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 การวิจัยครั้งน้ีมีความมุงหมายเพ่ือศึกษาลักษณะสวนบุคคลที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสขุของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี และศึกษา
ความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการของ
ผูรับบริการ กับความพึงพอใจของผูรับบรกิารดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง
เกลา จังหวัดนนทบุรี กลุมตัวอยางที่ใช คือ ผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิ
ประกันสุขภาพถวนหนา ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี จํานวน 400 คน เปนผูปวย
นอก 200 คน และผูปวยใน 200 คน เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่
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ทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  
   ผลการศึกษาพบวาผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูในชวงระหวาง 21 - 30 ป มี
ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีที่อยูอาศัยอยูนนทบุรี และมีจํานวนคร้ังที่รบับริการ 2 - 5 คร้ังตอ
ป มีทัศนคตติอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการโดยรวมและทุกดานอยูในระดับดี และมี
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 ผูรับบริการทีมี่อายุและประเภทที่รับบริการตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม และตอการ
บริการเม่ือเทยีบกับสถานบริการอ่ืนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และทัศนคติตอ
การประกันสขุภาพถวนหนาและทศันคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
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อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01  
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 The objective of this research is to study personal characteristics of the patients’ 
attitude towards the universal health care coverage, the medical and health care services 
that affect the patient satisfaction at the Pra Nangklao Hospital, Nonthaburi. The sample is 
400 patients who presented at OPD (200 patients) and at IPD (200 patients) and 
questionnaire is a tool for collecting data. The statistics methods used to analyze data are 
percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way ANOVA and analysis of the correlation 
coefficient.  
 Most patients are female, aged from 21 to 30 year-old, undergraduate, living in 
Nonthaburi and using service at Pra Nangklao Hospital, Nonthaburi about 2 - 5 times a year. 
Patients’ attitude towards the universal health care coverage, the medical and health care 
services at the Pra Nangklao Hospital, Nonthaburi are at the good level and patients’ 
satisfaction in overall are at satisfied level. 
 The patients with difference in age and types of service at the Pra Nangklao 
Hospital, Nonthaburi have different in level of satisfaction in overall and service camparing to 
other different hospitals at statistically significant level of 0.05 and their attitude towards the 
universal health care coverage, the medical and health care services are correlated with their 
satisfaction to the hospital services at statistically significant level of 0.01. 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธฉบบัน้ี สําเร็จไดดวยความกรณุาของอาจารย ดร. รักษพงศ วงศาโรจน ที่ให
เกียรติรับเปนอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ โดยใหคําแนะนํา ขอเสนอแนะ ตลอดจนตรวจสอบ           
แกไขขอบกพรองตางๆ ดวยดีตลอดมา ทั้งน้ี รวมถึง รองศาสตราจารย ศิริวรรณ เสรีรัตน และ      
รองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา ที่กรุณาเปนคณะกรรมการสอบสารนิพนธ และผูเชี่ยวชาญ      
ในการตรวจสอบแกไขเครื่องมือการวิจัยที่ไดใหความกรุณาตรวจสอบ เสนอแนะความคิดเห็น
จนกระท่ังไดเปนสารนิพนธฉบับสมบูรณนี้ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณอาจารยทุกทานดวยความเคารพ
อยางสูง   
 ผูวิจัยขอขอบพระคุณคณาจารยโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทกุทาน ที่กรุณาใหความรู
ทั้งภาคทฤษฎี และภาคปฏบิัต ิสามารถนําไปประยุกตใชและกอประโยชนเปนอยางยิ่ง รวมถึง
เจาหนาที่โครงการบริหารธรุกิจมหาบัณฑิตทุกทานทีไ่ดใหความชวยเหลือในดานตางๆ  
 ขอขอบพระคณุบิดา มารดา ผูที่มีความอดทนในการเลีย้งดูบุตรเสมอมา ใหชวีิต สติปญญา 
และเปนขวัญกําลังใจแกผูวจัิยเสมอมา  
 ขอขอบคุณ พ่ีนอง ญาติ เพ่ือนๆ และผูทีมี่สวนเก่ียวของที่ใหความชวยเหลือเปนอยางดี
ตลอดระยะเวลาการทําสารนิพนธ จนกระท่ังเสร็จสิ้นดวยความเรียบรอย จนประสบความสําเร็จลุลวง
ไดในวันน้ี 
 

 สุดทายน้ี ผูวจัิยขอใหงานวจัิยนี้เกิดประโยชนแกผูที่สนใจ คุณประโยชนและความดีอันพึงมี
จากสารนิพนธฉบบันี ้ผูวิจัยขอมอบใหบดิามารดาตลอดจนครูอาจารย และบุคคลอันเปนที่รักทุกทาน 
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บทที่  1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
  เม่ือกลาวถึงคําวา “สุขภาพ” คนสวนใหญมักนึกถึงสุขภาพทางกาย ความสมบูรณแข็งแรง
ของรางกาย แตแทจริงแลวสุขภาพมิไดหมายถึง สุขภาพทางกายเทาน้ัน สุขภาพที่ดี หมายถึง สุข
ภาวะที่รางกายสุขสมบูรณในทุกๆ มิติ ทั้งสุขภาพกาย จิตใจ สังคม และจิตวิญญาณ กระทรวง
สาธารณสุขในฐานะที่เปนองคกรหลักในการพัฒนาระบบสุขภาพของคนไทย ใหคนไทยทุกคนมี
สุขภาพดี และเปนรากฐานที่ม่ันคงของประเทศตอไป จึงจําเปนตองกําหนดนโยบายและมาตรฐานการ
ดําเนินการดานการแพทยและสาธารณสุขอยางมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ จะเห็นไดวา ระบบบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของประเทศไทยมีพัฒนาการเร่ือยมาในดานศักยภาพของการใหบริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งการเพิ่มขึ้นของทรัพยากรดานการแพทยและสาธารณสุข ไมวาจะเปนกําลังคน 
การขยายสถานบริการ เทคโนโลยีและเคร่ืองมือทางการแพทย รวมถึงงบประมาณหรือแหลงการเงิน
ดานการแพทยและสาธารณสุข  
 สถานบริการดานการแพทยและสาธารณสุขมีบทบาทสําคัญอยางยิ่งในระบบการใหบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุข เน่ืองจากเปนผูจัดบริการใหประชาชนสามารถเขาถึงและใชบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขไดอยางทั่วถึง ซึ่งพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการ
บริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมวด 1 มาตรา 6 (6) ไดกําหนดไววา การบริหารราชการ
เพ่ือบรรลุเปาหมายใหประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการสนองความตองการ และ
หมวด 2 มาตรา 8 (4) ใหเปนหนาที่ของขาราชการที่ตองคอยรับฟงความคิดเห็นและความพึงพอใจ
ของสังคมโดยรวมและประชาชนผูรับบริการ เพ่ือปรับปรุงหรือเสนอแนะตอผูบังคับบัญชา เพ่ือใหมี
การปรับปรุงวิธีปฏิบัติราชการใหเหมาะสม ทั้งน้ี การจัดบริการของภาครัฐน้ัน ประกอบดวย การ
จัดบริการโดยกระทรวงสาธารณสุข ประกอบดวย โรงพยาบาลเฉพาะทาง โรงพยาบาลศูนย 
โรงพยาบาลทั่วไป โรงพยาบาลชุมชน โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล นอกจากนี้ ยังมีสถาน
บริการของหนวยงานอื่นๆ ไดแก กระทรวงศึกษาธิการ (โรงเรียนแพทย) กระทรวงกลาโหม 
กระทรวงมหาดไทย รัฐวิสาหกิจ องคกรปกครองสวนทองถิ่น (รวมกรุงเทพมหานคร) รวมทั้งศูนย
สาธารณสุขมูลฐานชุมชน ที่คอยทําหนาที่ใหบริการดานการแพทยและสาธารณสุขแกประชาชน  คน
ไทย 
 โรงพยาบาลพระนั่งเกลา เปนโรงพยาบาลประจําจังหวัดนนทบุรี สังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
มีขนาด 430 เตียง มีหนาที่ในการใหบริการดานการแพทยและสาธารณสุขแกประชาชน โดย
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา ไดเขารวมโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาในระยะที่ 2 ตั้งแตวันที่ 1 
มิถุนายน 2544 การดําเนินงาน  ของโรงพยาบาลปฏิบัติตามมาตรฐานการรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล หรือ HA (Hospital Accreditation)   และมีการพัฒนาคุณภาพ มาตรฐาน การบริการทาง
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การแพทยและสาธารณสุขอยางตอเน่ือง ในแตละวันมีผูมารับบริการเปนจํานวนมาก ซึ่งผูมารับบริการ
สวนใหญเปนผูที่อาศัยหรือมีสถานที่ทํางานในเขตพื้นที่จังหวัดนนทบุรี นอกจากนี้ ยังมีผูรับบริการ
ที่มาจากพื้นที่ในเขตกรุงเทพและปริมณฑลอ่ืนๆ รวมดวย สงผลใหโรงพยาบาลพระนั่งเกลา
จําเปนตองพัฒนาระบบการใหบริการดานการแพทยและสาธารณสุข เพ่ือใหผูรับบริการไดรับความ
สะดวกรวดเร็วในการรับบริการ และเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการเขารับบริการ 
 ดังนั้น เพ่ือเปนการบริหารคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา และทัศนคติ
เก่ียวกับการรับบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี เพ่ือนําขอมูลและผลที่ไดจากการศึกษามาใชเปนขอมูล
ประกอบใหหนวยงานที่เก่ียวของไดนําไปใชพิจารณาวางแผนพัฒนาการดําเนินงาน และปรับปรุง
ภารกิจของหนวยงานใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นตอไป  
 

ความมุงหมายการวิจัย  
  ในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้  
  1.  เพ่ือศึกษาลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได ประเภทที่เขารับ
บริการ และจํานวนครั้งที่รับบริการ ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
  2.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา กับความพึง
พอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
  3.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการของผูรับบริการ กับความ
พึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
 
ความสําคัญของงานวิจัย 
 1.  สํานักงานหลักประกันสุขภาพ (สปสช.) สามารถนําผลการศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติตอการ
ประกันสุขภาพถวนหนาไปใชประกอบการตัดสินใจและพิจารณากําหนดแนวทางการบริหารงาน การ
กําหนดนโยบาย รวมถึงสิทธิประโยชนตางๆ ที่ประชาชนควรจะไดรับ 
 2.  โรงพยาบาลพระนั่งเกลา สามารถนําผลการศึกษาเก่ียวกับทัศนคติการรับบริการของ
ผูรับบริการที่มีตอโรงพยาบาลไปใชพัฒนา ปรับปรุงระบบการใหบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
ของโรงพยาบาลเพื่อเพ่ิมความพึงพอใจแกผูรับบริการ 
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ขอบเขตของการวิจัย  
 ประชากรที่ใชในการวิจัย  
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิ
ประกันสุขภาพถวนหนา ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาจังหวัดนนทบุรี ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรท่ี
แนนอน 
  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
 กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิ
ประกันสุขภาพถวนหนา ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่
แนนอน จึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากการคํานวณโดยใชสูตรสําหรับกรณีที่ไมทราบจํานวน
ประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 26) โดยใชระดับความเช่ือม่ันที่รอยละ 95 ไดขนาดกลุม
ตัวอยางจํานวน 385 คน และเพิ่มจํานวนตัวอยาง 15 คน ดังน้ัน ขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการ
การวิจัยครั้งน้ี มีจํานวนทั้งสิ้น 400 คน โดยมีขั้นตอนการสุมตัวอยางดังน้ี 
   ข้ันตอนที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดสัดสวนกลุม
ตัวอยางที่ใชในการเก็บขอมูลผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวน
หนา ซึ่งเปน    ผูปวยนอก จํานวน 200 คน และผูปวยใน จํานวน 200 คน มาทําการเก็บกลุม
ตัวอยาง รวมไดจํานวนทั้งหมด      400 คน 
   ข้ันตอนที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการ
แจกแบบสอบถามใหผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา ซึ่ง
เปนผูปวยนอกและผูปวยในของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่สะดวกและเต็มใจ โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ใหขอมูลจนครบจํานวน 400 คน  
   

