสินใจใชบริการ โดยศึกษา
จากผูปวยในโรงพยาบาลเอกชน ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่มีผลกระทบตอคุณภาพในการใหบริการ
คือ ความเขาใจ และความเห็นอกเห็นใจของทีมพยาบาล จะมีผลทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคา
และความพึงพอใจสะสมของลูกคาได สวนปจจัยท่ีมีผลความพึงพอใจของลูกคานั้น คือ อาหาร 
คาใชจายในการใชบริการ จะมีผลทางบวกตอความจงรักภักดีของลูกคาและ ความพึงพอใจสะสมของ
ลูกคา 
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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

การศึกษาคร้ังนี้ ทําการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลใน 
เขตจังหวัดปทุมธานี” โดยในการศึกษาไดดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.2 เคร่ืองมือทําการวิจัย 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 

 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากร 
ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผูท่ีมาใชบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลประเภท

โรงพยาบาลท่ัวไปมีขนาดและจํานวนเตียงตั้งแต 200 - 500 เตียง จํานวน 2 โรงพยาบาลในเขตจังหวัด
ปทุมธานี คือ โรงพยาบาลปทุมธานีและโรงพยาบาลธรรมศาสตรเฉลิมพระเกียรติ (สํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดปทุมธานี, 2553)   

กลุมตัวอยาง  
การกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน จึงคํานวณ 

จากสูตร (กัลยา วาณิชยบัญชา, 2546 : 26) 
 

 2

2

4e
Zn =     

 

n  หมายถึง    จํานวนกลุมตัวอยาง คือ ผูมาใชบริการของโรงพยาบาลท่ัวไปของ 
           รัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 

e  หมายถึง    คาเปอรเซ็นตความคาดเคล่ือนจากการสุมตัวอยาง 
Z  หมายถึง   คาระดับความเช่ือม่ันท่ีไดกําหนดไว  

    -  ถาระดับความเช่ือม่ันเทากับ 95% หรือระดับนัยสําคัญ 0.05 มีคา Z = 1.96 
    -  ถาระดับความเช่ือม่ันเทากับ 99% หรือระดับนัยสําคัญ 0.01 มีคา Z = 2.58 
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สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ตองการระดับความเช่ือม่ันท่ี  95% นั้นคือยอมใหเกิดความ
คลาดเคล่ือนในการเลือกตัวอยางได 5% (0.05) ดังนั้นจึงแทนคาไดขนาดตัวอยาง ดังนี้ 

 

2

2

)05.0(4
)96.1(

=n         16.384=  หรือ  385 คน 

 

โดยเผ่ือการสูญเสียของแบบสอบถาม 15 ตัวอยาง ดังนั้นขนาดตัวอยางสําหรับการวิจัยคร้ัง
นี้เทากับ 400 ตัวอยาง การสุมตัวอยางคร้ังนี้ ทําการสุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience 
Sampling) กับกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
โรงพยาบาลละ 200 ตัวอยาง คือโรงพยาบาลปทุมธานีและโรงพยาบาลธรรมศาสตรเฉลิมพระเกียรติ 

 
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

การศึกษาคร้ังนี้ ไดใชแบบสอบถามชนิดเลือกตอบเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
โดยจัดทําแบบสอบถามข้ึนจากการศึกษาคนควาจากตํารา ขอมูลจากทางเว็บไซดและงานวิจัยท่ี
เกี่ยวของ แลวนํามาประยุกตเปนลักษณะขอคําถาม โดยแบงเปน 3 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล จํานวน 6 ขอ ประกอบดวยเพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน เปนลักษณะคําถามแบบปลายปด (Closed 
ended question) ซ่ึงลักษณะของคําถามเปนแบบคําตอบหลายตัวเลือก (Multiple choice question)  

สวนท่ี 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมผูมาใชบริการ จํานวน 4 ขอ ประกอบดวย
ลักษณะการมาใชบริการ ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการ เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการ วิธีการจายคา
รักษาพยาบาล  

สวนท่ี 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลคุณภาพการใหบริการ ไดแก ดานส่ิงท่ีสัมผัสได 
ดานความเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการเอาใจใส ดานการใหความมั่นใจ ใชระดับ
การวัดขอมูลประเภทอัตรภาค (Interval Scale) หรือมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) จํานวน 20 
ขอ ลักษณะของคําถามเปนปลายปดแบบสเกลการใหคะแนน (Rating Scale) โดยกําหนดคาน้ําหนัก
ของการประเมินเปน 5 ระดับ ตามแนวคิดของ Likert ไดดังนี้ 

 
 
 
 



27 

 

ระดับคะแนน   5 หมายถึง เห็นดวยมากท่ีสุด 
ระดับคะแนน   4 หมายถึง เห็นดวยมาก 
ระดับคะแนน   3 หมายถึง ปานกลาง 
ระดับคะแนน   2 หมายถึง เห็นดวยนอย 
ระดับคะแนน   1 หมายถึง เห็นดวยนอยท่ีสุด  

แปลคาเฉล่ียความคิดเห็นท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ จะใชคาเฉลี่ยเปนตัวสถิติวิเคราะห
ขอมูลท่ีเก็บมาไดจากจํานวนตัวอยางท้ังหมด (ธานินทร ศิลปจารุ, 2553 : 75) โดยจัดระดับคาเฉล่ีย
ออกเปนชวง ดังนี้ 
 ระดับคาเฉล่ียคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
  คาเฉล่ีย 4.50 - 5.00 หมายถึง มีคุณภาพสูงท่ีสุด 
  คาเฉล่ีย 3.50 - 4.49 หมายถึง มีคุณภาพสูง 
  คาเฉล่ีย 2.50 - 3.49 หมายถึง มีคุณภาพปานกลาง 
  คาเฉล่ีย 1.50 - 2.49 หมายถึง มีคุณภาพตํ่า 
  คาเฉล่ีย 1.00 - 1.49 หมายถึง มีคุณภาพตํ่าท่ีสุด 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  
การศึกษาคร้ังนี้ ไดนําแบบสอบถามไปทําการทดสอบ (Try - Out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 

30 ชุด โดยวิธีการหาคาสัมประสิทธแอลฟา (Alpha Coeffieient) ตามสูตรของ Cronbach’s Alpha จาก
การทดสอบโดยรวมไดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.9347 ซ่ึงมากกวา 0.7 แสดงวาแบบสอบถามมีความ
เช่ือถือได  

 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บขอมูลในแตละโรงพยาบาลท่ัวไป ทําการเก็บขอมูลเปนแบบตามความสะดวก 
(Convenience Sampling) ไดแบงลักษณะของการเก็บขอมูลในการศึกษาออกเปน 2 แบบ คือ  

1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 
400 ชุด โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังนี้  

1.1 แจกแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด แกผูมาใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาล
ในเขตจังหวัดปทุมธานี 

1.2 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลในชวงเดือนมกราคม พ.ศ. 2555 
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2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลท่ีนํามาใชประกอบการทําการศึกษา ซ่ึงไดทํา
การเก็บรวบรวมขอมูลโดยการศึกษาคนควาจากตํารา ขอมูลจากทางเว็บไซด และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
เพื่อใชเปนแนวทางในการทําการศึกษาในคร้ังนี้ 
 
3.4  วิธีการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล 
1. วิเคราะหขอมูลท่ีเปนเน้ือหา โดยการใชวิธีการสรุปประเด็นและการวิเคราะหเนื้อหา 

(Content Analysis) 
2. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของแบบสอบถาม และ

แยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก  
3. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยมาลงรหัสตามท่ีไดกําหนดไว

ลวงหนา 
4. การประมวลผลขอมูล นําขอมูลท่ีลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใชโปรแกรม

สําเร็จรูปทางสถิติ 
 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล  
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยหาคารอยละ คาคะแนนเฉล่ีย และคาสวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน ใชสําหรับวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลและปจจัยพฤติกรรมของผูมาใชบริการ 
2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใชวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังตอไปนี้ 
สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

ทดสอบโดยใชสถิติ Independent samples t-test และ One -Way ANOVA  
สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมของผูมาใชบริการท่ีแตกตางกันมีผลตอคุณภาพการใหบริการ

แตกตางกัน ทดสอบโดยใชสถิติ One -Way ANOVA กรณีท่ีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จะทําการทดสอบความแตกตางระหวางกลุมดวยวิธี Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อหาคาเฉล่ียคูใดบางตางกัน  
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

การวิเคราะหขอมูลการศึกษาวิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลทั่วไปของรัฐบาล
ในเขตจังหวัดปทุมธานี ในคร้ังนี้ใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการประมวลผลแบบสอบถาม
จํานวน 400 ชุด จากกลุมตัวอยางท่ีกําหนดไว ในการวิเคราะหขอมูลและแปลความหมายของผลการ
วิเคราะหขอมูลไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอท่ีใชในการวเิคราะหขอมูล ดังนี้ 

 

 n แทน จํานวนประชากรในกลุมตัวอยาง  

X   แทน คาคะแนนเฉล่ียเลขคณิต (Mean) 

S.D. แทน สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t แทน คาสถิติท่ีใชในการแจกแจงแบบที (T-Distribution) 

F แทน คาสถิติท่ีใชในการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 

SS แทน ผลรวมกําลังสองของความแปรผัน (Sum of Squares) 

MS แทน คาเฉล่ียของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 

df แทน ช้ันของความอิสระ (Degree of Freedom) 

LSD แทน Least Significant Difference 

Sig. แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 

* แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

4.1  การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
แบบสอบถามที่ใชในการวิจัยทําการทดสอบเก็บแบบสอบถามจากผู ท่ีมาใชบริการ

โรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี จํานวน 400 ตัวอยาง ซ่ึงการนําเสนอแบง
ออกเปน 4 สวน คือ 
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สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูมาใชบริการ 

สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.2  ผลการวิเคราะห  
สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของ 

รัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
 
ตารางท่ี 4.1   แสดงจํานวน ความถ่ีและรอยละของปจจยัสวนบุคคล 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
ชาย 182 45.50 
หญิง 218 54.50 
อายุ จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวา 25 ป 113 28.25 
ตั้งแต 25-39 ป 165 41.25 
ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 122 30.50 
สถานภาพ จํานวน (คน) รอยละ 
โสด 187 46.75 
สมรส 161 40.25 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 52 13.00 
ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวาปริญญาตรี 196 49.00 
ปริญญาตรี 170 42.50 
สูงกวาปริญญาตรี 34 8.50 
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ) 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 81 20.25 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 55 13.75 
ลูกจาง/พนกังานบริษัท 137 34.25 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 64 16.00 
เกษตรกร/รับจางท่ัวไป 34 8.50 
พอบาน/แมบาน/วางงาน 29 7.25 
รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน (คน) รอยละ 
นอยกวา 5,000 บาท 95 23.75 
5,001 - 10,000 บาท 74 18.50 
10,001 - 15,000 บาท 125 31.25 
15,000 บาทข้ึนไป 106 26.50 
รวม 400 100 

ผลจากตารางท่ี 4.1 แสดงใหเห็นผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบ
แบบสอบถาม ท่ีใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้ จํานวน 400 คน พบวา เพศชาย จํานวน 182 
คน คิดเปนรอยละ 45.50 เพศหญิง จํานวน 218 คน คิดเปนรอยละ 54.50 มีอายุตั้งแต 25 - 39 ป จํานวน 
165 คน คิดเปนรอยละ 41.25 รองลงมาคือชวงอายุตั้งแต 40 ปข้ึนไป จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 
30.50 มีสถานภาพโสด จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.75 รองลงมาคือสมรส จํานวน 161 คน     
คิดเปนรอยละ 40.25 มีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 49.00 
รองลงมาคือระดับปริญญาตรี จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 42.50 มีอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท 
จํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 34.25 รองลงมาคือนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 
20.25 มีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูในชวง 10,001-15,000 บาท จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 31.25 
รองลงมาคือชวง 15,000 บาทข้ึนไป จํานวน 106 คน คิดเปนรอยละ 26.50 
 

สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของผูมาใชบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของ
รัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
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ตารางท่ี 4.2   แสดงจํานวน ความถ่ีและรอยละของพฤตกิรรมการมาใชบริการ 

ลักษณะการมาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ตรวจสุขภาพประจําป 90 22.50 
ตรวจโรคท่ัวไป 180 45.00 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 63 15.75 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 67 16.75 
ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ตนเอง 201 50.25 
ครอบครัว/ญาติ 157 39.25 
เพื่อน 42 10.50 
เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 
ใกลบาน 139 34.75 
ชื่อเสียงของโรงพยาบาล 54 13.50 
ตามสิทธิท่ีระบุในบัตรฯ 171 42.75 
มีความสามารถจายคารักษาพยาบาลได 36 9.00 
วิธีการจายคารักษาพยาบาล จํานวน (คน) รอยละ 
เงินสด 137 34.25 
ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ 54 13.50 
บัตรประกันสังคม 104 26.00 
บัตรทอง 30 บาท 105 26.25 
รวม 400 100 

ผลจากตารางท่ี 4.2 แสดงใหเห็นผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการมาใชบริการ
ของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้ จํานวน 400 คน พบวาผูใชบริการมา
ตรวจโรคท่ัวไป จํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมาคือตรวจสุขภาพประจําป จํานวน 90 
คน คิดเปนรอยละ 22.50 ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลคือตนเอง จํานวน 201 คน   
คิดเปนรอยละ 50.25 รองลงมาคือคนในครอบครัว/ญาติ จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 39.25 มี
เหตุผลท่ีเลือกใชบริการคือตามสิทธิท่ีระบุในบัตรประกันสุขภาพ / บัตรทอง / ประกันสังคม จํานวน  
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171 คน คิดเปนรอยละ 42.75 รองลงมาคือใกลบาน จํานวน 139 คน คิดเปนรอยละ 34.75 วิธีการจาย
คารักษาพยาบาลคือจายดวยเงินสด จํานวน 137 คน คิดเปนรอยละ 34.25 รองลงมาคือใชสิทธิบัตรทอง 
30 บาท จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.25 
 

สวนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล
รัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
 
ตารางท่ี 4.3   แสดงจํานวน ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานส่ิงท่ีสัมผัสได 

ผลจากตารางท่ี 4.3 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหภาพรวมดานส่ิงท่ีสัมผัสได พบวา      
ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียเทากับ        
3.40 (S.D. = 0.807) เม่ือพิจารณารายขอพบวาระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสามารถ
เรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ อันดับหนึ่งคือ มีความสะดวก สบายและสะอาดเรียบรอย

คุณภาพการใหบรกิาร 
ดานส่ิงที่สัมผัสได 

ระดับความคิดเห็น  
แปร
ผล 

อัน 
ดับ 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

เห็นดวย
มาก 

ปาน
กลาง 

เห็นดวย
นอย 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

X  S.D. 

1. มีความสะดวก สบายและ
สะอาดเรียบรอยของ
สถานที่ใหบริการ 
 

78 
(19.50) 

121 
(30.25) 

139 
(34.75) 

44 
(11.00) 

18 
(4.50) 

3.49 1.064 ปาน
กลาง 

(1) 

2. มีปายบอกจุดบริการและ
แผนกตางๆ ของ
โรงพยาบาลอยางชัดเจน 
 

47 
(11.75) 

127 
(31.75) 

167 
(41.75) 

48 
(12.00) 

11 
(2.75) 

3.38 
 

0.937 ปาน
กลาง 

(2) 

3.  มีเคร่ืองมือและอุปกรณ
ดานการแพทยในการ
ใหบริการพรอม สะอาด
และครบถวน 

69 
(17.25) 

109 
(27.25) 

145 
(36.25) 

59 
(14.75) 

18 
(4.50) 

3.38 1.072 ปาน
กลาง 

(3) 

4. มีการใหบริการส่ิงอํานวย
ความสะดวกตางๆ เชน  
ที่นั่ง หองน้ํา ที่จอดรถ  
ลิฟท เตียงคนไข 

47 
(11.75) 

128 
(32.00) 

141 
(35.25) 

72 
(18.00) 

12 
(3.00) 

3.32 
 

0.997 ปาน
กลาง 

(4) 

รวม      3.40 0.807 ปาน
กลาง 
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ของสถานท่ีใหบริการ ( x = 3.49, S.D. = 1.064) รองลงมาคือ มีปายบอกจุดบริการ แผนกตาง ๆ ของ
โรงพยาบาลอยางชัดเจน ( x = 3.38, S.D. = 0.937)  
 
ตารางท่ี 4.4   แสดงจํานวน ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการเอาใจใส 

ผลจากตารางท่ี 4.4 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหภาพรวมดานการเอาใจใส พบวา       
ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียเทากับ        
3.25 (S.D. = 0.844) เม่ือพิจารณารายขอพบวาระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสามารถ
เรียงลําดบัคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ อันดับหนึ่งคือ เจาหนาที่มีการแนะนํารายละเอียดเกี่ยวกับ
การใชยา/วิธีการรักษาสุขภาพ/วิธีการปฏิบัติตัวหลังการเขารับบริการ ( x = 3.36, S.D. = 1.021) 
รองลงมาคือ แพทยและเจาหนาที่สนใจ  ตั ้งใจฟงการบอกเลาอาการของผูรับบริการ  และให
คําแนะนําเปนอยางดี ( x = 3.34, S.D. = 1.035) 

 

คุณภาพการใหบรกิาร 
ดานการเอาใจใส 

ระดับความคิดเห็น  
แปร
ผล 

อัน 
ดับ 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

เห็นดวย
มาก 

ปาน
กลาง 

เห็นดวย
นอย 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

X  S.D. 

1.  แพทยและเจาหนาที่
สนใจฟงการบอกเลาอาการ
ของผูรับบริการ และให
คําแนะนําเปนอยางดี 

55 
(13.75) 

120 
(30.00) 

149 
(37.25) 

57 
(14.25) 

19 
(4.75) 

3.34 1.035 ปาน
กลาง 

(2) 

2.  เจาหนาที่แนะนํา
รายละเอียดการใชยา/วิธี
รักษาสุขภาพ/การปฏิบัติตัว
หลังการเขารับบริการ 

53 
(13.25) 

131 
(32.75) 

135 
(33.75) 

67 
(16.75) 

14 
(3.50) 

3.36 
 

1.021 ปาน
กลาง 

(1) 

3.  เจาหนาที่ใหบริการดวย
ความเสมอภาค ใหความ
ชวยเหลือโดยไมเลือก
ปฏิบัติ 

43 
(10.75) 

104 
(26.00) 

140 
(35.00) 

89 
(22.25) 

24 
(6.00) 

3.13 1.067 ปาน
กลาง 

(4) 

4.  เจาหนาที่ใหบริการดวย
ถอยคํา กิริยาทาทางที่สุภาพ 

ใจเย็นและเปนกันเอง 
 

40 
(10.00) 

115 
(28.75) 

144 
(36.00) 

70 
(17.50) 

31 
(7.75) 

3.16 
 

1.073 ปาน
กลาง 

(3) 

รวม      3.25 0.844 ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 4.5   แสดงจํานวน ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานความเช่ือถือ 
 และไววางใจ 

ผลจากตารางท่ี 4.5 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหภาพรวมดานความเช่ือถือและไววางใจ 
พบวา ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง มีคะแนนคาเฉลี่ยเทากับ 
3.39 (S.D. = 0.876) เม่ือพิจารณารายขอพบวาระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสามารถ
เรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ อันดับหนึ่งคือ มีคุณภาพในการรักษาพยาบาลเปนท่ี
ยอมรับทั่วไป ( x = 3.47, S.D. = 1.132) รองลงมาคือ เครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยมีความ
ทันสมัย ( x = 3.42, S.D. = 0.962) 

 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการใหบรกิาร 
ดานความเช่ือถือและ

ไววางใจ 

ระดับความคิดเห็น  
แปร
ผล 

อัน 
ดับ 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

เห็นดวย
มาก 

ปาน
กลาง 

เห็นดวย
นอย 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

X  S.D. 

1.  มีคุณภาพในการ
รักษาพยาบาลเปนที่
ยอมรับทั่วไป 

80 
(20.00) 

125 
(31.25) 

123 
(30.75) 

45 
(11.25) 

27 
(6.75) 

3.47 1.132 ปาน
กลาง 

(1) 

2.  เคร่ืองมือและ
อุปกรณทางการแพทยมี
ความทันสมัย 

52 
(13.00) 

137 
(34.25) 

151 
(37.75) 

48 
(12.00) 

12 
(3.00) 

3.42 
 

0.962 ปาน
กลาง 

(2) 

3.  มีการใหบริการอยาง
ครบถวนถูกตอง 
 

56 
(14.00) 

118 
(29.50) 

140 
(35.00) 

69 
(17.25) 

17 
(4.25) 

3.32 1.049 ปาน
กลาง 

(4) 

4.  การใหบริการมีความ
ชํานาญ ชี้แจง/ตอบขอ
ซักถามไดชัดเจน 

50 
(12.50) 

137 
(34.25) 

130 
(32.50) 

67 
(16.75) 

16 
(4.00) 

3.35 
 

1.026 ปาน
กลาง 

(3) 

รวม      3.39 0.876 ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 4.6   แสดงจํานวน ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ียและคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการตอบสนอง 

ผลจากตารางท่ี 4.6 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหภาพรวมดานการตอบสนอง พบวา    
ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียเทากับ        
3.17 (S.D. = 0.924) เม่ือพิจารณารายขอพบวาระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสามารถ
เรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ อันดับหนึ่งคือ ขั้นตอนการรับบริการชัดเจน ไมซับซอน   
( x = 3.23, S.D. = 1.037) รองลงมาคือ มีจํานวนบุคลากรท่ีใหบริการเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลอยาง
เพียงพอ ( x = 3.19, S.D. = 1.114)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพการใหบรกิาร 
ดานการตอบสนอง 

ระดับความคิดเห็น  
แปร
ผล 

อัน 
ดับ 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

เห็นดวย
มาก 

ปาน
กลาง 

เห็นดวย
นอย 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

X  S.D. 

1.  ระยะเวลารอรับบริการ
อยูในระดับที่สามารถ
ยอมรับได 

43 
(10.8) 

110 
(27.5) 

146 
(36.5) 

68 
(17.0) 

33 
(8.3) 

3.16 1.088 ปาน
กลาง 

(3) 

2.  ข้ันตอนการรับบริการ
ชัดเจน ไมซับซอน 
 

35 
(8.75) 

141 
(35.25) 

132 
(33.00) 

66 
(16.50) 

26 
(6.50) 

3.23 
 

1.037 ปาน
กลาง 

(1) 

3.  มีจํานวนบุคลากรที่
ใหบริการการรักษาพยาบาล
อยางเพียงพอ 

49 
(12.25) 

116 
(29.00) 

125 
(31.25) 

81 
(20.25) 

29 
(7.25) 

3.19 1.114 ปาน
กลาง 

(2) 

4.  การใหบริการทุกดาน
เปนไปอยางรวดเร็ว 
 

49 
(12.25) 

105 
(26.25) 

117 
(29.25) 

96 
(24.00) 

33 
(8.25) 

3.10 
 

1.147 ปาน
กลาง 

(4) 

รวม      3.17 0.924 ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 4.7   แสดงจํานวน ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานดานการใหความม่ันใจ 

ผลจากตารางท่ี 4.7 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหภาพรวมดานการใหความม่ันใจ พบวา   
ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียเทากับ        
3.30 (S.D. = 0.844) เม่ือพิจารณารายขอพบวาระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสามารถ
เรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ อันดับหนึ่งคือ มีแพทยท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง            
( x = 3.38, S.D. = 1.016) รองลงมาคือ มีชื่อเสียงในดานการรักษาพยาบาล ( x = 3.36, S.D. = 1.043) 

 
ตารางท่ี 4.8 แสดงผลจํานวน  คาเฉล่ีย  คาเ บ่ียงเบนมาตรฐาน  และการแปรผลระดับคุณภาพ             

การใหบริการ 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. แปรผล อันดับ 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได 3.40 0.807 ปานกลาง (1) 
ดานการเอาใจใส 3.25 0.844 ปานกลาง (4) 
ดานความเช่ือถือและไววางใจ 3.39 0.876 ปานกลาง (2) 
ดานการตอบสนอง 3.17 0.924 ปานกลาง (5) 
ดานการใหความม่ันใจ 3.30 0.844 ปานกลาง (3) 
รวม 3.30 0.744 ปานกลาง  

 

คุณภาพการใหบรกิาร 
ดานการใหความม่ันใจ 

ระดับความคิดเห็น  
แปร
ผล 

อัน 
ดับ 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

เห็นดวย
มาก 

ปาน
กลาง 

เห็นดวย
นอย 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

X  S.D. 