 ตัวแปรที่ศึกษา  
  1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงเปนดังนี้  
  1.1 ขอมูลสวนบุคคล (Personal Information) ไดแก  
       1.1.1  เพศ  
     1) เพศชาย  
     2) เพศหญิง  
        1.1.2 อายุ  
     1) ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป  
     2) 21-30 ป   
     3) 31-40 ป  
     4) 41 ปขึ้นไป  
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         1.1.3 ระดับการศึกษาสูงสุด  
    1) ต่ํากวาปริญญาตรี  
    2) ปริญญาตรี  
    3) สูงกวาปริญญาตรี   
         1.1.4 ที่อยูอาศัย  
     1) กรุงเทพมหานคร  
     2) นนทบุรี   
     3) ปริมณฑลและจังหวัดอ่ืนๆ   
         1.1.5 ประเภทที่มารับบริการ   
    1) ผูปวยนอก  

    2) ผูปวยใน  
    1.1.6  จํานวนครั้งที่รับบริการในรอบ 1 ป  
     1) 1 คร้ัง  
     2) 2-5 คร้ัง  
     3) 6 คร้ังขึ้นไป  
   1.2 ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา   
    1.3 ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล 
พระน่ังเกลา 
       1.3.1 ดานยา เวชภัณฑ และเครื่องมือ  
        1.3.2 ดานลักษณะทางกายภาพ  
       1.3.3 ดานบุคลากร   
        1.3.4 ดานการใหบริการ  
  2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแก ความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
 

นิยามศัพทเฉพาะ  
  การศึกษาครั้งน้ีไดนิยามศัพทที่ใชเปนตัวแปรในการวิจัย เพ่ือกําหนดความหมายในการทํา
ความเขาใจรวมกัน ดังนี้ 
  1.  บริการดานการแพทยและสาธารณสุข หมายถึง บริการตางๆ ที่เก่ียวของกับการสราง
เสริมสุขภาพ การปองกันควบคุมโรค การตรวจวินิจฉัยโรค การรักษาพยาบาล การบําบัดและการ
ฟนฟูสมรรถภาพที่จําเปนตอการดํารงชีวิต  
  2. ผูรับบริการ หมายถึง บุคคลที่เคยมารับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
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 ขอมูลสวนบคุคล 
   - เพศ 
   - อายุ 
   - ระดับการศึกษา 
   - ที่อยูอาศัย 
   - ประเภททีร่ับบริการ 
   - จํานวนครัง้ที่รับบริการ 
      
 ทัศนคติเก่ียวกับการรับบรกิารดาน
การแพทยและสาธารณสุข 
   - ดานยา เวชภัณฑ และเคร่ืองมือ  
   - ดานลักษณะทางกายภาพ 
   - ดานบุคลากร 
   - ดานการใหบริการ 

ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา 
   - ความครอบคลุม 
   - การไดรับบริการตามมาตรฐาน 
   - ความสะดวก 
 

 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของผูรับบรกิาร 
ดานการแพทยและสาธารณสุขของ

โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุร ี

  3.  สถานบริการ หมายถึง หนวยงานที่ดูแลใหบริการดานสุขภาพแกบุคคล เชน สถาน
บริการของรัฐ เอกชน และของสภากาชาดไทย   
  4.  ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการ หมายถึง ความพรอมของผูรับบริการที่แสดงปฏิกิริยา
ตอบสนองในทางที่สนับสนุนหรือตอตานสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่มีตอโรงพยาบาลพระนั่งเกลา ในดานยา 
เวชภัณฑ และเครื่องมือ ดานราคา และดานบุคลากร  
  5.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ หมายถึง ความรูสึกดีหรือความรูสึกประทับใจของ
ผูรับบริการที่มีตอโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ซึ่งจะทําใหผูรับบริการมีความคิดที่จะ
เลือกใชบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี หากเกิด
ปญหาทางดานสุขภาพ  
 
กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 การศึกษาเร่ือง “ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาและทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการ
ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
จังหวัดนนทบุรี” โดยมีรายละเอียดตอไปน้ี 
 
           ตัวแปรตน       ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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สมมติฐานในการวิจัย  
  1.  ผูรับบริการที่มีขอมูลสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ที่อยูอาศัย 
ประเภทที่รับบริการ และจํานวนครั้งที่รับบริการ ตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีตางกัน 
  2.  ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี 
  3.  ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของผูรับบริการ มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
จังหวัดนนทบุรี 
 
 



     บทที่ 2  
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

   
 การวิจัยเรื่อง “ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาและทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการที่มี
ผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
จังหวัดนนทบุรี” ในครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและทําความเขาใจในแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่
เก่ียวของ โดยนําเสนอตามหัวขอตอไปน้ี  
  1.  แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร  
  2.  แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ  
  3.  แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ  
  4.  แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ  
  5.  แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 7P’s   
  6.  ขอมูลเกี่ยวกับการประกันสุขภาพถวนหนา  
  7.  ขอมูลเกี่ยวกับโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
   8.  งานวิจัยที่เก่ียวของ  
  

แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2538: 41-42) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร
ประกอบดวยอายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา เหลาน้ีเปน
เกณฑที่นิยมใชในการแบงสวนการตลาด ลักษณะทางประชากรศาสตรเปนลักษณะที่สําคัญและสถิติที่
วัดไดของประชากรชวยกําหนดตลาดเปาหมาย รวมทั้งงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอ่ืน ตัวแปรทาง
ประชากรศาสตรที่สําคัญ มีดังนี้ 
 1. อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่มี
อายุแตกตางกัน นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรทางประชากรศาสตรหาความ
แตกตางของสวนตลาด นักการตลาดไดคนควาความตองการของสวนตลาดสวนเล็ก (Niche Market) 
โดยมุงความสําคัญที่ตลาดอายุในสวนนั้น 
 2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดที่สําคัญเชนกัน นักการตลาดตองศึกษาตัว
แปรน้ีอยางรอบคอบ เพราะในปจจุบันตัวแปรดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภค การ
เปลี่ยนแปลงดังกลาวอาจมีสาเหตุมาจากการที่สตรีทํางานหนักมากขึ้น 
 3. ลักษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปจจุบัน ลักษณะครอบครัวเปน
เปาหมายสําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคัญย่ิงขึ้นในสวนที่
เก่ียวกับหนวยผูบริโภค   นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใชสินคาใด
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สินคาหน่ึง และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะทางประชากรศาสตรและโครงสรางดานส่ือที่เก่ียวของ
กับผูตัดสินใจในครัวเรือนเพ่ือชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม 
 4. รายได การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) เปนตัวแปรสําคัญ
ในการกําหนดสวนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความร่ํารวย แตอยางไรก็
ตามครอบครัวที่มีรายไดต่ําจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ปญหาสําคัญในการแบงสวนตลาดโดยถือ
รายไดอยางเดียว ก็คือรายไดจะเปนตัวชี้การมีหรือไมมีความสามารถในการจายสินคาในขณะเดียวกัน
การเลือกซ้ือสินคาที่แทจริงอาจถือเกณฑรูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ 
แมวารายไดจะเปนตัวแปรที่ใชบอยมาก   อยางไรก็ตามนักการตลาดสวนใหญก็จะโยงเกณฑรายได
รวมกับตัวแปรทางประชากรศาสตรอ่ืนๆ เพ่ือกําหนดตลาดเปาหมายใหชัดเจนยิ่งขึ้น เชน กลุมรายได
อาจจะเก่ียวของกับเกณฑอายุและอาชีพรวมกัน 
  เก้ือ วงศบุญสิน (2545: 1-2) กลาววา ประชากรศาสตร (Demography) เปนการศึกษา
เก่ียวกับขนาดโครงสรางการกระจายตัว ตลอดจนสาเหตุและผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงประชากร 
อันเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงขนาด โครงสราง และการกระจายตัวของประชากรดังกลาวแลว 
สวนประกอบของการเปลี่ยนแปลงประชากรที่สําคัญคือการเกิด การตาย และการยายถิ่นของ
ประชากร 
  การศึกษาวาดวยประชากรนั้นนับวามีความสําคัญ เน่ืองจากประชากรมักมีการเปลี่ยนแปลง
ในลักษณะที่ซับซอน ซึ่งการเปลี่ยนแปลงในบางลักษณะนั้นอาจเกิดขึ้นโดยไมไดคาดคิดมากอน 
นอกจากนี้การตัดสินใจตางๆ ของบุคคลลวนมีผลกระทบตอการเปลี่ยนแปลงทางประชากร 
โดยเฉพาะอยางยิ่งการตัดสินใจวาจะแตงงานหรือเปนโสด การกําหนดจํานวนบุตรที่ปรารถนา การ
ดูแลตัวเองทั้งในแงของการระมัดระวังปองกัน   และการรักษาโรคภัยไขเจ็บตางๆ ซึ่งจะมีผลตอ
ภาวะการเจ็บปวยและการตาย เปนตน ในทางกลับกันการเปลี่ยนแปลงทางประชากรก็สามารถสงผล
กระทบมากมายตอการดํารงชีวิตของมนุษย ทั้งในทางสังคม วัฒนธรรม การเมืองและเศรษฐกิจ 
 ประชากรศาสตรเชิงธุรกิจ (Business Demography) เปนการนําเน้ือหาและระเบียบวิธีทาง
ประชากรศาสรมาใชในการแกปญหา ตลอดจนการเสริมสรางโอกาสในการดําเนินธุรกิจ โดยเนน
เน้ือหาท่ีวาดวยผลกระทบจากตัวแปร อายุ รายได อาชีพ ที่อาจจะมีอิทธิพลหรือสงผลกระทบตอ
พฤติกรรมที่เก่ียวของกับตัวบุคคล องคกร รวมทั้งพิจารณาถึงผลกระทบของกลุมปจจัยหรือกลุมตัว
แปรไมวาจะเปนตัวแปรอายุ รายได อาชีพที่จะมีผลกระทบตอสภาพแวดลอมของกิจกรรมที่กําลัง
ดําเนินการ หรือไมวากําลังวางแผนวาจะดําเนินการ ทั้งนี้ การศึกษาวิเคราะหทางประชากรศาสตร
ดังกลาว เปนการเนนเง่ือนไขปจจัยทางประชากรทั้งที่เปนอยูปจจุบันและที่คาดประมาณ หรือ
พยากรณไปในอนาคตวามีสวนกระทบตอสภาพแวดลอมของกิจกรรมที่จะดําเนินการอยางไร รวมทั้ง
สงผลกระทบอยางไรตอการตัดสินใจเชิงกลยุทธที่ไดวางไว เพ่ือเปนหลักสูความสําเร็จของธุรกิจ 
ประชากรศาสตรเชิงธุรกิจจึงเปนศาสตรที่มีคุณคาตอการปรับปรุงการตัดสินใจใหดีขึ้น   แนวคิด
ดังกลาวสอดคลองกับการวิเคราะหของ Weeks (1996) ที่พิจารณาวาการศึกษาวิเคราะหทาง
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ประชากรศาสตรเชิงธุรกิจเปนการนําผลการวิเคราะหหรือการหาแนวทางการอธิบายหลายมิติทาง
ประชากร (Demographic Perspectives) มาใชเพ่ือแกปญหา หรือใชกับเหตุการณตางๆ ทางธุรกิจ 
 โดยสรุปลักษณะทางประชากรศาสตรเปนตัวแปรสําคัญในการกําหนดแนวทางการบริหาร
จัดการในการดําเนินธุรกิจ เน่ืองจากลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางจะมีอิทธิพลตอการ
เปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการใชและซื้อสินคาและบริการของคนแตกตางกัน 
 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ  
 ความหมายของทัศนคติ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 214) ไดกลาววา ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง การ
ประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของบุคคล ความรูสึกดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มีผล
ตอความคิดหรือส่ิงใด สิ่งหน่ึง (Kotler. 1997: 199) หรือหมายถึง แนวโนมของการเรียนรูจะ
ตอบสนองตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือความคิดที่มีลักษณะแสดงความพึงพอใจหรือไมพอใจ 
 เสรี วงษมณฑา (2542: 106) ไดใหความหมายเก่ียวกับทัศนคติ วาเปนความรูสึกนึกคิดของ
บุคคลที่มีตอบุคคล สิ่งของ หรือความคิด ความโนมเอียงที่เรียนรู เพ่ือใหมีพฤติกรรมที่สอดคลองกับ
ลักษณะที่พึงพอใจหรือไมพึงพอใจที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง (Schiffman; & Kanuk. 1994: 657) หรืออาจ
หมายถึง การแสดงความรูสึกภายในที่สะทอนวาบุคคลมีความโนมเอียง พอใจหรือไมพอใจตอบางสิ่ง
บางอยาง ในเชิงของการตลาด ทัศนคติเปนสิ่งที่จะชักนําใหบุคคลเปลี่ยงแปลงพฤติกรรมได ซึ่ง
นักการตลาดจําเปนตองใชเคร่ืองมือทางการตลาดเพ่ือกําหนดทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑ หรือชักนําให
เกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติดานบวกตอผลิตภัณฑ ซึ่งจะมีผลตอการชักนําใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ
สินคา 
 ในสวนของความหมายของศัพท คือ ความพรอมที่จะปฏิบัติ (Readiness to Act) ทัศนคติ
จึงมีลักษณะ ดังนี้  
  ทัศนคติเชิงบวก (Positive Attitude)      ทําใหเกิด      การปฏิบัติออกมาในทางบวก (Act 
Positively) 

ทัศนคติเชิงลบ (Negative Attitude)      ทําใหเกิด      การปฏิบัติออกมาในทางลบ (Act 
Negatively) 
 เชอรีฟ และเชอรีฟ (ณัฏฐิกา ณวรรณโณ 2542: 35; อางอิงจาก Sherif; & Sherif. n.d.) ได
ใหความหมายทัศนคติเพ่ิมเติมวา ทัศนคติเกิดจากการเรียนรูหรือประสบการณตางๆ ที่บุคคลไดรับ
จากสิ่งแวดลอมภายนอก เชน ความอยากรับประทานอาหาร แตการเลือกรับประทานอาหารชนิดใด
เปนมาจากทัศนคติ ซึ่งสามารถกลาวโดยสรุปวา ความหมายของทัศนคติ คือ ความโนมเอียงที่เกิด
จากการเรียนรู และประสบการณตางๆ ที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง โดยบุคคลนั้นไดรับจากส่ิงแวดลอม
ภายนอก มิไดติดตัวมาแตกําเนิด และมิใชแรงขับภายในรางกาย 
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 อดุลย จาตุรงคกุล (2539: 190) กลาวไววา ทัศนคติ คือ สภาวะทางจิตใจซึ่งแสดงถึงความ
พรอมที่จะตอบสนองตอสิ่งกระตุน กอตัวขึ้นมา โดยประสบการณและสงอิทธิพลใหมีการเปลี่ยนแปลง
หรือชี้แนะตอพฤติกรรม 
 ธงชัย สันติวงษ (2537: 160) ไดใหความหมายวา ทัศนคติ หมายถึง ระเบียบของ
แนวความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และสิ่งจูงใจที่เก่ียวของกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยเฉพาะ  
 จากความหมายดังกลาวขางตน สามารถสรุปไดวา ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนึกคิด จน
เปนความเชื่อของบุคคลท่ีเกิดจากการเรียนรูและประสบการณตางๆ จนเปนความเชื่อของบุคคลท่ี
สามารถสะทอนออกมาใหเห็นในรูปแบบของความพึงพอใจและไมพึงพอใจ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย
ตอส่ิงตางๆ ซึ่งสามารถสงผลใหบุคคลเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได 
  
 คุณลักษณะของทัศนคติ  
 ธงชัย สันติวงษ (2535: 161-162) ไดแสดงถึงคุณลักษณะของทัศนคติไว ซึ่งอาจสรุปไดดังน้ี 
คื อ 
  1.  ทัศนคติเปนส่ิงที่อยูภายใน คือ เปนเรื่องของระเบียบความนึกคิดที่เกิดขึ้นภายในของแต
ละคน  
  2.  ทัศนคติมิใชสิ่งที่มีมาแตกําเนิด ตรงกันขามทัศนคติจะเปนเรื่องที่เก่ียวของกับการเรียนรู
เรื่องราวตางๆ ที่ตนไดเก่ียวของอยูดวยจากภายนอก และทัศนคติจะกอตัวจากการประเมินหลังจากที่
ไดเก่ียวของกับสิ่งภายนอกดังกลาวแลว ทั้งหมดนี้ยอมแสดงวา ทัศนคติที่มีอยูจะเปนผลที่เกิดขึ้นจาก
กระบวนการเรียนรู  
   ปจจัยที่มีผลในกอเกิดทัศนคติมักเกิดจากอิทธิพลของกลุมที่เก่ียวของกับบุคคลน้ันๆ เม่ือ
ไดรับขาวสารขอมูลมาจะนํามาถายทอด กลุมที่สําคัญคือ กลุมครอบครัว และเพ่ือนรวมงานจะเห็นได
วาเปนกลุมทางสังคมที่มีการเก่ียวของกัน นอกจากน้ีทัศนคติยังขึ้นอยูกับบุคลิกลักษณะทาทาง ซึ่ง
เปนผลของการเรียนรูและแสดงการกระทําเพ่ือตอบสนองสูโลกภายนอก  
  3.  ทัศนคติมีลักษณะม่ันคงถาวร คือ ภายหลังจากที่ทัศนคติไดกอตัวขึ้นมาแลวจะไมไดเปน
การเกิดชั่วคราว หากแตจะมีความม่ันคงถาวรตามสมควรและไมเปลี่ยนแปลงในทันทีทันใดที่ไดรับ
ตัวกระตุนที่แตกตางไป ทั้งน้ีเพราะทัศนคติที่กอตัวขึ้นนั้นจะมีกระบวนการคิดวิเคราะหประเมิน และ
สรุปผลจัดระเบียบออกมาเปนความเชื่อสวนบุคคล การเปลี่ยนแปลงก็ยอมตองใชเวลาเพื่อปรับตาม
กระบวนการดังกลาว   
  4.  ทัศนคติจะอิงตัวบุคคลและสิ่งของเสมอ หมายความถึง ทัศนคติจะมิใชเกิดขึ้นมาไดดวย
ตัวเองจากภายใน หากแตเปนสิ่งที่กอตัว หรือเรียนรูเอามาจากส่ิงที่มีตัวตนที่อางอิงถึงได สิ่งที่ใช
อางอิงเพ่ือการสรางทัศนคติอาจเปน ตัวบุคคล กลุมบุคคล สถาบัน สิ่งของ คานิยม เร่ืองราวทางสังคม
หรือแมแตความนึกคิด 
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 องคประกอบของทัศนคติ  
 องคประกอบทัศนคติมีองคประกอบ 3 องคประกอบ (Tri-component Attitude Model) ซึ่ง
หมายถึง โมเดลทัศนคติ ประกอบดวย 3 สวน คือ (1) สวนของความเขาใจ (Cognitive) หรือความรู 
(Knowledge) (2) สวนของความรูสึก (Affective หรือ feeling learning) (3) สวนของพฤติกรรม 
(Conative หรือ Doing หรือ Behavior) (Schiffman; & Kanuk. 1994: 667)   

 
 

ภาพประกอบ 2 แสดงโมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ (Tri-component Attitude Model) 
   
 ที่มา: Schiffman ;& Kanuk. (1994). Consumer behavior.  P. 285. 
  