1.  มีชือ่เสียงในดานการ
รักษาพยาบาล 

64 
(16.00) 

110 
(27.50) 

147 
(36.75) 

65 
(16.25) 

14 
(3.50) 

3.36 1.043 ปาน
กลาง 

(2) 

2.  มีแพทยที่มีความ
เชี่ยวชาญเฉพาะทาง 

54 
(13.50) 

129 
(32.25) 

150 
(37.50) 

48 
(12.00) 

19 
(4.75) 

3.38 
 

1.016 ปาน
กลาง 

(1) 

3.  สามารถส่ือสารเกี่ยวกับ
บริการใหเปนที่เขาใจได 

46 
(11.50) 

109 
(27.25) 

158 
(39.50) 

70 
(17.50) 

17 
(4.25) 

3.24 1.011 ปาน
กลาง 

(3) 

4.  มีมหาวิทยาลัยแพทยที่
มีทักษะและความรูรองรับ 

38 
(9.50) 

126 
(31.50) 

146 
(36.50) 

59 
(14.75) 

31 
(7.75) 

3.20 
 

1.056 ปาน
กลาง 

(4) 

รวม      3.30 0.844 ปาน
กลาง 
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ผลจากตารางท่ี 4.8 แสดงใหเห็นผลการวิเคราะหภาพรวมของคุณภาพการใหบริการ พบวา 
ในภาพรวมผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง มีคะแนนคาเฉล่ียเทากับ        
3.30 (S.D. = 0.744) เม่ือพิจารณารายดานพบวาระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงสามารถ
เรียงลําดับคาเฉล่ียจากมากไปนอยไดดังนี้ อันดับหนึ่งคือ ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ( x = 3.40, S.D. = 0.807) 
รองลงมาคือ ดานความเช่ือถือและไววางใจ ( x = 3.39, S.D. = 0.876) 
 

สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานท่ี 1  ขอมูลปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ

ใหบริการแตกตางกัน โดยสามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้ 
สมมติฐานท่ี 1.1  เพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  
H0  :  เพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1  :  เพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  

 
ตารางท่ี 4.9 การทดสอบความแตกตางระหวางปจจยัสวนบุคคลท่ีมีเพศแตกตางกนั มีความคิดเห็นตอ 
 คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ เพศ X  S.D. t df Sig. 
ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ชาย 3.30 0.805 -1.994 398 0.047* 
 หญิง 3.46 0.802    
ดานการเอาใจใส ชาย 3.23 0.768 -0.292 398 0.771 
 หญิง 3.26 0.904    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ชาย 3.35 0.881 -0.776 398 0.438 
 หญิง 3.42 0.872    
ดานการตอบสนอง ชาย 3.14 0.878 -0.578 398 0.563 
 หญิง 3.19 0.962    
ดานการใหความม่ันใจ ชาย 3.25 0.850 -0.942 398 0.347 
 หญิง 3.33 0.838    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ชาย 3.26 0.709 -1.037 398 0.300 
 หญิง 3.33 0.772    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.9 การทดสอบสมมติฐานดวยคา Independent samples t-test ท่ีระดับ
นัยสําคัญ 0.05 พบวาคุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.300 ซ่ึง
มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 สรุปวา เพศแตกตางกัน มีความ
คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยเพศหญิงมี
คาเฉล่ียมากกวาเพศชายเล็กนอย 
 เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.047   
ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวา เพศแตกตางกัน มีความ
คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยเพศหญิงมีคาเฉล่ีย
มากกวาเพศชายเล็กนอย 

สมมติฐานท่ี 1.2  อายุท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  
H0 : อายุท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1 : อายุท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกนั 

 
ตารางท่ี 4.10 การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอายุท่ีแตกตางกัน มีความ

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 8.286 2 4.143 6.544 0.002* 
 ภายในกลุม 251.358 397 0.633   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 4.903 2 2.451 3.485 0.032* 
 ภายในกลุม 279.277 397 0.703   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 4.249 2 2.124 2.796 0.062 
 ภายในกลุม 301.689 397 0.760   
 รวม 305.938 399    
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ตารางท่ี 4.10  (ตอ) 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 5.128 2 2.564 3.035 0.049* 
 ภายในกลุม 335.335 397 0.845   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 5.157 2 2.578 3.671 0.026* 
 ภายในกลุม 278.863 397 0.702   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 5.299 2 2.650 4.878 0.008* 
 ภายในกลุม 215.644 397 0.543   
 รวม 220.943 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.10 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามอายุ พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานการ
ตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ 0.002, 0.032, 0.049, 0.026 และ 0.008 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ
สมมติฐาน H1  สรุปวาอายุแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดาน
การเอาใจใส ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการใหบริการรวมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD (Least 
Significant Difference) ดังแสดงผลในตารางท่ี 4.11 - 4.15  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



41 

 

ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามอายุ 

LSD 

อายุ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวา 25 ป ตั้งแต 25 - 39 ป ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 
กลุม I Mean 3.597 3.374 3.223 
ต่ํากวา 25 ป 3.597 - 0.223 0.374 
   (0.022*) (0.000*) 
ตั้งแต 25 - 39 ป 3.374 - - 0.151 
    (0.113) 
ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 3.223 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูมีอายุต่ํากวา 25 ปมีคาเฉล่ียมากกวากลุมผูมี
อายุตั้งแต 25 - 39 ป และอายุตั้งแต 40 ปข้ึนไป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.022 และ
0.000 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.223 และ 0.374 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     

ดานการเอาใจใส จําแนกตามอายุ 
LSD 

อายุ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวา 25 ป ตั้งแต 25 - 39 ป ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 
กลุม I Mean 3.420 3.192 3.156 
ต่ํากวา 25 ป 3.420 - 0.228 0.265 
   (0.027*) (0.016*) 
ตั้งแต 25 - 39 ป 3.192 - - 0.037 
    (0.714) 
ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 3.156 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการเอาใจใส จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูมีอายุต่ํากวา 25 ปมีคาเฉล่ียมากกวากลุมผูมี
อายุตั้งแต 25 - 39 ป และอายุตั้งแต 40 ปข้ึนไป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.027 และ
0.016 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.228 และ 0.265 
 
ตารางท่ี 4.13   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     

ดานการตอบสนอง จําแนกตามอายุ 
LSD 

อายุ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวา 25 ป ตั้งแต 25 - 39 ป ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 
กลุม I Mean 3.350 3.105 3.090 
ต่ํากวา 25 ป 3.350 - 0.245 0.259 
   (0.030*) (0.031*) 
ตั้งแต 25 - 39 ป 3.105 - - 0.0144 
    (0.896) 
ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 3.090 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.13 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการตอบสนอง จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูมีอายุต่ํากวา 25 ปมีคาเฉล่ียมากกวากลุมผูมี
อายุตั้งแต 25 - 39 ป และอายุตั้งแต 40 ปข้ึนไป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.030 และ
0.031 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.245 และ 0.259 
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ตารางท่ี 4.14   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามอายุ 

LSD 

อายุ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวา 25 ป ตั้งแต 25 - 39 ป ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 
กลุม I Mean 3.456 3.288 3.160 
ต่ํากวา 25 ป 3.456 - 0.168 0.296 
   (0.102) (0.007*) 
ตั้งแต 25 - 39 ป 3.288 - - 0.128 
    (0.201) 
ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 3.160 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.14 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูมีอายุต่ํากวา 25 ปมีคาเฉล่ียมากกวากลุม
ผูมีอายุตั้งแต 40 ปข้ึนไป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.007 และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 
0.296 
 
ตารางท่ี 4.15  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรวม

ทุกดาน จาํแนกตามอาย ุ
LSD 

อายุ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวา 25 ป ตั้งแต 25 - 39 ป ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 
กลุม I Mean 3.473 3.265 3.181 
ต่ํากวา 25 ป 3.473 - 0.207 0.292 
   (0.022*) (0.003*) 
ตั้งแต 25 - 39 ป 3.265 - - 0.084 
    (0.338) 
ตั้งแต 40 ปข้ึนไป 3.181 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.15 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให                           
บริการรวมทุกดาน จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูมีอายุต่ํากวา 25 ป มีคาเฉล่ียมากกวากลุมผูมีอายุตั้งแต 
25 - 39 ป และอายุตั้งแต 40  ปข้ึนไป  โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.022  และ 0.003 
ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.207 และ 0.292 

สมมติฐานท่ี 1.3 สถานภาพที่แตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ     
แตกตางกัน  

H0 : สถานภาพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1 : สถานภาพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.16   การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพที่แตกตางกัน          

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 6.121 2 3.060 4.792 0.009* 
 ภายในกลุม 253.524 397 0.639   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 2.132 2 1.066 1.501 0.224 
 ภายในกลุม 282.047 397 0.710   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 0.496 2 0.248 0.322 0.725 
 ภายในกลุม 305.441 397 0.769   
 รวม 305.938 399    
ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 1.450 2 0.725 0.849 0.429 
 ภายในกลุม 339.013 397 0.854   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 0.929 2 0.464 0.651 0.522 
 ภายในกลุม 283.091 397 0.713   
 รวม 284.019 399    
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ตารางท่ี 4.16  (ตอ) 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 1.430 2 0.715 1.293 0.276 
 ภายในกลุม 219.514 397 0.553   
 รวม 220.943 399    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.16 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามสถานภาพ พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได มีคาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติเทากับ 0.009 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวา
สถานภาพแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสไดแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD (Least Significant 
Difference) ดังแสดงผลในตารางท่ี 4.17 
 
ตารางท่ี 4.17  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามสถานภาพ  
LSD 

สถานภาพ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 โสด สมรส หมาย/หยาราง/

แยกกันอยู 
กลุม I Mean 3.508 3.244 3.428 
โสด 3.508 - 0.264 0.080 
   (0.002*) (0.523) 
สมรส 3.244 - - -0.184 
    (0.149) 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.428 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.17 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามสถานภาพ พบวา กลุมสถานภาพโสดมีคาเฉล่ียมากกวากลุม
สถานภาพสมรส โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.002 และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.264 

สมมติฐานท่ี 1.4 ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ    
แตกตางกัน  

H0  : ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1  :  ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 
ตารางท่ี 4.18  การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน    