 สวนของความเขาใจ (Cognitive component) หรือ (Thinking) หมายถึง สวนแสดงถึง
ความรู (Knowledge) การรับรู (Perception) และความเชื่อถือ (Beliefs) ซึ่งผูบริโภคมีตอความคิด
หรือส่ิงใดสิ่งหน่ึง (Schiffman; & Kanuk. 1994: 657) สวนของความเขาใจเปนสวนประกอบแรก ซึ่งก็
คือความรูและการรับรูที่ไดจากการประสมประสานกับประสบการณโดยตรงตอทัศนคติและขอมูลที่
เก่ียวของจากหลายแหลงขอมูลความรูนี้และผลกระทบตอการรับรูจะกําหนดความเช่ือเถือ (Beliefs) 
ซึ่งหมายถึงสภาพดานจิตใจ ซึ่งสะทอนความรูเฉพาะอยางของบุคคลและมีการประเมินเก่ียวกับ
ความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่งซ่ึงก็คือ การที่ผูบริโภคมีทัศนคติตอส่ิงหน่ึง คุณสมบัติของสิ่งหนึ่งหรือ
พฤติกรรมเฉพาะอยางจะนําไปสูผลลัพธเฉพาะอยาง 
  สวนของความรูสึก (Affective component) หรือ (Feeling) หมายถึง สวนประกอบซึ่ง
สะทอนถึงอารมณ (Emotion) หรือ ความรูสึก (Feeling) ของผูบริโภคท่ีมีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหน่ึง 
(Schiffman; & Kanuk. 1994: 657)    สวนของอารมณและความรูสึกมีการคนพบโดยผูวิจัยผูบริโภค
ซึ่งมีการประเมินผลเบื้องตนโดยธรรมชาติซึ่งมีการคนพบโดยการวิจัยผูบริโภค ซึ่งประเมินทัศนคติตอ
สิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยการใหคะแนนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ดีหรือเลว เห็นดวยหรือไมเห็นดวย 
  สวนของพฤติกรรม (Conative component) หรือ (Behavior) หรือ (Doing) หมายถึง
สวนหนึ่งของโมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ ซึ่งสะทอนถึงความนาจะเปนหรือแนวโนมที่จะมี
พฤติกรรมของผูบริโภค ดวยวิธีใดวิธีหน่ึงตอทัศนคติที่มีตอส่ิงใดสิ่งหน่ึง    หรืออาจหมายถึงความ
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ตั้งใจที่จะซ้ือ (Intention to buy) (Schiffman; & Kanuk. 1994: 658)   จากความหมายในสวนของ
พฤติกรรมจะรวมถึงพฤติกรรมที่เกิดขึ้น ที่ รวมทั้งพฤติกรรม และความตั้งใจซื้อของผูบริโภคดวย
คะแนนความตั้งใจของผูซื้อสามารถนําไปใชเพ่ือประเมินความนาจะเปนของการซ้ือผลิตภัณฑของ
ผูบริโภคหรือพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง 
 โซโลมอน (Solomon. 1992: 135 ) ไดเสนอทฤษฎีเก่ียวกับ ทัศนคติ โดยเขาไดแบงรูปแบบ
การเกิดทัศนคติออกเปน 3 ประเภท คือ 
 1. ทัศนคติที่เกิดจากกระบวนการคิด (Attitude: Based on cognitive information 
processing) เริ่มจาการที่บุคคลสรางความเชื่อ (Beliefs) เก่ียวกับตราสินคา โดยการสั่งสมเก็บ
รวบรวมขอมูลหลังจากที่ประเมินความเชื่อ แลวเกิดความรูสึกเก่ียวกับตราสินคา (Affect) แลว
ความรูสึกชอบ หรือ ไมชอบนั้น จะนําไปสูพฤติกรรมรูปแบบน้ีเปนรูปแบบกระบวนการตัดสินใจซื้อ
สินคาที่มีความเกี่ยวพันสูงสําหรับผูบริโภค ผูบริโภคจะถูกกระตุนใหเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือนํามา
ประกอบการตัดสินใจเลือกสินคาตราหรือย่ีหอที่ตัวเองชอบที่สุด 
 2. ทัศนคติที่เกิดโดยกระบวนการเรียนรูจากพฤติกรรม (Attitude: Base on behavioral 
process) ทัศนคติภายใตรูปแบบกระบวนการตัดสินใจซื้อสินคาที่มีความเกี่ยวพันต่ําสําหรับผูบริโภค 
คือ ผูบริโภคจะมีขอมูล หรือความรูเก่ียวกับสินคาไมมากนัก และไมมีความรูสึกชอบสินคา ตรายี่หอ
เปนพิเศษแตจะเกิดความรูสึกชอบหรือไมชอบภายหลังที่ทําการทดลองใช นั่นหมายถึงพฤติกรรมเปน
ตัวกําหนดความรูสึกของผูบริโภค จะรูสึกอยางไรก็ขึ้นกับประสบการณที่ไดรับจากสินคาน้ันดี หรือไม
ดี 
 3. ทัศนคติที่เกิดจากความรูสึก (Attitude: Base on hedonic consumption) เปนรูปแบบ
การตัดสินใจซ้ือโดยอาศัยความรูสึกเปนตัวนํา โดยท่ีพฤติกรรมและความเชื่อมีบทบาทคอนขางนอย 
ในการกอใหเกิดทัศนคติ ทัศนคติในรูปแบบน้ีเกิดจากคุณสมบัติของสินคาที่ไมอาจจับตองไดแตสัมผัส
ไดดวยความรูสึก เชน การดูโฆษณาแลวชอบจึงตัดสินใจซื้อ หรือการเห็นหีบหอบรรจุภัณฑที่สวยงาม
จึงตัดสินใจซื้อ การตัดสินใจซ้ือภายใตทัศนคติรูปแบบน้ี สินคาทําหนาที่แคตอบสนองความพึงพอใจ
มากกวาประโยชนที่ไดรับ 
  
 ประเภทของทัศนคติ  
 ศุภร เสรีรัตน (อํานาจ เสนาดี 2547: 16; อางอิงจาก ศุภร เสรีรัตน. 2544: 173) (ศุภร    
เสรีรัตน. 2544: 173; อางอิงจาก Walter. 1978: 261) กลาวถึงการแบงประเภททัศนคติไว 5 ประเภท 
ไดแก  
 1.  ความเชื่อ (Beliefs) คือ ความโอนเอียงที่ทําใหตองยอมรับ เพราะเปนขอเท็จจริงและเปน
สิ่งที่มีการสนับสนุนโดยความเปนจริงหรือขอมูลอ่ืนๆที่มีน้ําหนักมาก สวนใหญความเชื่อจะเปนส่ิงที่มี
เหตุผลที่ถาวรแตอาจจะมีหรือไมมีความสําคัญก็ได  
 2.  ความคิดเห็น (Opinions) คือ ความโนมเอียงที่ไมไดอยูบนพ้ืนฐานของความแนนอน
ความคิดเห็น มักจะเก่ียวของกับคําถามในปจจุบันและงายที่จะเปลี่ยนแปลง  
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 3. ความรูสึก (Feelings) คือ ความโนมเอียงซึ่งมีพ้ืนฐานมาจากอารมณโดยธรรมชาติ 
 4. ความโอนเอียง (Inclination) คือ รูปแบบบางสวนของทัศนคติเม่ือผูบริโภคอยูในภาวะที่
ตัดสินใจไมได  
 5. ความมีอคติ (Bias) คือ ความเชื่อทางจิตใจที่ทําใหเกิดอคติหรือความเสียหายในทางตรง
ขามกับขอเท็จจริงที่มีอยู 
 
 แหลงอิทธิพลซึ่งมีผลตอการกําหนดทัศนคติ  
 การกําหนดทัศนคติตอบุคคล สิ่งของ หรือความคิดใดความคิดหนึ่งน้ัน ไดรับอิทธิพลจากสิ่ง
ตางๆ ดังนี้  
 1. ประสบการณโดยตรง และประสบการณในอดีต (Direct and Past experience) ทัศนคติ
ที่มีตอผลิตภัณฑ จะไดรับอิทธิพลโดยตรงจากประสบการณในการใชผลิตภัณฑนั้น  
 2. อิทธิพลจากครอบครัว และเพ่ือน (Influence of family and friends) ครอบครัวและเพื่อน
เปนแหลงที่สําคัญตอการสรางคานิยม และความเชื่อถือของบุคคล ซึ่งจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
ซึ้อและการใชสินคาโดยเฉพาะในวัยเด็กและวัยรุน  
 3.  การตลาดเจาะตรง (Direct marketing) เปนวิธิการซึ่งนักการตลาดใชเคร่ืองมือส่ือสาร
การตลาดเจาะกลุมเปาหมายสวนเล็ก เพ่ือใหเกิดการตอบสนองที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ  
 4.  การเปดรับตอสื่อมวลชน (Exposure to mass media) สื่อมวลชนตางๆ เชน การ
โฆษณา การประชาสัมพันธ ผานส่ือโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ สื่อเหลาน้ีเปนแหลงขอมูลที่มี
อิทธิพลตอการกําหนดทัศนคติ 
 

 ความสําคัญของทัศนคติ  
 ยุทธนา ธรรมเจริญ และคณะ (2539: 154) กลาววา จุดประสงคสวนใหญของความพยายาม
ในการตลาด คือ ตองการจะมีอิทธิพลตอทัศนคติของผูบริโภค ใหผูบริโภคเกิดทัศนคติในทางที่ดีตอ
สินคาและบริการ เพ่ือใหทัศนคติที่ดีนั้น ผลักดันใหเกิดพฤติกรรมที่ผูขายตองการทัศนคตินั้นถือวา
เปนผลรวมของหลายๆ องคประกอบและเปนตัวที่มีอิทธิพลสําคัญ และมีผลตอวิถีทางดําเนินชีวิตของ
บุคคล นอกจากน้ี ทัศนคติยังเปนตัวการสําคัญในการกอใหเกิดพฤติกรรม เชน ตราสินคาใดที่จะซื้อ 
จะซื้อที่รานไหน เปนตน เพราะฉะนั้น ความเขาใจเก่ียวกับทัศนคติจึงเปนจุดสําคัญของการศึกษา 
พฤติกรรมผูบริโภค เพราะความเขาใจเกี่ยวกับทัศนคตินํามาซ่ึงการวางแผนการตลาดไดอยางถูกตอง
เหมาะสม สาเหตุหนึ่งที่นักการตลาดควรจะเขาใจเก่ียวกับทัศนคติก็คือ ทัศนคติสามารถใหขอมูลที่
สําคัญ เชน ทําใหองคกรสามารถทํานายการซ้ือในอนาคตได และทําใหสามารถปรับปรุงสวนประสม
การตลาด (Marketing Mix) เพ่ือพัฒนาทัศนคติของผูบริโภคได ดังน้ันสามารถสรุปไดวาทัศนคติ
สําคัญและมีประโยชนตอการตลาดดังนี้ คือ  
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 1. ทัศนคติเปนตัวแปรที่ใชวัดความมีประสิทธิภาพของกิจกรรมทางการตลาด กลาวคือถา
กิจกรรมทางการตลาด เชน การออกโฆษณาสินคาตามสื่อตางๆ ประสบผลสําเร็จ ทัศนคติของ
ผูบริโภคท่ีมีตอสินคาน้ันๆ ก็จะดี เน่ืองจากผูบริโภคมีความชอบในตัวสินคา   
 2.  ทัศนคติชวยประเมินกิจกรรมทางการตลาดกอนออกใชจริง คือ การทําการทดสอบ 
(Pretest) โดยวัดทัศนคติของกลุมเปาหมาย ถาทัศนคติเปนไปในเชิงบวก หมายความวากิจกรรม
ทางการตลาดนั้นๆ  สามารถนําออกมาใชในตลาดไดจริง  
 3. ทัศนคติใชในการแบงสวนการตลาด (Market Segmentation) และเลือกสวนตลาด 
(Market Segment) ที่ตองการโดยจะแบงกลุมผูบริโภคเปนสวนตลาดที่มีทัศนคติที่ดีตอสินคาและตรา
สินคา และกลุมที่มีทัศนคติไมดีตอสินคาและตราสินคา โดยนักการตลาดและการดําเนินงานดาน
การตลาด สวนใหญแลวก็จะเลือกสวนตลาดที่มีทัศนคติที่ดีมาเปนกลุมเปาหมายตอไป  
 4.  ทัศนคติของผูบริโภคตอคุณลักษณะ (Attributes) แตละคุณลักษณะผลิตภัณฑสามารถ
ทําใหกิจการทราบไดวา ทัศนคติที่จะมีผลตอผลิตภัณฑเปนอยางไร และทัศนคติตอโฆษณาก็จะทําให
สามารถวัดอํานาจในการชักจูงใจของโฆษณาได  
 โดยสรุปจากแนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคติ ทัศนคติมีสวนตอการเกิดพฤติกรรมของ
ผูรับบริการ โดยเฉพาะพฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อ โดยผูรับบริการจะเกิดพฤติกรรมในการรับบริการ
หรือไม จะตองผานกระบวนการสรางทัศนคติ ซึ่งประกอบดวยโมเดล 3 องคประกอบ โดยเริ่มจากสวน
ของความรู ความเขาใจ ความรูสึก ซึ่งรวมไปถึงระดับความตองการและความพึงพอใจ และสุดทาย
แนวโนมที่เกิดพฤติกรรมหรือการกระทํา ทัศนคติมีความสําคัญ และการเขาใจในทัศนคติของ
ผูรับบริการจะทําใหมีประโยชนตอการวางแผนในหลายๆ ทิศทางดวยกัน โดยการศึกษาถึงพฤติกรรม
ที่เกิดขึ้น หรือสิ่งที่ผูรับบริการไดตอบสนองตอส่ิงเราหรือสิ่งกระตุนนั้น ดังเชนเม่ือผูรับบริการเกิด
ทัศนคติที่มีตอการใชบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด    
นนทุบรี ยอมนําไปสูพฤติกรรมที่แสดงถึงทัศนคตินั้นๆ โดยอาจเกิดเปนทัศนคติที่ดีและนําไปสูความ
ตั้งใจที่จะใชบริการซ้ํา สําหรับเร่ืองของการประกันสุขภาพนั้น ไดแบงขอมูลออกเปน 3 ดานดวยกัน 
คือ ดานความครอบคลุม ดานการไดรับบริการตามมาตรฐาน และดานความสะดวก โดยนําแนวคิด
ดานทัศนคติของผูรับบริการตอคุณลักษณะมาใช วาผูรับบริการมีทัศนคติตอการประกันสุขภาพเปน
อยางไร  
 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ  
 ความพึงพอใจ คือ ความตองการที่แทจริงของบุคคล เพ่ือใหไดผลอยางใดอยางหนึ่ง เกิด
จากการไดรับตอบสนองตอความตองการของบุคคล ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรูสึกที่เกิดขึ้นเม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายเปนขบวนการทางจิตวิทยาที่ไมสามารถ
มองเห็นไดชัดเจน แตสังเกตไดจากพฤติกรรมของคนเทาน้ัน ความพึงพอใจ หมายถึงระดับความรูสึก
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พอใจ ซึ่งเปนผลมาจากความสนใจ และทัศนคติที่ดีของบุคคลที่มีตอส่ิงตางๆ และ ความรูสึกของความ
ตองการของบุคคล เพ่ือผลความพึงพอใจ จะเปนไดทั้งบวกและลบ โดยสอดคลองกับการพูดจา 
 ชํานาญ ภูเอ่ียม (2537: บทคัดยอ) ไดสรุปวา ความพึงพอใจ หมายถึง สิ่งใดก็ตามที่สามารถ
ลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลงเพราะความตึงเครียดเปนผลมาจากความตองการของมนุษย 
เม่ือใดที่ความตองการไดรับการตอบสนองความตึงเครียดจะนอยลงหรือหมดไป ทําใหเกิดความพึง
พอใจ และเกิดความตองการในสิ่งอ่ืนตอไป เปนไปตามทฤษฎีความตองการของมาสโลว (Maslow. 
1970) ที่กลาววา มนุษยเปนผูที่มีความตองการอยูเสมอ และเปนการยากที่มนุษยจะมีความพึงพอใจ
สูงสุด เพราะเปนธรรมชาติของมนุษยที่เม่ือมีความตองการอยางหน่ึงและไดรับตอบสนองจนเปนที่
พอใจแลว จะมีความตองการอยางอ่ืนเขาแทนที่เปนเชนน้ีเร่ือยไป นั่นคือ เม่ือเกิดความปรารถนาขึ้นก็
จะมีแรงขับเม่ือบรรลุวัตถุประสงคตามเปาหมายก็จะเกิดความพึงพอใจความพึงพอใจเปนทัศนคติของ
บุคคลท่ีมีตอสิ่งตางๆ หลายดานเปนสภาพภายในที่มีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลที่ประสบ
ความสําเร็จ เกิดจากแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคล ซึ่งเกิดจากการพยายาม ที่จะบรรลุเปาหมาย
บางอยางเพ่ือที่จะสนองตอบตอความตองการหรือความคาดหวังที่มีอยู และเม่ือบรรลุเปาหมายน้ัน
แลว ก็จะเกิดความพึงพอใจเปนผลสะทอนกลับไปยังจุดเร่ิมตน เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก 
 สุเทพ สุขสวาง (2538: บทคัดยอ) ไดสรุปนิยามความพึงพอใจ คือ ความสุขจะเกิดขึ้นหาก
ความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองจนเกิดความสมดุล เม่ือบุคคล สามารถปรับตัวใหเขากับ
สิ่งแวดลอมไดดี ดังน้ันความพึงพอใจคือสภาพอารมณ ความรูสึกดานบวกของบุคคล ระบุวาผูที่
ปฏิบัติงานดานบริการที่ดีและมีประสิทธิภาพเปนที่พึงพอใจของลูกคาน้ัน นาจะคํานึงถึงองคประกอบ
ของงานบริการ “SERVICE” ดังนี้  
 S = Service mind มีจิตใจพรอมที่จะเอ้ืออํานวยใหผูอ่ืนสําเร็จตามความประสงค เรียกวา 
เปนผูมีจิตบริการ  
 E = Enthusiasm  มีความกระตือรือรนอยูเสมอ  
 R = Readiness  มีความพรอมที่จะบริการตลอดเวลา  
 V = Values  ตองสรางคุณคาในงานบริการใหแกลูกคาและตระหนักในคุณคาของ
ลูกคา 
 I = Interesting ใหความสนใจในตัวลูกคาหรือผูใชบริการทุกคน  
 C = Cleanliness ตระหนักถึงความสะอาดทั้งสถานที่ อุปกรณและตัวผูใหบริการเอง 
 E = Endurance มีความอดทน อดกลั้นควบคุมอารมณตัวเองไดดี  
 S = Smiling  ยิ้มแยมแจมใสเปนนิจ มีไมตรีจิตตอทุกคน 
 
 ผกามาศ ศรีสุวรรณรัตน (2542: บทคัดยอ) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ
ความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความอ่ิมเอมใจ เม่ือความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับการ
ตอบสนอง 
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 พัชรี ศรีสุข (2542: 2 อางอิงจากคูแขง 2541: 48-49) ไดใหความเห็นเก่ียวกับความพึง
พอใจของผูใชบริการ คือ ระดับความรูสึกของบุคคลที่เปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของ
ผลิตภัณฑตามที่เห็น หรือเขาใจกับสิ่งที่คาดหวังของบุคคล ดังน้ันระดับความพึงพอใจจึงเปน ฟงกชั่น
ของความแตกตางระหวางผลการทํางานที่มองเห็นหรือเขาใจ และสิ่งที่คาดหวัง สามารถแบงเปน 3 
ระดับ กลาวคือ หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวังผูใชบริการ
ยอมเกิดความไมพอใจ หากการทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ตรงกับสิ่งที่คาดหวัง ผูใชบริการ
ยอมพอใจ แตถาเกินกวาส่ิงที่คาดหวังผูใชบริการก็ยิ่งพอใจมากขึ้นไปอีก 
 จากการศึกษาขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติทางดานบวก
ของบุคคลท่ีมีตอส่ิงไดสิ่งหน่ึง ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตอเม่ือสิ่งน้ันสามารถตอบสนองความตองการใหแก
บุคคลน้ันได ทั้งน้ี   ความพึงพอใจของแตละบุคคล ยอมมีความแตกตางกันไป 
  
 ความพึงพอใจตอบริการทางการแพทย  
 ความพึงพอใจของผูมารับบริการเปนสิ่งที่เกิดขึ้นภายหลังการไดรับบริการทางการแพทย
และการพยาบาล หรือเปนสิ่งที่แสดงถึงคุณภาพของการจัดบริการทางการแพทย 
 อนงค กระจกรูป (2539: บทคัดยอ) ศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผูปวยที่มีตอบริการ
ทางการแพทยพบวา มีปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูปวย คือ ประสิทธิภาพของโครงสราง
องคกร ความพรอมในสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ความสามารถและคุณสมบัติของพยาบาลแต
ผูปวยอาจเกิดความไมประทับใจในบุคลิกลักษณะ และความสามารถทางเทคนิคของพยาบาลซึ่งส่ิง
เหลาน้ีเปนสิ่งที่ติดตัวอยูไมสามารถเปลี่ยนแปลงได และจากการศึกษาอีกหลายครั้งพบวาผูปวยให
ความสําคัญตอบุคลิกภาพของพยาบาล ความรวดเร็ว ประสิทธิภาพของบริการความรูและทักษะ 
นอกจากนี้พฤติกรรมที่ผูรับบริการไมพึงพอใจมากที่สุด คือ การตอบสนองตอความตองการหรือการ
รองขอชา 
 วิภาวดี สายนําทาน (2544: บทคัดยอ) ไดสรุปแหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางการพยาบาลมี 3 ประการ คือ  
 1.  แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการพยาบาลมาจากการมารับบริการแลว
เกิดความพึงพอใจ ปจจัยเหลาน้ีไดแก สถานที่รอคอย หองพัก อาหาร มนุษยสัมพันธของผูใหบริการ 
ทําเลที่ตั้งของสถานบริการ  
 2.  แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาลมาจากการรับบริการคร้ังกอน 
เชน เคยมาตรวจที่หองตรวจผูปวยนอก หองคลอด เปนตน  
 3.  แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการมาจากความเชื่อ เชน ความเชื่อใน
ความสามารถ ความรู ความชํานาญของผูใหบริการ 
 จากการศึกษาขางตน ไดนําแนวคิดของสุเทพ สุขสวาง และวิภาวดี สายนําทาน มาใช และ
ใหขอสรุปวา ความพึงพอใจตอบริการทางการแพทยเปนความรูสึกของผูมารับบริการที่เกิดขึ้น
ภายหลังการไดรับการตอบสนองจากผูใหบริการ ทั้งในดานสถานที่ บุคลากร ความเอาใจใสดูแลทั้งใน
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ดานรางกายและจิตใจ การไดรูขอมูลเก่ียวกับคารักษาและคาใชจาย ความรวดเร็วในการใหบริการ 
ตลอดจนความสามารถและเทคนิคการดูแลตลอดชวงเวลาที่มารับการรักษาพยาบาล 
 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ  
 ความหมายของการบริการ  
 เรแกน (Regan. 1963: 57) กลาววาการบริการ แสดงถึง ผลของความพึงพอใจท่ีไมสามารถ
จับตองไดที่แสดงออกมาโดยตรงหรือผลของความพึงพอใจที่ไมสามารถจับตองไดเม่ือมีการซ้ือสินคา
หรือใชบริการตางๆ 