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานส่ิงที่สัมผัสได ระหวางกลุม 4.453 2 2.227 3.464 0.032* 
 ภายในกลุม 255.191 397 0.643   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 6.542 2 3.271 4.677 0.010* 
 ภายในกลุม 277.638 397 0.699   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถอืและไววางใจ ระหวางกลุม 4.042 2 2.021 2.657 0.071 
 ภายในกลุม 301.896 397 0.760   
 รวม 305.938 399    
ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 12.362 2 6.181 7.479 0.001* 
 ภายในกลุม 328.101 397 0.826   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 6.662 2 3.331 4.768 0.009* 
 ภายในกลุม 277.358 397 0.699   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 5.828 2 0.715 1.293 0.005* 
 ภายในกลุม 215.116 397 0.553   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.18 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจ
ใส ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติเทากับ 0.032, 0.010, 0.001, 0.009 และ 0.005 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และ
ยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดาน
ส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปน
รายคูดวยวิธี LSD (Least Significant Difference) ดังแสดงผลในตารางท่ี 4.19 - 4.23 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามระดับการศึกษา  
LSD 

ระดับการศึกษา 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
กลุม I Mean 3.487 3.269 3.449 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.487 - 0.218 0.039 
   (0.010*) (0.795) 
ปริญญาตรี 3.269 - - -0.179 
    (0.234) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.449 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.19 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา กลุมท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวา  
ปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยมากกวากลุมระดับการศึกษาปริญญาตรี โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.010 และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.218 
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ตารางท่ี 4.20  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    

ดานการเอาใจใส จําแนกตามระดับการศึกษา 
LSD 

ระดับการศึกษา 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตร ี สูงกวาปริญญาตรี 
กลุม I Mean 3.365 3.099 3.294 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.365 - 0.266 0.071 
   (0.003*) (0.649) 
ปริญญาตร ี 3.099 - - -0.196 
    (0.214) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.294 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.20 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการเอาใจใส จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา กลุมท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวา   
ปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยมากกวากลุมระดับการศึกษาปริญญาตรี โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.003 และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.266 
 
ตารางท่ี 4.21  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     

ดานการตอบสนอง จําแนกตามระดับการศึกษา  
LSD 

ระดับการศึกษา 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตร ี สูงกวาปริญญาตรี 
กลุม I Mean 3.330 2.966 3.257 
ต่ํากวาปริญญาตรี 3.330 - 0.364 0.073 
   (0.000*) (0.666) 
ปริญญาตร ี 2.966 - - -0.291 
    (0.089) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.257 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.21 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการตอบสนอง จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา กลุมท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวา
ปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยมากกวากลุมระดับการศึกษาปริญญาตรี โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.000 และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.364 
 
ตารางท่ี 4.22  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    

ดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามระดับการศึกษา 
LSD 

ระดับการศึกษา 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
กลุม I Mean 3.420 3.206 3.037 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.420 - 0.214 0.383 
   (0.015*) (0.014*) 
ปริญญาตรี 3.206 - - 0.169 
    (0.282) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.037 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.22 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา กลุมท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวา
ปริญญาตรีมีคาเฉล่ียมากกวากลุมระดับปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี โดยมีคาระดับนัยสําคัญทาง
สถิติเทากับ 0.015 และ 0.014 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.214 และ 0.383  
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ตารางท่ี 4.23  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรวม
ทุกดาน จําแนกตามระดับการศึกษา 

LSD 

ระดับการศึกษา 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 
กลุม I Mean 3.415 3.162 3.303 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.415 - 0.253 0.112 
   (0.001*) (0.413) 
ปริญญาตรี 3.162 - - -0.141 
    (0.309) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.303 - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.23 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวมทุกดาน จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา กลุมท่ีมีระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญา
ตรีมีคาเฉล่ียมากกวากลุมระดับการศึกษาปริญญาตรี โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.001 
และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.253 

สมมติฐานท่ี 1.5 อาชีพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  
H0  : อาชีพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
H1 : อาชีพท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกนั 

 
ตารางท่ี 4.24  การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพท่ีแตกตางกัน                  

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 12.061 5 2.412 3.839 0.002* 
 ภายในกลุม 247.584 394 0.628   
 รวม 259.644 399    
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ตารางท่ี 4.24  (ตอ) 

คุณภาพการใหบริการ แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 8.496 5 1.699 2.428 0.035* 
 ภายในกลุม 275.684 394 0.700   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 9.520 5 1.904 2.531 0.029* 
 ภายในกลุม 296.418 394 0.752   
 รวม 305.938 399    
ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 10.755 5 2.151 2.570 0.026* 
 ภายในกลุม 329.708 394 0.837   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 5.237 5 1.047 1.480 0.195 
 ภายในกลุม 278.782 394 0.708   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการรวม ระหวางกลุม 8.423 5 1.685 3.123 0.009* 
 ภายในกลุม 212.520 394 0.539   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.24 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามอาชีพ พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดาน
ความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และคุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติเทากับ 0.002, 0.035, 0.029, 0.026 และ 0.009 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และ
ยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาอาชีพแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ี
สัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปน
รายคูดวยวิธี LSD (Least Significant Difference) ดังแสดงผลในตารางท่ี 4.25 - 4.29 
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ตารางท่ี 4.25  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามอาชีพ  

LSD 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.25 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉล่ีย
มากกวากลุมอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
อาชีพเกษตรกร/รับจางท่ัวไป และอาชีพพอบาน/แมบาน/วางงาน โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ 0.007, 0.005, 0.002, 0.001 และ 0.001 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.373, 0.312, 0.412, 
0.532 และ 0.554  
 
 
 
 

อาชีพ 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/
พนักงาน
บริษัท 

คาขาย/
ธุรกิจ
สวนตัว 

เกษตรกร/
รับจาง
ทั่วไป 

พอบาน/
แมบาน/
วางงาน 

กลุม I Mean 3.701 3.327 3.389 3.289 3.169 3.147 
นักเรียน/นักศึกษา 3.701 - 0.373 0.312 0.412 0.532 0.554 
   (0.007*) (0.005*) (0.002*) (0.001*) (0.001*) 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.327 - - -0.061 0.038 0.158 0.181 
    (0.628) (0.793) (0.361) (0.321) 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 3.389 - - - 0.099 0.220 0.242 
     (0.407) (0.149) (0.136) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 3.289 - - - - 0.120 0.143 
      (0.476) (0.422) 
เกษตรกร/รับจางทั่วไป 3.169 - - - - - 0.226 
       (0.910) 
พอบาน/แมบาน/วางงาน 3.147 - - - - - - 
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ตารางท่ี 4.26  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    

ดานการเอาใจใส จําแนกตามอาชีพ 
LSD 

อาชีพ 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/
พนักงาน
บริษัท 

คาขาย/
ธุรกิจ
สวนตัว 

เกษตรกร/
รับจาง
ทั่วไป 

พอบาน/
แมบาน/
วางงาน 

กลุม I Mean 3.485 3.232 3.252 3.137 3.140 2.940 
นักเรียน/นักศึกษา 3.485 - 0.253 0.233 0.348 0.345 0.545 
   (0.085) (0.048*) (0.013*) (0.044*) (0.003*) 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.232 - - -0.020 0.095 0.092 0.292 
    (0.881) (0.537) (0.614) (0.129) 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 3.252 - - - 0.115 0.112 0.312 
     (0.364) (0.485) (0.069) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 3.137 - - - - -0.003 0.197 
      (0.987) (0.293) 
เกษตรกร/รับจางทั่วไป 3.140 - - - - - 0.200 
       (0.345) 
พอบาน/แมบาน/วางงาน 2.940 - - - - - - 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.26 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการเอาใจใส จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉล่ีย
มากกวากลุมอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว อาชีพเกษตรกร/รับจางท่ัวไป 
และอาชีพพอบาน/แมบาน/วางงาน โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.048, 0.013, 0.044 และ
0.003 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.233, 0.348, 0.345 และ 0.545  
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ตารางท่ี 4.27  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     
ดานความเช่ือถือและไววางใจ จําแนกตามอาชีพ 

LSD 

อาชีพ 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/
พนักงาน
บริษัท 

คาขาย/
ธุรกิจ
สวนตัว 

เกษตรกร/
รับจาง
ทั่วไป 

พอบาน/
แมบาน/
วางงาน 

กลุม I Mean 3.608 3.432 3.358 3.410 3.037 3.190 
นักเรียน/นักศึกษา 3.608 - 0.176 0.250 0.198 0.571 0.418 
   (0.246) (0.040*) (0.173) (0.001*) (0.026*) 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.432 - - 0.074 0.022 0.395 0.242 
    (0.593) (0.892) (0.037*) (0.224) 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 3.358 - - - -0.052 0.321 0.168 
     (0.690) (0.054) (0.344) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 3.410 - - - - 0.373 0.221 
      (0.043*) (0.257) 
เกษตรกร/รับจางทั่วไป 3.037 - - - - - -0.153 
       (0.486) 
พอบาน/แมบาน/วางงาน 3.190 - - - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.27 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานความเช่ือถือและไววางใจ จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา       
มีคาเฉล่ียมากกวากลุมอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท อาชีพเกษตรกร/รับจางท่ัวไป และอาชีพพอบาน/
แมบาน/วางงาน โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.040, 0.001 และ 0.026 ตามลําดับ มีผลตาง
คาเฉล่ียเทากับ 0.250, 0.571 และ 0.418 สวนกลุมท่ีมีอาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจและอาชีพคาขาย/ธุรกิจ
สวนตัว มีคาเฉลี่ยมากกวากลุมอาชีพเกษตรกร/รับจางท่ัวไป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.037 และ 0.043 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.395 และ 0.373 
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ตารางท่ี 4.28  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานการตอบสนอง จําแนกตามอาชีพ 

LSD 

อาชีพ 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/
พนักงาน
บริษัท 

คาขาย/
ธุรกิจ
สวนตัว 

เกษตรกร/
รับจาง
ทั่วไป 

พอบาน/
แมบาน/
วางงาน 

กลุม I Mean 3.457 3.200 3.099 3.152 2.904 2.991 
นักเรียน/นักศึกษา 3.457 - 0.257 0.358 0.304 0.552 0.465 
   (0.109) (0.005*) (0.047*) (0.003*) (0.019*) 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.200 - - 0.101 0.048 0.296 0.209 
    (0.488) (0.777) (0.139) (0.321) 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 3.099 - - - -0.054 0.194 0.107 
     (0.698) (0.269) (0.567) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 3.152 - - - - 0.248 0.161 
      (0.202) (0.432) 
เกษตรกร/รับจางทั่วไป 2.904 - - - - - -0.087 
       (0.707) 
พอบาน/แมบาน/วางงาน 2.991 - - - - - - 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.28 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการตอบสนอง จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉล่ีย
มากกวากลุม อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว อาชีพเกษตรกร/รับจางท่ัวไป 
และอาชีพพอบาน/แมบาน/วางงาน โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.005, 0.047, 0.003 และ
0.019 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.358, 0.304, 0.552 และ 0.465 
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ตารางท่ี 4.29  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
คุณภาพการใหบริการรวมทุกดาน จําแนกตามอาชีพ  

LSD 

อาชีพ 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
ราชการ/

รัฐวิสาหกิจ 
ลูกจาง/
พนักงาน
บริษัท 

คาขาย/
ธุรกิจ
สวนตัว 

เกษตรกร/
รับจาง
ทั่วไป 

พอบาน/
แมบาน/
วางงาน 

กลุม I Mean 3.550 3.295 3.274 3.251 3.076 3.079 
นักเรียน/นักศึกษา 3.550 - 0.255 0.276 0.299 0.474 0.471 
   (0.047*) (0.008*) (0.015*) (0.002*) (0.003*) 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.295 -  0.021 0.044 0.218 0.215 
    (0.859) (0.746) (0.174) (0.202) 
ลูกจาง/พนักงานบริษัท 3.274 - - - 0.023 0.197 0.194 
     (0.837) (0.162) (0.196) 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 3.251 - - - - 0.174 0.171 
      (0.267) (0.298) 
เกษตรกร/รับจางทั่วไป 3.076 - - - - - -0.003 
       (0.988) 
พอบาน/แมบาน/
วางงาน 