 กรอนรูส (Gronroos. 1990: 27) ไดใหคําจํากัดความของการบริการ คือ กิจกรรมหรือชุด
ของกิจกรรมซึ่งอาจอยูในสภาพที่จับตองไดหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นเม่ือมีการปฏิสัมพันธกันระหวาง
ลูกคากับผูใหบริการหรือระบบของการบริการ ซึ่งจัดเตรียมไวเพ่ือแกปญหาของลูกคา 
   คอตเลอร (Koiler. 2000: 428) ไดใหคําจํากัดความของการบริการ (Service) คือ กิจกรรม
หรือประโยชนเชิงนามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพ่ือขายใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการไมได
ครอบครองการบริการนั้นอยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนาย
ผลิตภัณฑหรือไมก็ได 
 พิมพชนก ศันสนีย (2540) กลาวถึง การใหบริการลูกคา (Customer Service) หมายถึง 
การสรางความสัมพันธกับลูกคา และตลาด เพ่ือใหแนใจวาจะเกิด ความสัมพันธระยะยาวที่ทุกฝาย
ตางก็ไดรับประโยชนรวมกัน และเพ่ือเปนการชวยเสริมการทํางาน ของสวนประสมทางการตลาดอ่ืนๆ 
ของกิจการดวย ในปจจุบัน  
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 431) ไดใหความหมายของบริการ (Service) เปน
กิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการใหแกลูกคาได เชน 
โรงเรียน โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ ธุรกิจตางๆ กําลังหันมาใหความสําคัญกับการ
ใหบริการลูกคามากย่ิงขึ้น เน่ืองจากปจจัยที่สําคัญหลายประการ เชน ความตองการที่เปลี่ยนแปลงไป
ของลูกคา และสถานการณในการแขงขัน 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546: 18) กลาวถึงการบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการ
สงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนี้
จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได ซึ่งการจัดประเภทของ
ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได 4 ประเภทคือ  
 1.  ผูซื้อเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ  
 2.  ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซื้อ เชน บริการเคร่ืองถายเอกสาร บริการ
ใชเครื่องคอมพิวเตอร  
 3.  เปนการซ้ือบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร  
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 4.  เปนการซ้ือบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก สถาบันนวด
แผนโบราณ คลินิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร 
 กลาวโดยสรุป การบริการ (Service) หมายถึง สินคาที่มีลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถ
จับตองไดเหมือนสินคา (Goods) โดยมีลักษณะของการขาย การบริการในรูปแบบของกระบวนการ
ปฏิบัติงานอยางใดอยางหนึ่งใหกับอีกฝาย โดยผูที่รับการบริการจะไมสามารถเปนเจาของบริการนั้นๆ 
ไดอยางเปนรูปธรรมเหมือนกับการเปนเจาของสินคา ทําใหการประเมินคุณคาของบริการทําไดยาก
กวาการประเมินคุณคาของสินคาที่มีตัวตน  ดังน้ัน ความนาเชื่อถือระหวางผูซื้อและผูขายจึงมี
ความสําคัญอยางมาก นอกจากน้ันพบวาการบริการจะมีความแตกตางกันและยากที่จะทําให
เหมือนกันไดทุกคร้ัง เน่ืองจากการผลิตและการจําหนายจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันและไมสามารถเก็บ
รักษาไวได 
  
 คุณภาพการบริการ  
 ความหมายของคุณภาพการบริการ ไดมีผูใหความหมายหลากหลายทานดวยกัน ดังนี้  
 พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรรี่ (Parasuraman, Zeithaml; & Berry. 1985: 42)  ได
กลาววาคุณภาพบริการ คือการรับรูของลูกคาซ่ึงลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพบริการโดยทําการ
เปรียบเทียบความตองการหรือความคาดหวังกับการบริการท่ีไดรับจริง และการที่องคกรจะไดรับ
ชื่อเสียงจากคุณภาพบริการตองมีการบริการอยางคงที่อยูในระดับของการรับรูของลูกคาหรือมากกวา
ความคาดหวังของลูกคา ซึ่งพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al. 1994: 201-230) ยังได
กลาวถึงการประเมินคุณภาพบริการวา  “การประเมินคุณภาพการบริการของลูกคาน้ันยากกวาการ
ประเมินคุณภาพสินคา” การรับรูคุณภาพบริการเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบของความคาดหวัง
ของลูกคากับบริการที่ไดรับจริงซ่ึงคุณภาพที่ถูกประเมินไมไดเปนการประเมินเฉพาะผลจากการ
บริการเทาน้ัน แตเปนการประเมินที่รวมไปถึงกระบวนการของการบริการที่ไดรับ 
 โอลิเวอร (Oliver. 1994) ไดกลาววาคุณภาพบริการ เปนลักษณะของแนวความคิดที่มีการ
มองถึงความเขาใจวาลูกคาคิดอยางไรตอคุณภาพของการบริการ ซึ่งถือวาเปนสิ่งสําคัญของการ
บริหารองคกรใหเกิดประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการทําความเขาใจที่สัมพันธกันอยู 3 
แนวความคิด ประกอบดวย ความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพบริการ และคุณคาของลูกคา 
 พิมพชนก ศันสนีย (2540) ไดจัดแบง คุณภาพบริการ (Service Quality) ไดเปนหลาย
ประเภทตามความยากงายในการประเมินผลิตภัณฑ และบริการของลูกคา และการพิจารณาจาก
ผลลัพธที่เกิดขึ้น หรือกระบวนในการใหบริการเปนหลัก แตไมวาจะแบงประเภทของคุณภาพดวย
หลักการอยางไรก็ตาม คุณภาพจะตองถูกกําหนดขึ้นจากความคิดเห็นของลูกคา จากการศึกษาวิจัย
พบวา คุณภาพที่ลูกคารับรู (Perceived Service Quality = PSQ) มีความสัมพันธ ในเชิงบวกกับผล
การดําเนินงานของกิจการ นอกจากนี้ ยังไดกลาวถึง การรับรูของผูบริโภคเก่ียวกับคุณภาพของการ
บริการและความพึงพอใจ วาเปนผลลัพธของการประเมินของผูบริโภคท่ีมีตอการบริการ โดยขึ้นอยูกับ
ความแตกตางของการบริการที่คาดหวังและการบริการท่ีไดรับ หากการบริการที่ไดรับเปนไปตามหรือ



 19 

สูงกวาความคาดหวัง ผูบริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจ และประเมินวาการบริการนั้นมีคุณภาพสูง 
ดังน้ัน ความแตกตางของการบริการท่ีคาดหวังและการบริการท่ีไดรับ จึงแบงออกเปน 5 ประการ ที่
เปนสาเหตุของการใหบริการที่ลมเหลว ไดแก 
 1. ความแตกตางระหวางความคาดหวังของผูบริโภค กับการรับรูของฝายบริหาร ใน
บางคร้ังผูบริหารไมอาจทราบวา ผูบริโภคมีความคาดหวังตอการบริการขององคกรอยางไรและอาจไม
ทราบวาการใหบริการหน่ึงๆ ควรมีลักษณะอยางไรจึงจะสอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภค  
 2. ความแตกตางระหวางการรับรูของฝายบริหาร กับการกําหนดมาตรฐานของการ
ใหบริการ ผูบริหารอาจจะมีการรับรูถึงความคาดหวังของผูบริโภครูวาอะไรคือส่ิงที่จะทําใหการบริการ
มีคุณภาพ แตอาจมีปญหาเกิดขึ้นจากขอจํากัดหลายๆ ดาน เชน ขอจํากัดในดานทรัพยากร บุคลากร 
สภาพการตลาด และความบกพรองของฝายบริหารเอง  
 3. ความแตกตางระหวางมาตรฐานของการใหบริการกับการใหบริการจริง ถึงแมวาจะมีการ
กําหนดมาตรฐานตลอดจนแนวทางตางๆ ในการใหบริการ แตการบริการอาจจะไมมีคุณภาพเพียงพอ 
ซึ่งปญหานั้นอาจเกิดมาจากการปฏิบัติงานของบุคลากรที่มีหนาที่ในการใหบริการ ปฏิบัติงานไมได
ตามมาตรฐาน หรือขาดความสมํ่าเสมอ 
 4. ความแตกตางระหวางการใหบริการจริงกับการโฆษณาประชาสัมพันธ การโฆษณา
ประชาสัมพันธ ตลอดจนการสื่อสารตางๆตอผูบริโภคในลักษณะที่เกินจริง โดยไมสามารถใหการ
บริการหรือปฏิบัติตามคําโฆษณาที่ไดสื่อสารออกไปได และอาจเกิดจากการประชาสัมพันธไม
พอเพียงจึงไมเขาถึงผูบริโภคเก่ียวกับการบริการที่ดีขององคกร  
 5. ความแตกตางระหวางการบริการท่ีคาดหวังกับการบริการตามการรับรูของผูบริโภค จาก
การสัมภาษณแบบจํากัดประเด็น (Focus Group Interview) ในกลุม ผูใชบริการพบวา คุณภาพของ
การบริการที่ผูบริโภคตองการ คือ การท่ีองคกรสามารถแกปญหาใหกับผูบริโภคได และยังใหขอมูลที่
เปนประโยชนตอผูบริโภค ในการแกปญหาที่อาจจะเกิดขึ้นไดในอนาคต หากองคกรไมสามารถใหการ
บริการอยางสอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภค ก็อาจจะสงผลใหเกิดชองวางระหวางความ
คาดหวังในการบริการและรับรูของผูบริโภค  
 อนุวัฒน ศุภชุติกุล (2536: บทคัดยอ) องคประกอบของคุณภาพที่จะทําใหเกิดคุณภาพ
บริการในการจัดบริการสุขภาพ โดยคํานึงถึงความสอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของ
ผูมารับบริการไดมีผูกลาวถึงคุณภาพในเชิงองคประกอบ มิติ หรือระดับคุณภาพไวตางๆ กัน เม่ือ
พิจารณาแลวจะพบวา องคประกอบของคุณภาพนาจะมีเพียง 4 องคประกอบ ไดแก  
 1. การเขาถึงบริการ ไดแก การเขาถึงดานภูมิศาสตร ดานเศรษฐกิจ ดานสังคม ดานภาษา 
และการจัดองคกรที่ใหความสะดวกแกผูปวย  
 2. ลักษณะทางกายภาพที่นาพอใจ หมายถึง บริการที่ไมเก่ียวกับผลสัมฤทธิ์ทางดานคลินิก
แตจะชวยใหผูปวยมีความพอใจมากข้ึน และยินดีที่จะกลับมารับบริการในคร้ังตอไปเม่ือมีความจําเปน 
ลักษณะทางกายภาพเปนสิ่งที่ทําใหผูปวยมีความเชื่อม่ันในบริการที่จะไดรับ และมีความเต็มใจที่จะ 
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จายคาบริการ ลักษณะดังกลาวไดแก ความสวยงาม ความสะดวกสบาย ความสะอาด ความเปน
สวนตัว และการใหความรูและการหยอนใจดวยวิธีตางๆ  
 3. คุณภาพดานมนุษยสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการจะทําใหเกิดความเชื่อม่ัน 
และการที่ทั้งสองฝายจะไดรับขอมูลขาวสารที่จําเปนในการใหบริการทั้งทางดานที่เปนการแสดงความ
ตองการของผูรับบริการ และดานคําแนะนําที่ผูรับบริการจะไดรับประโยชน ทั้งน้ีโดยอาศัยการให
ความเคารพ การรักษาความลับ ความสุภาพ การฟงและการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพ การตอบสนอง
อยางเหมาะสม และการแสดงความเห็นอกเห็นใจ  
 4. คุณภาพดานเทคนิค หมายถึง การใหบริการทางคลินิกที่สอดคลองกับสภาพของผูปวย
เพ่ือใหผูปวยคืนสูสภาพปกติอยางรวดเร็วและปลอดภัย และการที่ผูปวยจะสามารถมีสวนรวมในการ
ดูแลรักษาตนเองไดถึงระดับหน่ึง 
 จิรุตม ศรีรัตนบัลล (2537: บทคัดยอ) คุณภาพบริการทางการแพทยเปนผลจากความ
คาดหวังของ   ผูมาใชบริการ ถาบริการหน่ึงๆ สามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวัง
ของผูรับบริการได ก็จะสามารถกลาวไดวาบริการนั้นมีคุณภาพ โดยแบงเปน บริการที่คาดหวังวาจะ
ไดรับเม่ือไดรับบริการตามที่คาดหวังนั้นก็จะเกิดความพึงพอใจแลวประเมินวาบริการน้ันมีคุณภาพ 
และบริการที่อยูนอกเหนือความคาดหมาย หมายถึง บริการท่ีผูมารับบริการอยากจะไดรับแตไมได
คาดหวังจะวาไดรับบริการน้ันจากผูใหบริการ เม่ือไดรับบริการเชนน้ีจะทําใหผูรับบริการเกิดความปติ
ยินดี ซึ่งเปนความรูสึกที่ยิ่งกวาความพอใจ สงผลใหประเมินวาบริการท่ีไดรับมีคุณภาพดีเยี่ยม 
อยางไรก็ดีแมวาผูรับบริการจะไมไดรับบริการประเภทน้ีก็จะมิไดเกิดความไมพึงพอใจแตอยางใด 
สอดคลองกับคํากลาวของ Stamatis  (1996) ที่วา ระดับความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการทาง
การแพทยนั้นมี 3 ระดับดังนี้  
  ระดับที่ 1 เปนความคาดหวังปกติธรรมดาที่เปนไปตามขอกําหนดหรือตามที่สันนิษฐานไว
เชนผูปวยที่ตองไดรับการใหเลือดคาดวาจะไดรับเลือดที่ถูกตอง  
  ระดับที่ 2 เปนความคาดหวังที่มากกวาระดับที่ 1 คือ บริการท่ีไดรับนั้นมากกวาคาม
ตองการและลักษณะเฉพาะของบริการ มีผลทําใหผูรับบริการพึงพอใจ เชน ผูปวยคาดวาหลังผาตัด
จะตองปวดแผล แตไมปวดแผลและยังไดรับใบแจงคารักษาที่ถูกตองอีกดวย  
 ระดับที่ 3 เปนความคาดหวังที่มากกวาระดับที่ 1 และ 2 คือ ถาบริการที่ไดรับนั้นทําใหเกิด
ความพึงพอใจมากหรือประทับใจแสดงวาบริการนั้นดีและดึงดูดใจใหกลับไปใชบริการนั้นอีก เชน
ผูปวยไดรับการดูแลอยางดีจากทุกคนที่เก่ียวของจนกลับบาน และในวันตอมาเขาตองประหลาดใจ
มากท่ีบุคคลเหลาน้ันไปเยี่ยมเขาถึงบานการประเมินคุณภาพของบริการทางการแพทย จะประเมิน
จากมุมมองของผูใชบริการซ่ึงเปน ผูไดรับประโยชนจากการบริการ โดยการเปรียบเทียบความ
คาดหวังกับการรับรูของผูใชบริการ หากบริการที่ไดรับสามารถตอบสนองกับความตองการหรือความ
คาดหวังของผูใชบริการ ไดก็จะถือวาบริการน้ันมีคุณภาพ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2539: บทคัดยอ) ในธุรกิจการใหบริการ คุณภาพของบริการ
เปนสิ่งสําคัญในการสรางความแตกตางทางธุรกิจในการใหบริการ คือ การรักษาระดับการบริการให
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เหนือกวาคูแขงโดยการเสนอคุณภาพ การบริการใหเปนไปตามที่ผูรับบริการคาดหวังไว และ
ผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจถาไดรับในสิ่งที่ตองการ เม่ือผูรับบริการมีความตองการ ณ สถานที่ที่
ผูรับบริการมีความตองการในรูปแบบที่ผูรับบริการตองการ 
 วิฑูรย สิมะโชคดี (2541: 265-266) ไดกลาววา คุณภาพบริการเปนหนึ่งในปจจัยแหง
ความสําเร็จ     ที่สําคัญยิ่งของธุรกิจบริการในปจจุบัน คือ ตองมีทั้งคุณภาพของสินคา หรือบริการ 
และคุณภาพของคน องคกรจึงจะอยูรอด เชนเดียวกับ คุณภาพการบริการของโรงพยาบาล ของ
หนวยงานราชการอ่ืนๆ ที่จะตองปรับเปลี่ยนทั้งแนวคิดและวิธีปฏิบัติงานใหม เพ่ือตอบสนองตอความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผูมาใชบริการ 
 เพ็ญจันทร แสนประสาน (2542: บทคัดยอ) กลาววาคุณภาพบริการ คือ การทําใหลูกคาได
รับความพึงพอใจ และเปนบริการท่ีสอดคลองกับความตองการของลูกคาตลอดขั้นตอนของบริการ
นั้นๆ จนถึงภายหลังการบริการ ทั้งน้ีตองตอบสนองตอความตองการเบื้องตน ตลอดจนครอบคลุมไป
ถึงความคาดหวัง (Dimensions of service quality) โดยวัดจากการรับรูตอการบริการของผูรับบริการ 
วาเปนไปตามความคาดหวังหรือไมเพียงใด และไดมีการนําผลการวิจัยไปพัฒนาเปนรูปแบบของการ
บริการตามความคาดหวังของผูรับบริการ มีสิ่งชี้วัดคุณภาพของการบริการในมิติแหงคุณภาพบริการ 
(Dimensions of service quality) โดยการประเมินจากผูรับบริการประกอบดวย 10 ดาน ดังนี้  
 1. ความเปนรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลักษณะสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ
อุปกรณเคร่ืองมือ อุปกรณและวัสดุในการติดตอส่ือสาร  
 2.  ความเชื่อม่ันวางใจได หมายถึง ความสามารถในการใหบริการตามที่สัญญาไวและมี
ความนาเชื่อถือ  
 3. การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความยินดีที่จะชวยเหลือผูรับบริการและความ
พรอมที่จะใหบริการไดในทันที   
  4. สมรรถนะของผูใหบริการ หมายถึง การมีความรูความสามารถ ทักษะในการใหบริการท่ี
ใหและสามารถแสดงออกมาใหผูรับบริการประจักษได  
  5. ความมีอัธยาศัยไมตรี หมายถึง ความสุภาพออนโยน ใหเกียรติ มีน้ําใจและเปนมิตรตอ
ผูรับบริการ 
 6. ความนาเชื่อถือ หมายถึง ความนาไววางใจ เชื่อถือได ซึ่งเกิดจากความซ่ือสัตยและ
ความจริงใจของผูใหบริการ  
  7. ความม่ันคงปลอดภัย หมายถึง ความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยในชีวิต ทรัพยสิน 
ชื่อเสียง ปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตรายและขอสงสัยตางๆ รวมทั้งการรักษาความลับของ
ผูรับบริการ 
 8. การเขาถึงบริการ หมายถึง การที่ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงาย และการไดรับ
ความสะดวกจากการมารับบริการ  
 9. การติดตอส่ือสาร หมายถึง การใหขอมูลตางๆ แกผูมารับบริการ ใชการส่ือสารดวยภาษา
ที่ผูรับบริการเขาใจและรับฟงเรื่องราวตาง ๆ จากผูรับบริการ  
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 10. การเขาใจและรูจักผูรับบริการ หมายถึง การทําความเขาใจและรูจักผูรับบริการรวมทั้งรู
ความตองการของผูรับบริการ  
  โดยพบวา คุณภาพบริการขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูของผู
บริการ เม่ือผูรับบริการมารับบริการในแตละครั้งก็จะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรับจริงกับบริการท่ี
คาดหวังไว และยังพบเกณฑในการประเมินคุณภาพการบริการซึ่งมี 10 ดานดังกลาวมาแลว เม่ือนํา
เกณฑการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดาน ไปศึกษาวิจัยกับธุรกิจบริการตาง ๆ โดยสรางและ
ใชเคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพการบริการที่เรียกวา SERVQUAL (Service quality) แลวนําไป
วิเคราะหคาทางสถิติและหาคาสหสัมพันธระหวางมิติทั้ง 10 ดาน จนกระทั่งพบวาเกณฑการประเมิน
คุณภาพสามารถสรุปรวมมิติสําคัญที่บงชี้ถึงคุณภาพบริการไดเพียง 5 ดานหลัก ดังนี้  
 1.  ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให
เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ซึ่งไดแก เคร่ืองมือและอุปกรณ บุคลากรและการใชสัญลักษณ 
หรือเอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นเปนนามธรรมสามารถ
รับรูได  
 2. ความเชื่อถือและไววางได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรง
กับสัญญาที่ใหไวกับผูใชบริการ บริการที่ใหทุกคร้ังมีความตองการ เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอใน
ทุกคร้ังของการใหบริการ ที่จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือและสามารถ
ไววางใจได  
 3. การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจ
ที่จะบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการไดรับ
ความสะดวกจากการมารับบริการ รวมทั้งจะตองกระจายการบริการอยางทั่วถึง รวดเร็ว ไมตองรอ
นาน  
 4. การใหความม่ันใจแกผูใชบริการ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู 
ความสามารถในการใหบริการ ตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยา
ทาทางและมารยาที่ดีในการใหบริการ สามารถที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ และเกิดความ
ม่ันใจวาจะไดรับบริการที่ดีที่สุด 
 5. ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล 
ความเอ้ืออาทร เอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการแตละคน 
 กลาวโดยสรุป คุณภาพบริการคือ การจัดและสงมอบบริการที่ดี และเหมาะสมใหกับลูกคา 
เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา รวมทั้งสรางความประทับใจและใหเกิด
ความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรับบริการน้ัน 
 สมิต สัชฌุกร (2543: 173-174) กลาวไววา ปจจุบันการบริการทั้งสวนของภาครัฐและ
ภาคเอกชน  ไดมีการพัฒนาปรับปรุงใหกาวหนามากยิ่งขึ้น โดยมุงเนนและใหความสําคัญตอ
ผูรับบริการเปนสําคัญ ดังน้ันการแขงขันเชิงธุรกิจในยุคโลกาภิวัตน ซึ่งเปนธุรกิจไรพรมแดนดังเชน
ปจจุบันน้ี จึงมุงเนนที่การบริการดวยเหตุผลที่วาการบริการที่เปนเลิศยอมสงผลดีทั้งในระยะสั้น และ
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ยังประโยชนในระยะยาว ธุรกิจที่มีคุณภาพการบริการที่เปนเลิศเทาน้ัน จึงจะดํารงอยูและ
เจริญกาวหนาอยางยั่งยืนตอไป ดังน้ัน องคกรธุรกิจบริการ จึงมีขอที่ควรคํานึงและมีหลักยึดถือปฏิบัติ
ดังนี้ คือ 
  1. ใหบริการสอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ ผูใหบริการจักตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลัก โดยนําความตองการของลูกคาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมจะเห็นวาการ
ใหบริการมีความเหมาะสมดีแลวก็ตาม แตถาลูกคาไมสนใจหรือไมใหความสําคัญ การบริการน้ันก็
ยอมไรคา 
  2. ใหบริการซึ่งทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ เน่ืองจากคุณภาพการบริการ คือ ความ
พึงพอใจของลูกคาเปนหลัก ดังน้ัน การบริการจึงตองมุงใหลูกคาเกิดความพอใจ และถือเปนหลัก
สําคัญในการประเมินผลการใหบริการ คุณภาพการบริการน้ันไมไดวัดจากปริมาณ แตวัดจากความพึง
พอใจของลูกคา หรือความตั้งใจของผูใหบริการเปนสําคัญ 
  3. ใหบริการโดยถูกตองสมบูรณครบถวน การบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการ 
และความพึงพอใจของลูกคามากที่สุด ก็คือการบริการที่มีการตรวจสอบความถูกตอง เรียบรอย 
สมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอบกพรองหรือมีขอผิดพลาดแมเพียงเล็กนอยก็ตาม ก็ยากที่จะทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
  4. ใหบริการตามความเหมาะสมแกสถานการณ การบริการที่รวดเร็วหรือใหบริการตาม
กําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนดยอมเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ 
นอกจากการใหบริการทันกําหนดเวลาแลว ยังตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา และสามารถ
ตอบสนองได รวดเร็วกอนกําหนดเวลาดวย 
  5. ใหบริการโดยไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน การบริการไมวาในลักษณะใดก็ตาม ตอง
พิจารณาอยางรอบคอบและรอบดาน จะมุงแตผลประโยชนที่เกิดแกลูกคาและผูใหบริการเทาน้ันไม
เปนการเพียงพอ จะตองคํานึงถึงผูเก่ียวของหลายฝายรวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอม โดยยึดหลักวา ใน
การใหบริการพึงระมัดระวังวา ตองไมเกิดผลกระทบเสียหายแกบุคคลอ่ืนดวย 
 