3.079 - - - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.29 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการรวมทุกดาน จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมท่ีมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีคาเฉล่ียมากกวากลุม
อาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจ อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท อาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว อาชีพเกษตรกร/
รับจางท่ัวไป และอาชีพพอบาน/แมบาน/วางงาน โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.047, 
0.008, 0.015, 0.002 และ 0.003 ตามลําดับ  มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.255, 0.276, 0.299, 0.474 และ 
0.471  
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สมมติฐานท่ี 1.6 รายได เฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน  

H0  : รายไดเฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไม 
แตกตางกัน 

H1 : รายได เฉล่ียตอเดือนท่ีแตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ     
แตกตางกัน 
 
ตารางท่ี 4.30   การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลดานรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกัน  

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 3.848 3 1.283 1.986 0.116 
 ภายในกลุม 255.796 396 0.646   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 2.028 3 0.676 0.949 0.417 
 ภายในกลุม 282.152 396 0.713   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 4.779 3 1.593 2.095 0.100 
 ภายในกลุม 301.158 396 0.761   
 รวม 305.938 399    
ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 2.273 3 0.758 0.887 0.448 
 ภายในกลุม 338.189 396 0.854   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 1.274 3 0.425 0.595 0.619 
 ภายในกลุม 282.745 396 0.714   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 2.460 3 0.820 1.486 0.218 
 ภายในกลุม 218.483 396 0.552   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.30 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจ
ใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.116, 0.417, 0.100, 0.448, 0.619 และ 0.218 
ซ่ึงมากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 สรุปวารายไดตอเดือนแตกตางกัน    
มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมของผูมาใชบริการท่ีแตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน โดยสามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้ 

สมมติฐานท่ี  2.1 ลักษณะการมาใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน  

H0  :  ลักษณะการมาใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไม
แตกตางกัน 

H1 : ลักษณะการมาใชบริการท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ
แตกตางกัน  
 
ตารางท่ี 4.31  การทดสอบความแตกต างระหว าง ลักษณะการมาใชบ ริการ ท่ีแตกต างกัน                       

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 15.758 3 5.253 8.529 0.000* 
 ภายในกลุม 243.887 396 0.616   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 12.125 3 4.042 5.883 0.001* 
 ภายในกลุม 272.055 396 0.687   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 12.623 3 4.208 5.681 0.001* 
 ภายในกลุม 293.314 396 0.741   
 รวม 305.938 399    
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ตารางท่ี 4.31  (ตอ) 

คุณภาพการใหบริการ แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 10.628 3 3.543 4.253 0.006* 
 ภายในกลุม 329.834 396 0.833   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 15.014 3 5.005 7.368 0.000* 
 ภายในกลุม 269.005 396 0.679   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 12.757 3 4.252 8.088 0.000* 
 ภายในกลุม 208.187 396 0.526   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.31 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได       
ดานการเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และ
คุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.000, 0.001, 0.001, 0.006, 0.000
และ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาลักษณะการมา
ใชบริการแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส 
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการใหบริการ
โดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวย
วิธี LSD (Least Significant Difference) ดังแสดงผลในตารางท่ี 4.32 - 4.37 
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ตารางท่ี 4.32  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     
ดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ  

LSD 

ลักษณะการมาใชบริการ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตรวจสุขภาพ

ประจําป 
ตรวจโรค
ท่ัวไป 

ตรวจโรค
เฉพาะทาง 

ตรวจรักษา
อาการตอเนื่อง 

กลุม I Mean 3.661 3.372 3.448 3.026 
ตรวจสุขภาพประจําป 3.661 - 0.289 0.213 0.635 
   (0.005*) (0.100) (0.000*) 
ตรวจโรคท่ัวไป 3.372 - - -0.076 0.346 
    (0.508) (0.002*) 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 3.448 - - - 0.422 
     (0.002*) 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 3.026 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.32 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา กลุมท่ีตรวจโรคท่ัวไปมี
คาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจสุขภาพประจําป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.005 และมี
ผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.289 สวนกลุมท่ีตรวจรักษาอาการตอเนื่องมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจสุขภาพ
ประจําป กลุมตรวจโรคท่ัวไปและกลุมตรวจโรคเฉพาะทาง โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.000, 0.002 และ 0.002 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.635, 0.346 และ 0.422 
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ตารางท่ี 4.33 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานการเอาใจใส จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ 

LSD 

ลักษณะการมาใชบริการ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตรวจสุขภาพ

ประจําป 
ตรวจโรค
ท่ัวไป 

ตรวจโรค
เฉพาะทาง 

ตรวจรักษา
อาการตอเนื่อง 

กลุม I Mean 3.539 3.183 3.254 3.011 
ตรวจสุขภาพประจําป 3.539 - 0.356 0.285 0.528 
   (0.001*) (0.037*) (0.000*) 
ตรวจโรคท่ัวไป 3.183 - - -0.071 0.172 
    (0.561) (0.148) 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 3.254 - - - 0.243 
     (0.096) 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 3.011 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.33 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการเอาใจใส จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา กลุมท่ีตรวจสุขภาพประจําปมี
คาเฉล่ียมากกวากลุมท่ีตรวจโรคท่ัวไป กลุมตรวจโรคเฉพาะทาง และกลุมตรวจรักษาอาการอยาง
ตอเนื่อง โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.001, 0.037 และ 0.000 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ีย
เทากับ 0.356, 0.285 และ 0.528  
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ตารางท่ี 4.34  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ 

LSD 

ลักษณะการมาใชบริการ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตรวจสุขภาพ

ประจําป 
ตรวจโรค
ท่ัวไป 

ตรวจโรค
เฉพาะทาง 

ตรวจรักษา
อาการตอเนื่อง 

กลุม I Mean 3.650 3.335 3.468 3.101 
ตรวจสุขภาพประจําป 3.650 - 0.315 0.182 0.549 
   (0.005*) (0.199) (0.000*) 
ตรวจโรคท่ัวไป 3.335 - - -0.134 0.234 
    (0.290) (0.058) 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 3.468 - - - 0.368 
     (0.015*) 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 3.101 - - -  

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.34 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานความนาเช่ือถือและไววางใจ จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา กลุมท่ีตรวจ
โรคท่ัวไปมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจสุขภาพประจําป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.005 
และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.315 สวนกลุมท่ีตรวจรักษาอาการตอเนื่องมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจ
สุขภาพประจําปและกลุมตรวจโรคเฉพาะทาง โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.000 และ
0.015 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.549 และ 0.368 
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ตารางท่ี 4.35  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานการตอบสนอง จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ 

LSD 

ลักษณะการมาใชบริการ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตรวจสุขภาพ

ประจําป 
ตรวจโรค
ท่ัวไป 

ตรวจโรค
เฉพาะทาง 

ตรวจรักษา
อาการตอเนื่อง 

กลุม I Mean 3.431 3.132 3.171 2.918 
ตรวจสุขภาพประจําป 3.431 - 0.299 0.260 0.513 
   (0.012*) (0.084) (0.001*) 
ตรวจโรคท่ัวไป 3.132 - - -0.039 0.214 
    (0.772) (0.102) 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 3.171 - - - 0.253 
     (0.115) 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 2.918 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.35 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการตอบสนอง จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา กลุมท่ีตรวจสุขภาพประจําป
มีคาเฉล่ียมากกวากลุมท่ีตรวจโรคท่ัวไปและกลุมตรวจรักษาอาการอยางตอเนื่อง โดยมีคาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.012 และ 0.001 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.299 และ 0.513 
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ตารางท่ี 4.36  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ    
ดานการใหความม่ันใจ จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ 

LSD 

ลักษณะการมาใชบริการ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตรวจสุขภาพ

ประจําป 
ตรวจโรค
ท่ัวไป 

ตรวจโรค
เฉพาะทาง 

ตรวจรักษา
อาการตอเนื่อง 

กลุม I Mean 3.530 3.313 3.325 2.910 
ตรวจสุขภาพประจําป 3.530 - 0.218 0.205 0.620 
   (0.041*) (0.130) (0.000*) 
ตรวจโรคท่ัวไป 3.313 - - -0.013 0.402 
    (0.915) (0.001*) 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 3.325 - - - 0.415 
     (0.004*) 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 2.910 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.36 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการใหความมั่นใจ จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา กลุมท่ีตรวจโรคทั่วไปมี
คาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจสุขภาพประจําป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.041 และมี
ผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.218 สวนกลุมท่ีตรวจรักษาอาการตอเนื่องมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจสุขภาพ
ประจําป กลุมตรวจโรคท่ัวไปและกลุมตรวจโรคเฉพาะทาง โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.000, 0.001 และ 0.004 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.620, 0.402 และ 0.415 
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ตารางท่ี 4.37  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรวม
ทุกดาน จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ 

LSD 

ลักษณะการมาใชบริการ 
ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 ตรวจสุขภาพ

ประจําป 
ตรวจโรค
ท่ัวไป 

ตรวจโรค
เฉพาะทาง 

ตรวจรักษา
อาการตอเนื่อง 

กลุม I Mean 3.562 3.267 3.333 2.993 
ตรวจสุขภาพประจําป 3.562 - 0.295 0.229 0.569 
   (0.002*) (0.055) (0.000*) 
ตรวจโรคท่ัวไป 3.267 - - -0.066 0.274 
    (0.532) (0.009*) 
ตรวจโรคเฉพาะทาง 3.333 - - - 0.340 
     (0.008*) 
ตรวจรักษาอาการตอเนื่อง 2.993 - - - - 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.37 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวมทุกดาน จําแนกตามลักษณะการมาใชบริการ พบวา กลุมท่ีตรวจโรคทั่วไปมีคาเฉล่ีย
นอยกวากลุมตรวจสุขภาพประจําป โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.002 และมีผลตาง
คาเฉล่ียเทากับ 0.295 สวนกลุมท่ีตรวจรักษาอาการตอเนื่องมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมตรวจสุขภาพ
ประจําป กลุมตรวจโรคท่ัวไปและกลุมตรวจโรคเฉพาะทาง โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.000, 0.009 และ 0.008 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.569, 0.274 และ 0.340 
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สมมติฐานท่ี 2.2 ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ
คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน  

H0 : ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการไมแตกตางกัน 

H1 : ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน  
 
ตารางท่ี 4.38   การทดสอบความแตกตางระหวางผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการท่ีแตกตางกัน              

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานส่ิงที่สัมผัสได ระหวางกลุม 2.387 2 1.194 1.842 0.160 
 ภายในกลุม 257.257 397 0.648   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 0.023 2 0.011 0.016 0.984 
 ภายในกลุม 284.157 397 0.716   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถอืและไววางใจ ระหวางกลุม 0.376 2 0.188 0.244 0.783 
 ภายในกลุม 305.561 397 0.770   
 รวม 305.938 399    
ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 0.502 2 0.251 0.293 0.746 
 ภายในกลุม 339.961 397 0.856   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความมั่นใจ ระหวางกลุม 0.161 2 0.081 0.113 0.893 
 ภายในกลุม 283.858 397 0.715   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 0.362 2 0.181 0.325 0.722 
 ภายในกลุม 220.582 397 0.556   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ผลจากตารางท่ี 4.38 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการ พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัส
ได ดานการเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และ
คุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.160, 0.984, 0.783, 0.746, 0.893 
และ 0.722 ซ่ึงมากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 สรุปวาผูมีสวนรวมใน
การเลือกใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน อยาง             
มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

สมมติฐานท่ี 2.3 เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน  

H0 : เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไม
แตกตางกัน 

H1  : เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ
แตกตางกัน  
 
ตารางท่ี 4.39   การทดสอบความแตกตางระหวางเหตุผลท่ีเลือกใชบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็น

ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
คุณภาพการใหบริการ แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 2.997 3 0.999 1.542 0.203 
 ภายในกลุม 257.647 396 0.648   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 0.803 3 0.268 0.374 0.772 
 ภายในกลุม 283.376 396 0.716   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 5.634 3 0.268 2.477 0.061 
 ภายในกลุม 300.303 396 0.716   
 รวม 305.938 399    
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ตารางท่ี 4.39  (ตอ) 

คุณภาพการใหบริการ แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 5.185 3 1.728 2.042 0.108 
 ภายในกลุม 335.277 396 0.847   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 1.970 3 0.657 0.922 0.430 
 ภายในกลุม 282.050 396 0.712   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 2.484 3 0.828 1.501 0.214 
 ภายในกลุม 218.460 396 0.552   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.39 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการ
เอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการใหความม่ันใจ และคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.203, 0.772, 0.061, 0.108, 0.430 และ 0.214 
ซ่ึงมากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฏิเสธสมมติฐาน H1 สรุปวาเหตุผลท่ีเลือกใชบริการท่ี
แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 

สมมติฐานท่ี 2.4 วิธีการจายคารักษาพยาบาลท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ
ใหบริการแตกตางกัน  

H0  : วิธีการจายคารักษาพยาบาลท่ีแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไม
แตกตางกัน 

H1 : วิธีการจายคารักษาพยาบาลที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ
แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.40  การทดสอบความแตกตางระหวางวิ ธีการจายคารักษาพยาบาลท่ีแตกตางกัน                  
มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

คุณภาพการใหบริการ แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ดานสิ่งท่ีสัมผัสได ระหวางกลุม 13.418 3 4.473 7.193 0.000* 
 ภายในกลุม 246.226 396 0.622   
 รวม 259.644 399    
ดานการเอาใจใส ระหวางกลุม 7.463 3 2.488 3.560 0.014* 
 ภายในกลุม 276.717 396 0.699   
 รวม 284.180 399    
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ระหวางกลุม 17.388 3 5.796 7.954 0.000* 
 ภายในกลุม 288.550 396 0.729   
 รวม 305.938 399    
ดานการตอบสนอง ระหวางกลุม 9.507 3 3.169 3.792 0.011* 
 ภายในกลุม 330.955 396 0.836   
 รวม 340.462 399    
ดานการใหความม่ันใจ ระหวางกลุม 4.452 3 1.484 2.102 0.099 
 ภายในกลุม 279.568 396 0.706   
 รวม 284.019 399    
คุณภาพการใหบริการโดยรวม ระหวางกลุม 9.663 3 3.221 6.037 0.000* 
 ภายในกลุม 211.280 396 0.534   
 รวม 220.943 399    
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.40 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียวท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล พบวา ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดาน
การเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และคุณภาพการใหบริการโดยรวม มี
คาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.000, 0.014, 0.000, 0.011 และ 0.000 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธ
สมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาวิธีการจายคารักษาพยาบาลแตกตางกัน มีความคิดเห็น 
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ตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการ
ตอบสนอง และคุณภาพการใหบริการโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึง
ไดทดสอบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธี LSD (Least Significant Difference) ดังแสดงผลในตารางท่ี  
4.41 - 4.45 
 
ตารางท่ี 4.41   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล  
LSD 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.41 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล พบวา กลุมท่ีใชสิทธิเบิกคา
รักษาพยาบาลของรัฐมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมท่ีจายเงินสด โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.016 มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.307 สวนกลุมท่ีใชบัตรทอง 30 บาทมีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมท่ีจายเงิน
สดและกลุมท่ีใชบัตรประกันสังคม โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.000 และ 0.008 
ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.463 และ 0.292 
  
 
 
 

วิธีการจายคารักษาพยาบาล 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 เงินสด ใชสิทธิเบิกคา

รักษาพยาบาลของรัฐ 
บัตร

ประกันสังคม 
บัตรทอง  
30 บาท 

กลุม I Mean 3.599 3.292 3.428 3.136 
เงินสด 3.599 - 0.307 0.171 0.463 
   (0.016*) (0.097) (0.000*) 
ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ 3.292 - - -0.136 0.156 
    (0.304) (0.238) 
บัตรประกันสังคม 3.428 - - - 0.292 
     (0.008*) 
บัตรทอง 30 บาท 3.136 - - - - 
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ตารางท่ี 4.42  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     
ดานการเอาใจใส จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล 

LSD 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.42 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการเอาใจใส จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล พบวา กลุมท่ีจายเงินสดมีคาเฉล่ีย
มากกวากลุมท่ีใชบัตรทอง 30 บาท โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.002 และมีผลตาง
คาเฉล่ียเทากับ 0.342 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิธีการจายคารักษาพยาบาล 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 เงินสด ใชสิทธิเบิกคา

รักษาพยาบาลของรัฐ 
บัตร

ประกันสังคม 
บัตรทอง  
30 บาท 

กลุม I Mean 3.416 3.162 3.238 3.074 
เงินสด 3.416 - 0.254 0.178 0.342 
   (0.059) (0.102) (0.002*) 
ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ 3.162 - - -0.076 0.088 
    (0.588) (0.529) 
บัตรประกันสังคม 3.238 - - - 0.164 
     (0.157) 
บัตรทอง 30 บาท 3.074 - - - - 
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ตารางท่ี 4.43  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     
ดานความเช่ือถือและไววางใจ จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล 

LSD 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.43 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานความเชื่อถือและไววางใจ จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล พบวา กลุมท่ีใชสิทธิ
เบิกคารักษาพยาบาลของรัฐมีคาเฉลี่ยนอยกวากลุมท่ีจายเงินสด โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ
เทากับ 0.0164 มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.339 สวนกลุมท่ีใชบัตรทอง 30 บาทมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมท่ี
จายเงินสดและกลุมท่ีใชบัตรประกันสังคม โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.000 และ 0.002 
ตามลําดบั มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.520 และ 0.373 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิธีการจายคารักษาพยาบาล 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 เงินสด ใชสิทธิเบิกคา

รักษาพยาบาลของรัฐ 
บัตร

ประกันสังคม 
บัตรทอง  
30 บาท 

กลุม I Mean 3.608 3.269 3.461 3.088 
เงินสด 3.608 - 0.339 0.146 0.520 
   (0.014*) (0.189) (0.000*) 
ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ 3.269 - - -0.193 0.180 
    (0.178) (0.208) 
บัตรประกันสังคม 3.461 - - - 0.373 
     (0.002*) 
บัตรทอง 30 บาท 3.088 - - - - 
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ตารางท่ี 4.44  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ     
ดานการตอบสนอง จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล 

LSD 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.44 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการดานการตอบสนอง จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล พบวา กลุมท่ีจายเงินสดมี
คาเฉล่ียมากกวากลุมท่ีใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐและกลุมท่ีใชบัตรทอง 30 บาท โดยมีคา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.032 และ 0.002 ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.317 และ 0.377 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิธีการจายคารักษาพยาบาล 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 เงินสด ใชสิทธิเบิกคา

รักษาพยาบาลของรัฐ 
บัตร

ประกันสังคม 
บัตรทอง  
30 บาท 

กลุม I Mean 3.363 3.046 3.163 2.986 
เงินสด 3.363 - 0.317 0.199 0.377 
   (0.032*) (0.094) (0.002*) 
ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ 3.046 - - -0.117 0.061 
    (0.445) (0.693) 
บัตรประกันสังคม 3.163 - - - 0.178 
     (0.161) 
บัตรทอง 30 บาท 2.986 - - - - 
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ตารางท่ี 4.45   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการรวม
ทุกดาน จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล 

LSD 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลจากตารางท่ี 4.45 การเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการโดยรวมทุกดาน จําแนกตามวิธีการจายคารักษาพยาบาล พบวา กลุมท่ีใชสิทธิเบิกคา
รักษาพยาบาลของรัฐมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมท่ีจายเงินสด โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 
0.028 และมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.259 สวนกลุมท่ีใชบัตรทอง 30 บาทมีคาเฉล่ียนอยกวากลุมท่ี
จายเงินสดและกลุมท่ีใชบัตรประกันสังคม โดยมีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.000 และ 0.018 
ตามลําดับ มีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.394 และ 0.240 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิธีการจายคารักษาพยาบาล 
ผลตางของคาเฉล่ียระหวาง 2 กลุม Mean Difference (I-J) 

กลุม J 
 เงินสด ใชสิทธิเบิกคา

รักษาพยาบาลของรัฐ 
บัตร

ประกันสังคม 
บัตรทอง  
30 บาท 

กลุม I Mean 3.477 3.218 3.322 3.082 
เงินสด 3.477 - 0.259 0.155 0.394 
   (0.028*) (0.105) (0.000*) 
ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ 3.218 - - -0.105 0.135 
    (0.394) (0.270) 
บัตรประกันสังคม 3.322 - - - 0.240 
     (0.018*) 
บัตรทอง 30 บาท 3.082 - - - - 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4.46  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 

ปจจัยสวนบุคคล 
สิ่งที่สัมผัส

ได 
การเอาใจ

ใส 
ความเช่ือถือ
และไววางใจ 

การ
ตอบสนอง 

การใหความ
มั่นใจ 

รวม 

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

   คือ มีความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 -     คือ ไมมีความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
ตารางท่ี 4.47  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 

ปจจัยสวนบุคคล 
สิ่งที่สัมผัส

ได 
การเอาใจ

ใส 
ความเช่ือถือ
และไววางใจ 

การ
ตอบสนอง 

การใหความ
มั่นใจ 

รวม 

1. ลักษณะการมาใช
บริการ 

      

2. ผูมีสวนรวมใน
การเลือกใชบริการ 

- - - - - - 

3. เหตุผลที่เลือกมา
ใชบริการ 

- - - - - - 

4. วิธีการจายคา
รักษาพยาบาล 

    -  

   คือ มีความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 -     คือ ไมมีความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การวิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี 
สรุปผลการวิจัยท้ังหมด 4 สวน คือ 

สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูมาใชบริการ 
สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐาน  

 
5.1  สรุปผลการวิจัย 

สวนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเปนเพศหญิง อยูในชวงอายุตั้งแต    

25 - 39 ป สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัท มีรายได
ตอเดือนอยูในชวง 10,001 - 15,000 บาท  
 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมการมาใชบริการ 

ผลการศึกษา พบวาสวนใหญเลือกมาใชบริการตรวจโรคทั่วไป โดยตนเองเปนผูตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงพยาบาล มีเหตุผลท่ีเลือกคือตามสิทธิท่ีระบุในบัตรประกันสุขภาพ/บัตรทอง/ 
ประกันสังคม และมีวิธีการจายคารักษาพยาบาลดวยเงินสด 

สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
ผลการศึกษา พบวาผูมาใชบริการสวนใหญมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ี

สัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และดานการใหความ
มั่นใจ อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายขอสรุปวา 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ผูมาใชบริการใหระดับของคุณภาพการบริการอันดับหนึ่งคือ                           
มีความสะดวก สบายและสะอาดเรียบรอยของสถานท่ีใหบริการ 

ดานการเอาใจใส ผูมาใชบริการใหระดับของคุณภาพการบริการอันดับหนึ่งคือ 
เจาหนาท่ีมีการแนะนํารายละเอียดเกี่ยวกับการใชยา/วิธีการรักษาสุขภาพ/วิธีการปฏิบัติตัวหลังการ
เขารับบริการ 



77 

 

ดานความเช่ือถือและไววางใจ ผูมาใชบริการใหระดับของคุณภาพการบริการอันดับ                     
หนึ่งคือ มีคุณภาพในการรักษาพยาบาลเปนท่ียอมรับท่ัวไป 

ดานการตอบสนอง ผูมาใชบริการใหระดับของคุณภาพการบริการอันดับหนึ่งคือ 
ข้ันตอนการรับบริการชัดเจน ไมซับซอน 

ดานการใหความมั่นใจ ผูมาใชบริการใหระดับของคุณภาพการบริการอันดับหนึ่งคือ 
มีแพทยท่ีมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง 

สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐาน 
1. ปจจัยสวนบุคคลประกอบดวยอายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีผลตอคุณภาพการ

ใหบริการในภาพรวมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสไดแตกตางกัน อายุ ระดับการศึกษา 
และอาชีพ มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานการเอาใจใสและดานการตอบสนองแตกตางกัน สวน
อาชีพ มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานความเช่ือถือและไววางใจแตกตางกัน อายุและระดับ
การศึกษา มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานการใหความม่ันใจแตกตางกัน 

2. พฤติกรรมของผูมาใชบริการประกอบดวยลักษณะการมาใชบริการและวิธีการจายคา
รักษาพยาบาล มีผลตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาในรายละเอียด
พบวา ลักษณะการมาใชบริการ มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงที่สัมผัสได ดานการเอาใจใส 
ดานความเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และดานการใหความม่ันใจแตกตางกัน สวนวิธีการ
จายคารักษาพยาบาล มีผลตอคุณภาพการใหบริการดานส่ิงท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานความ
เช่ือถือและไววางใจ และดานการตอบสนองแตกตางกัน 
 
5.2  การอภิปรายผลการวิจัย 

ผูมาใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาลสวนใหญเปนกลุมคนท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาระดับ     
ปริญญาตรี และมีรายไดตอเดือน 10,001 - 15,000 บาท  เนื่องจากเปนกลุมท่ีมีขอจํากัดทางดาน
การศึกษาและรายไดจึงทําใหตองเลือกใชบริการโรงพยาบาลของรัฐบาล เพราะคาใชจายในการ
รักษาพยาบาลไมแพงมากเกินไป ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ รุงฤดี  กลาหาญ (2546) ท่ีพบวาผูปวย
ท่ีมีรายไดแตกตางกัน จะมีปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลแตกตางกัน โดยจะเลือกใช
บริการของโรงพยาบาลตามฐานะทางเศรษฐกิจ 
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ผูมาใชบริการสวนใหญมีลักษณะการมาใชบริการเกี่ยวกับการตรวจโรคท่ัวไป มีเหตุผลท่ี
เลือกคือตามสิทธิท่ีระบุในบัตรประกันสุขภาพ/บัตรทอง/ประกันสังคม ปจจุบันคนใหความเอาใจใส
กับสุขภาพมากข้ึน โรงพยาบาลของรัฐจึงมีโปรแกรมการตรวจสุขภาพประจําปเพ่ิมข้ึน และสวนใหญ
ท่ีเขามารับการรักษา ถาไมจายดวยเงินสดก็จะใชสิทธิในบัตรประกันสังคมและบัตรทอง 30 บาท ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจัยของ สุนีย ม่ิงขวัญ (2548) ท่ีพบวาประเภทผูมารับบริการสวนใหญมาตรวจโรค
ท่ัวไป ซ่ึงจะเลือกใชสิทธิท่ีระบุในบัตรประกันสุขภาพ/บัตรทอง 30 บาท  

คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี พบวา ดานส่ิง
ท่ีสัมผัสได ดานการเอาใจใส ดานความเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง ดานการใหความ
มั่นใจ และคุณภาพการใหบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงทราบกันดีวาโรงพยาบาลรัฐบาลมี
ผูปวยเขารับการรักษาพยาบาลจํานวนเพิ่มมากข้ึน การใหบริการในแตละดานของโรงพยาบาลไมวาจะ
เปนดานบุคลากร เคร่ืองมือทางการแพทย สถานท่ี และส่ิงอํานวยความสะดวก อ่ืน ๆ อาจสงผลใหไม
สามารถตอบสนองความตองการของผูปวยไดอยางท่ัวถึงในเวลาเดียวกัน อาจเพราะงบประมาณของ
โรงพยาบาลรัฐบาลในแตละท่ี ท่ีไดรับมาน้ันไมเพียงพอตอการนํามาพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบริการภายในโรงพยาบาลไดในทันที จึงทําใหผูปวยสวนหน่ึงไมพอใจกับคุณภาพการใหบริการท่ี
ไดรับจากโรงพยาบาล และอีกสวนหน่ึงพอใจกับคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงสอดคลองกับผลงานวิจัย
ของ สมัย แกวบัว (2548) ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูประกันตนตอการใหบริการทาง
การแพทยของโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศรในจังหวัดปราจีนบุรี โดยใชเคร่ืองมือประเมินคุณภาพ 
“SERVQUAL” พบวา ความพึงพอใจของผูประกันตนตอการใหบริการทางการแพทยของโรงพยาบาล 
โดยภาพรวมและรายดานของการประเมิน ไดแก ดานความนาเช่ือถือได ดานการตอบสนอง ดานการ
สรางความเช่ือม่ัน ดานความเห็นอกเห็นใจ และดานส่ิงท่ีจับตองได อยูในระดับปานกลาง  

ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา และอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอ
คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ยกเวนเพศกับรายไดมีผลตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน จะ
เห็นไดวาในแตละวันโรงพยาบาลของรัฐบาลตองใหบริการทางการแพทยกับประชาชนจํานวนมากท่ี
แตกตางกันออกไปในหลาย ๆ ดาน โดยท่ีบุคคลเหลานั้นมีระดับความคิดเห็นในการมองภาพรวมการ
ใหบริการของทางโรงพยาบาลตางกันออกไปคนละแบบ ซ่ึงไมสอดคลองกับงานวิจัยของ อุบล          
หนูประเสริฐ (2551) ท่ีพบวาสถานภาพท่ีแตกตางกันเทานั้นท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการแตกตาง
กัน และสุมนัส บุญมี (2553) ท่ีพบวาเพศท่ีแตกตางกันเทานั้นท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการ   
แตกตางกัน  
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ปจจัยดานพฤติกรรมการมาใชบริการ พบวา พฤติกรรมดานลักษณะการมาใชบริการและ
พฤติกรรมดานวิธีการจายคารักษาพยาบาลมีผลตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตางกัน ยกเวน ผูมีสวน
รวมในการเลือกใชบริการและเหตุผลท่ีเลือกใชบริการมีผลตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 
ท้ังนี้หากบุคคลจะเลือกใชบริการโรงพยาบาลใดจําเปนตองคํานึงถึงปจจัยตาง ๆ ประกอบกันเชน 
คุณภาพการใหบริการ สิทธิประโยชนตาง ๆ และการเงิน เปนตน โดยท่ีพฤติกรรมของบุคคลจะ
แตกตางกันไปขึ้นอยูกับการใชและทําการประเมินหลังจากเลือกใชบริการแลว ทําใหสงผลตอการ
ตัดสินใจท่ีจะกลับมาใชบริการหรือไมใชบริการอีก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ วัชรพล ทองหอม 
(2552) ท่ีพบวาผูมาใชบริการท่ีมีเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ ความถ่ีในการใชบริการ ประเภทการใช
บริการ การชําระคารักษาพยาบาล และชวงเวลาท่ีมาใชบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจท่ีแตกตาง
กัน และไมสอดคลองกับงานวิจัยของ โสรยา พูลเกษ (2550) ท่ีพบวาคลินิกท่ีมารับบริการ จํานวนคร้ัง
ท่ีมารับบริการ เหตุผลท่ีมารับบริการ ท่ีแตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการที่ไมแตกตางกัน  

 
5.3  ขอเสนอแนะท่ีไดจากการวิจัย 

1. จากการศึกษาไดศึกษาเพียงแค 2 โรงพยาบาลท่ีเปนโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาล โดย
ท้ัง 2 โรงพยาบาลมีความแตกตางกัน ซ่ึงโรงพยาบาลธรรมศาสตรเฉลิมพระเกียรติจะมีมหาวิทยาลัย
แพทยรอบรับ แตโรงพยาบาลปทุมธานีเปนโรงพยาบาลประจําจังหวัด หากจะศึกษาในคร้ังตอไปควร
เลือกศึกษาโรงพยาบาลท่ีมีความใกลเคียงกัน 

2. ผลการศึกษาวิจัย  คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลในดานส่ิงท่ีสัมผัสได             
ดานการเอาใจใส ดานความเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และดานการใหความมั่นใจ            
มีคุณภาพในระดับปานกลาง จึงควรท่ีจะมีการพัฒนาคุณภาพการบริการในแตละดาน ดังนี้ 

- ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ควรเพิ่มการใหบริการส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เชน เกาอ้ี 
น้ําดื่ม หองน้ํา เตียงคนไข รถเข็นฯลฯ  

- ดานการเอาใจใส ควรใหบริการดวยความเสมอภาค ไมเลือกปฏิบัติตอคนใด        

คนหน่ึงเปนพิเศษ และส่ือสารดวยถอยคํา กิริยาท่ีสุภาพ ใจเย็น เปนกันเองกับผูมาใชบริการ 
- ดานความเชื่อ ถือและไววางใจ  ควรมีการอบรมพัฒนาบุคลากรให เขาใจ

กระบวนการใหบริการและมาตรฐานการบริการ เพื่อเพิ่มทักษะและความชํานาญแกตนเอง 
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- ดานการตอบสนอง ควรเพิ่มจํานวนบุคลากรทุกหนวยงานใหมีการฝกฝนทักษะการ
บริการที่รวดเร็ว และมีการใชเคร่ืองมือ อุปกรณท่ีไดมาตรฐานและทันสมัย เพื่อลดระยะเวลาการรอคิว
นานของผูมาใชบริการ 

- ดานการใหความม่ันใจ ควรสรางความม่ันใจใหกับผูมาใชบริการในเร่ืองตาง ๆ เชน  
มีแพทยเฉพาะทางรองรับการรักษาพยาบาล และบุคลากรมีความรู ประสบการณในการตอบขอ
ซักถาม เปนตน 

3. สามารถนําผลการศึกษาวิจัย ไปวางแผนปรับปรุง และจัดทําคําของบประมาณ เพ่ือเพิ่ม
ประสิทธิภาพในกระบวนการทํางานดานคุณภาพการบริการและดานอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาล 
 
5.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวเนื่องในอนาคต 

1. ควรศึกษาเปรียบเทียบโรงพยาบาลรัฐบาลและโรงพยาบาลเอกชน เพ่ือใชปรับปรุงและ
พัฒนาในการเพ่ิมคุณภาพการบริการใหเหนือกวาคูแขงขัน 

2. ควรศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูจริงในคุณภาพการใหบริการของ
โรงพยาบาลรัฐบาล เพื่อเปนแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหตรงกับความตองการของผูมา
ใชบริการ 

3. ควรศึกษาคุณภาพการใหบริการของหนวยงานหรือในมิติอ่ืน ๆ ภายในโรงพยาบาล
รัฐบาล เพื่อใหทราบขอมูลท่ีแทจริงสําหรับการพัฒนาโรงพยาบาลตอไป 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธาน ี

 
คําชี้แจง  : แบบสอบน้ี เปนสวนหน่ึงของการศึกษาคนควาอิสระ ตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพื่อสํารวจความคิดเห็นจากทานในคุณภาพการใหบริการ
โรงพยาบาลท่ัวไปของรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี โดยขอมูลการตอบแบบสอบถามของทาน
จะเก็บเปนความลับ และนําไปใชประโยชนตอการทําวิจัยเทาน้ัน เพื่อความสมบูรณในการวิจัย   
จึงขอความกรุณาทานใหขอมูลตามความจริง ผูวิจัยขอขอบพระคุณทานท่ีใหขอมูลมา ณ โอกาสน้ี  
แบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน  

สวนท่ี 1  ขอมูลปจจัยสวนบุคคล 
สวนท่ี 2  ขอมูลของพฤติกรรมการใชบริการ  
สวนท่ี 3  คุณภาพในการรับรูบริการ 

 
สวนที่ 1   ขอมูลปจจัยสวนบุคคล  
คําช้ีแจง   โปรดทําเครื่องหมาย   ลงในชอง  ตามความเปนจริง 

1. เพศ 

   1. ชาย      2. หญิง 

2. อาย ุ

   1. ตํ่ากวา 25 ป     2. ต้ังแต 25 - 39 ป  

   3. ต้ังแต 40 ปข้ึนไป   

3. สถานภาพ 

   1. โสด      2. สมรส    

   3. หมาย/หยาราง/แยกกนัอยู 

4. ระดับการศึกษา 

   1. ตํ่ากวาปริญญาตรี     2. ปริญญาตรี    3. สูงกวาปริญญาตรี
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5. อาชีพ 

   1. นักเรียน/นักศึกษา     2. ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

   3. ลูกจาง/พนักงานบริษัท    4. คาขาย/ธุรกิจสวนตัว  

   5. เกษตรกร/รับจางท่ัวไป    6. พอบาน/แมบาน/วางงาน 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

   1. นอยกวา 5,000 บาท     2. 5,001 - 10,000 บาท 

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

 

สวนที่ 2  ขอมลูพฤติกรรมการมาใชบริการ 
คําช้ีแจง   โปรดทําเครื่องหมาย   ลงในชอง   ท่ีทานเลือก ตอบตามความเปนจริง   

7. ลักษณะการมาใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล 

   1. ตรวจสุขภาพประจําป   

   2. ตรวจโรคท่ัวไป  

   3. ตรวจโรคเฉพาะทาง เชน ตา หู คอ จมูก ผิวหนัง กระดูก 

   4. ตรวจรกัษาอาการตอเนื่อง  

8.  ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล 

   1. ตนเอง     2. ครอบครัว/ญาติ    3. เพื่อน  

9. เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการโรงพยาบาลรัฐบาล 

   1. ใกลบาน    

   2. ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 

   3. ตามสิทธิท่ีระบุในบัตรประกันสุขภาพ / บัตรทอง / ประกันสังคม 

   4. มีความสามารถในการจายคารักษาพยาบาลได    

10.  วิธีการจายคารักษาพยาบาล 

   1. เงินสด     

   2. ใชสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลของรัฐ  

   3. บัตรประกันสังคม    

   4. บัตรทอง 30 บาท     
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สวนที่ 3   คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลรัฐบาลในเขตจังหวัดปทุมธานี    
คําช้ีแจง   โปรดทําเครื่องหมาย   ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นทานมากท่ีสุด 
 

 
คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นดวย 
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย 
มาก 

4 
ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย 
นอยท่ีสุด 

1 

11. ดานส่ิงที่สมัผัสได      
1.  มีความสะดวกสบายและสะอาด 
      เรียบรอย ของสถานที่ใหบริการ  

     

2.  มีปายบอกจุดบริการและแผนกตางๆ  
     ของโรงพยาบาล อยางชัดเจน 

     

3.  มีเครื่องมือและอุปกรณดานการแพทย 
     ที่ใชในการใหบริการพรอม สะอาด 
     และครบถวน 

     

4.  มีการใหบริการส่ิงอํานวยความสะดวก 
     ตางๆ  เชน ที่น่ัง หองนํ้า สถานที่จอดรถ   
      ลิฟท เตียงคนไข รถเข็นฯลฯ  

     

12. ดานการเอาใจใส      
1.  แพทยและเจาหนาที่สนใจ ตั้งใจฟงการ 
     บอกเลาอาการของผูรับบริการ และให  
     คําแนะนําเปนอยางดี 

     

2.  เจาหนาที่มีการแนะนํารายละเอียด 
     เกี่ยวกับการใชยา/วิธีการรักษาสุขภาพ/ 
     วิธีการปฏิบัติตัวหลังการเขารับบริการ 

     

3.  เจาหนาที่ใหบริการดวยความเสมอภาค  
     ใหความชวยเหลือโดยไมเลือกปฏิบัติ 

     

4.  เจาหนาที่ใหบริการดวยถอยคํา กิริยา 
      ทาทางที่สุภาพ ใจเย็นและเปนกันเอง 
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คุณภาพการใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นดวย 
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย 
มาก 

4 
ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย 
นอยท่ีสุด 

1 
13. ดานความเชื่อถือและไววางใจ      
1.  มีคุณภาพในการรักษาพยาบาลเปนที่ 
     ยอมรับทั่วไป 

     

2.  มีเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทย     
      ที่มีความทันสมัย 

     

3.  มีการใหบริการอยางครบถวน ถูกตอง       
4.  การใหบริการท่ีมีความชํานาญ สามารถ 
     ชี้แจง/ตอบขอซักถามไดชัดเจน 

     

14. ดานการตอบสนองหรือความรวดเร็ว      
1.  ระยะเวลารอรับบริการอยูในระดับที่ 
     สามารถยอมรับได 

     

2.  ข้ันตอนการรับบริการชัดเจน ไม 
     ซับซอน 

     

3.  มีจํานวนบุคลากรท่ีใหบริการเกี่ยวกับ 
      การรักษาพยาบาลอยางเพียงพอ 

     

4.  การใหบริการทุกดานเปนไปอยาง 
      รวดเร็ว 

     

15. ดานการใหความมั่นใจ      
1.  มีชื่อเสียงในดานการรักษาพยาบาล      
2.  มีแพทยที่มีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง      
3.  สามารถส่ือสารเก่ียวกับการบริการใหเปน 
     ที่เขาใจได   

     

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

Group Statistics 
 

  เพศ N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 
ดานส่ิงท่ีสัมผัสได ชาย 182 3.303571 .8054208 .0597018

หญิง 218 3.464450 .8022491 .0543352
ดานการเอาใจใส ชาย 182 3.232143 .7684363 .0569603

หญิง 218 3.256881 .9037548 .0612100
ดานความเช่ือถือ
และไววางใจ 

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

ดานการตอบสนอง
หรือความรวดเร็ว 

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

ดานการใหความ
มั่นใจ 

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

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

  
  
  

  
  
  

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

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

Difference 
Std. Error 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

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

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

ดานการเอาใจใส Equal variances assumed 3.299 .070 -.292 398 .771 -.024738 .0848349 -.1915185 .1420427 
  Equal variances not 

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

ดานความเชื่อถือและ
ไววางใจ 

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

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

ดานการตอบสนองหรือ
ความรวดเร็ว 

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

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

ดานการใหความมั่นใจ Equal variances assumed .191 .663 -.942 398 .347 -.079822 .0847256 -.2463872 .0867441 
  Equal variances not 

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

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

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

อายุ 
ANOVA 

 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 8.286 2 4.143 6.544 .002
  Within Groups 251.358 397 .633    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 4.903 2 2.451 3.485 .032
  Within Groups 279.277 397 .703    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 4.249 2 2.124 2.796 .062

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

 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 6.121 2 3.060 4.792 .009
  Within Groups 253.524 397 .639    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 2.132 2 1.066 1.501 .224
  Within Groups 282.047 397 .710    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups .496 2 .248 .322 .725

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

 

 
Post Hoc Tests 

 
Multiple Comparisons 

 
Dependent Variable: ดานส่ิงท่ีสัมผัสได  
LSD  

(I) สถานภาพ (J) สถานภาพ 
Mean 

Difference (I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound
โสด สมรส .264233(*) .0859152 .002 .095327 .433138
  หมาย/หยาราง/แยกกันอยู .080137 .1252826 .523 -.166163 .326437
สมรส โสด -.264233(*) .0859152 .002 -.433138 -.095327
  หมาย/หยาราง/แยกกันอยู -.184096 .1274645 .149 -.434686 .066494
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

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

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

 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 4.453 2 2.227 3.464 .032
  Within Groups 255.191 397 .643    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 6.542 2 3.271 4.677 .010
  Within Groups 277.638 397 .699    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 4.042 2 2.021 2.657 .071

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

ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 12.061 5 2.412 3.839 .002
  Within Groups 247.584 394 .628    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 8.496 5 1.699 2.428 .035
  Within Groups 275.684 394 .700    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 9.520 5 1.904 2.531 .029

  Within Groups 296.418 394 .752    
  Total 305.938 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups 10.755 5 2.151 2.570 .026
  Within Groups 329.708 394 .837    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups 5.237 5 1.047 1.480 .195
  Within Groups 278.782 394 .708    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups 8.423 5 1.685 3.123 .009
  Within Groups 212.520 394 .539    
  Total 220.943 399      
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Post Hoc Tests 
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รายไดตอเดือน 
 

ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 3.848 3 1.283 1.986 .116
  Within Groups 255.796 396 .646    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 2.028 3 .676 .949 .417
  Within Groups 282.152 396 .713    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 4.779 3 1.593 2.095 .100

  Within Groups 301.158 396 .761    
  Total 305.938 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups 2.273 3 .758 .887 .448
  Within Groups 338.189 396 .854    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups 1.274 3 .425 .595 .619
  Within Groups 282.745 396 .714    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups 2.460 3 .820 1.486 .218
  Within Groups 218.483 396 .552    
  Total 220.943 399      
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ลักษณะการมาใชบริการ 
 

ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 15.758 3 5.253 8.529 .000
  Within Groups 243.887 396 .616    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 12.125 3 4.042 5.883 .001
  Within Groups 272.055 396 .687    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 12.623 3 4.208 5.681 .001

  Within Groups 293.314 396 .741    
  Total 305.938 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups 10.628 3 3.543 4.253 .006
  Within Groups 329.834 396 .833    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups 15.014 3 5.005 7.368 .000
  Within Groups 269.005 396 .679    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups 12.757 3 4.252 8.088 .000
  Within Groups 208.187 396 .526    
  Total 220.943 399      
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Post Hoc Tests 
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ผูมีสวนรวมในการเลือกใชบริการ 
 

ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 2.387 2 1.194 1.842 .160
  Within Groups 257.257 397 .648    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups .023 2 .011 .016 .984
  Within Groups 284.157 397 .716    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups .376 2 .188 .244 .783

  Within Groups 305.561 397 .770    
  Total 305.938 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups .502 2 .251 .293 .746
  Within Groups 339.961 397 .856    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups .161 2 .081 .113 .893
  Within Groups 283.858 397 .715    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups .362 2 .181 .325 .722
  Within Groups 220.582 397 .556    
  Total 220.943 399      
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เหตุผลท่ีเลือกมาใชบริการ 
 

ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 2.997 3 .999 1.542 .203
  Within Groups 256.647 396 .648    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups .803 3 .268 .374 .772
  Within Groups 283.376 396 .716    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 5.634 3 1.878 2.477 .061

  Within Groups 300.303 396 .758    
  Total 305.938 399      
ดานการตอบสนอง Between Groups 5.185 3 1.728 2.042 .108
  Within Groups 335.277 396 .847    
  Total 340.462 399      
ดานการใหความม่ันใจ Between Groups 1.970 3 .657 .922 .430
  Within Groups 282.050 396 .712    
  Total 284.019 399      
VR Between Groups 2.484 3 .828 1.501 .214
  Within Groups 218.460 396 .552    
  Total 220.943 399      
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วิธีการจายคารักษาพยาบาล 
 

ANOVA 
 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

ดานส่ิงท่ีสัมผัสได Between Groups 13.418 3 4.473 7.193 .000
  Within Groups 246.226 396 .622    
  Total 259.644 399      
ดานการเอาใจใส Between Groups 7.463 3 2.488 3.560 .014
  Within Groups 276.717 396 .699    
  Total 284.180 399      
ดานความเช่ือถือและ
ไววางใจ 

Between Groups 17.388 3 5.796 7.954 .000

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