 การสรางคุณภาพบริการ 
  ปจจุบัน “คุณภาพบริการ” เปนปจจัยที่มีความสําคัญสําหรับองคกรธุรกิจ หนวยงานและ
สถาบันตางๆ คุณภาพบริการเปนสิ่งสําคัญในการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจการบริการ หาก
ธุรกิจใดสามารถผลิตสินคาหรือจัดบริการที่ดี มีคุณภาพ ตอบสนองความตองการ หรือเปนไปตามที่
คาดหวัง ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการนั้นๆ และกลับมาใชบริการอีกในโอกาส
ตอๆ ไป สําหรับสิ่งที่ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังวาจะไดรับเม่ือใชบริการประกอบดวย
สวนประกอบตางๆ ดังตอไปนี้ (ปยะพรรณ กลั่นกลิ่น.  2544: 58-66)  
 1. ความนาเชื่อถอื ชื่อเสียง ภาพลักษณ และคําบอกตอเก่ียวกับหนวยงาน / องคกร 
 2. ลักษณะ กิริยามารยาท การแตงกายของผูใหบริการ 
 3. ตราสินคา ชื่อ ประเทศที่เปนผูผลิตสินคา / บริการ 
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 4. ราคา 
 5. มาตรฐานทีล่กูคาตั้งไว 
 6. การรับประกันคุณภาพที่ลูกคาจะไดรับ 
 7. ประสบการณจากการใชบริการของลูกคา โดยเคยใชมากอน หรือมีการเปรียบเทียบกับ
คูแขงที่เปนธุรกิจแบบเดียวกัน 
 การสรางใหเกิดคุณภาพในการบริการ ตองอาศัยสวนประกอบตางๆ ที่สัมพันธกัน โดยเร่ิม
ตั้งแตการเขาใจถึงความจําเปนและความตองการของลูกคา รวมทั้งความคาดหวังและประสบการณใน
การใชบริการท่ีแตกตางกันของลูกคา เพ่ือนํามาสรางองคประกอบในการใหบริการและจัด
ความสัมพันธตางๆ ใหเกิดลักษณะเฉพาะของบริการนั้น เพ่ือใหลูกคาใชเปนขอมูลในการตัดสินใจใช
บริการ และสงมอบบริการที่จะตอบสนองความตองการ รวมทั้งสรางความพึงพอใจ และประทับใจ
ใหกับลูกคา เม่ือลูกคาเกิดความพึงพอใจแลวก็จะมีการบอกกลาวปากตอปาก และกลับมาใชบริการอีก
ดวยความจงรักภักดี สงผลใหภาพลักษณดานคุณภาพของบริการเกิดขึ้น  
 การท่ีหนวยงาน องคกรตางๆ จะทําใหคุณภาพบริการเกิดขึ้น ตองมีความเขาใจ และ
คํานึงถึงองคประกอบที่จําเปน เพ่ือใหสามารถนําแนวคิดมาปรับใช ไมวาจะเปนการศึกษาถึงตัวของ
ผูใชบริการ ทราบวาตองการอะไร เปนคนกลุมใด จะไดจัดบริการไดตรงตอความตองการ และเปนไป
ตามที่ผูใชมีความคาดหวัง เม่ือผูใชไดรับบริการตามที่คาดหวัง ความพึงพอใจยอมเกิดขึ้น และเม่ือ
เกิดความพึงพอใจแลว ผูใชก็จะเกิดความรูสึกไดวาบริการน้ันๆ มีคุณภาพ 
 สําหรับองคประกอบตางๆ ที่มีความสัมพันธกับการสรางคุณภาพบริการ มีดังตอไปน้ี  
(จิตตินันท  เดชะคุปต.  2546: 1-62) 
  1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการท่ีดีตองมีเปาหมายอยูที่
ผูรับบริการเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายามกระทําอยางใด
อยางหน่ึงใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากท่ีสุดเทาที่จะทําได เพราะผูใชบริการยอมมี
จุดมุงหมายของการมารับบริการ และคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น หากผูใหบริการ
สามารถรูเทาทัน หรือรับรูความตองการของผูรับบริการและสามารถตอบสนองตรงตามความตองการ 
ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอบริการดังกลาว 
  2.  ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) ผูรับบริการมักมีความคาดหวังอยางใด
อยางหนึ่งจากบริการ ผูใหบริการจึงจําเปนตองสํารวจและรูเก่ียวกับความคาดหวังพ้ืนฐาน ความ
คาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพ่ือสามารถเสนอบริการใหตรงกับความคาดหวัง และใหผูรับบริการ
เกิดความพึงพอใจ หรือเกิดความประทับใจ หากบริการนั้นเกินความคาดหวังที่มีอยู สวนใหญความ
คาดหวังของผูใชมักอยูที่การบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพ และการแสดงออกดวยอัธยาศัย
ไมตรีของผูใหบริการ 
  3.  ความพรอมในการใหบริการ (Readiness) การที่ผูใหบริการพรอมที่จะบริการในสิ่งที่
ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและในรูปแบบที่ตองการ ยอมทําใหเกิดประสิทธิภาพของบริการ 
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หนวยงานบริการหรือธุรกิจการบริการจึงจําเปนตองมีการตรวจสอบดูแลใหบุคลากร รวมทั้งอุปกรณ
เคร่ืองใชตาง ๆ มีความพรอมอยูตลอดเวลา เพ่ือสามารถสนองบริการไดอยางทันใจ 
  4.  ความมีคุณคาของบริการ (Value) คือการใหบริการที่ตรงไปตรงมา ไมเอาเปรียบลูกคา
และแสดงใหเห็นถึงความคุมคาของบริการท่ีไดรับ คุณคาของการบริการจึงขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการ
ไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ 
  5.  ความสนใจตอการใหบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับ 
และทุกคนอยางยุติธรรม หรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการท่ีสําคัญ
ที่สุด ผูใหบริการจําเปนตองใหความสนใจตอผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน และใหเกียรติ
ลูกคาตลอดเวลา 
  6.  ความมีไมตรีจิตในการใหบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใสดวยทาทีสุภาพออนโยน แสดงความเปนมิตร รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการ และ
สรางบรรยากาศของการบริการท่ีอบอุนเปนกันเองของผูใหบริการ จะสงผลใหผูรับบริการเกิด
ความรูสึกที่ดีและประทับใจตอบริการที่ไดรับ 
  7.  ความมีประสิทธิภาพของการใหบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการใหบริการขึ้นอยู
กับการบริการที่เปนระบบ มีขั้นตอนที่ชัดเจน มีการกําหนดแผนในการใหบริการ และการพัฒนา
ยุทธวิธีการบริการ เพ่ือใหบริการมีคุณภาพอยางสมํ่าเสมอ การสรางประสิทธิภาพของการใหบริการ 
เร่ิมตนจากการวิเคราะหวิจัยความตองการ ปฏิกิริยาตอบสนองและความประทับใจของผูรับบริการ 
เพ่ือนํามากําหนดเปนเปาหมายของการบริการรวมทั้งรูปแบบและปจจัยพ้ืนฐานของการบริการท่ี
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 
 

  การประเมินคุณภาพบริการ 
  การประเมิน เปนกระบวนการหรือกิจกรรมที่เกิดขึ้น เม่ือตองมีการตัดสินใจหรือตอง
พิจารณาวา สิ่งหน่ึงสิ่งใดนั้นมีคุณคาหรือไม ซึ่งการประเมินจะประกอบดวยการเปรียบเทียบ “สิ่งที่
เปนอยู” กับ “สิ่งที่ควรจะเปน” และถือวาการประเมินเปรียบเสมือนแบบฝกหัดของการวินิจฉัยตัดสิน 
(Van House Weil and McClure: 1990 อางถึงใน พิมพรําไพ เปรมสมิทธิ์ 2535: 33-49) การประเมิน
จึงตองมีหลักหรือกระบวนการเพื่อชวยใหการตัดสินใจมีความเหมาะสม ถูกตอง และสอดคลองกับ
ความเปนจริง โดยรวบรวมขอมูลอยางเปนระบบจากกลุมตัวอยางที่ศึกษา แลวจึงนําขอมูลมา
วิเคราะหในเชิงปริมาณ พรอมกับเปรียบเทียบกับเกณฑที่ตั้งไว และหาขอสรุปที่ดีที่สุดเพ่ือการ
บรรลุผลสําเร็จของการดําเนินงาน (Weiss 1982: 238-251) การประเมินคุณภาพของบริการ จะ
พิจารณาจากปจจัยคุณภาพตางๆ และทําในลักษณะที่สามารถตรวจสอบประเมินคา หรือใหหนวย
คะแนน หรือระดับความรูสึกพึงพอใจ หรือในลักษณะอ่ืนที่เปนที่ยอมรับได (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน. 
2539: 17) โดยประเมินตลอดระยะเวลาที่ลูกคาใชบริการจนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการหน่ึงๆ   
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 การประเมินคุณภาพบริการ มีวัตถุประสงคดังนี้ (วีระวัฒน ปญนิตามัย.  2544: 229-299) 
  1.  เพ่ือเก็บรวบรวมขอมูล โดยขอมูลที่เก็บรวบรวมอาจจะอยูในเชิงคุณภาพ หรือเชิง
ปริมาณ และการเก็บขอมูลอาจทําไดทั้งโดยตรงหรือโดยออมก็ได ขอมูลเหลาน้ีเม่ือฝายบริหาร
วิเคราะหวินิจฉัยแลว จะเปนประโยชนในการตัดสินใจดําเนินการตางๆ ตอไป เชน ใชเปนขอมูลใน
การวางนโยบาย กลยุทธ แผนการดําเนินการตางๆ ขององคกร 
  2.  เพ่ือกําหนดคุณคาของกิจกรรมบริการตางๆ อันจะนําไปสูการปรับปรุงและการ
พัฒนาการใหบริการ การวิเคราะหการประเมินคุณภาพของบริการควรทําใหครบตามวงจรการ
ใหบริการ โดยพิจารณาองคประกอบยอย ๆ ของบริการแตละดาน ไดแก การวางแผนเพื่อการ
ใหบริการ การประสานงานระหวางการใหบริการ การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยเหมาะสม ความพอเพียง
และเหมาะสมของอุปกรณ สถานที่ตั้ง บรรยากาศ ระยะเวลาของการใหบริการ เวลาที่ใหรอ และอ่ืน ๆ 
โดยพิจารณาเปรียบเทียบระหวางคุณภาพตามที่คาดหวัง และคุณภาพตามที่ไดรับจริงของบริการ 
คุณภาพที่อยูระดับสูงไดมาตรฐานหรือระดับปานกลาง ถือไดวาผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ สวน
คุณภาพที่ผูใชบริการเกิดความไมพึงพอใจตองมีการปรับปรุง 
  3.  เพ่ือตัดสินใจ เชิงการบริหารงานบริการ โดยประเมินจุดเดน จุดดอย โอกาส และขอ
ปญหาของการบริการ ดวยขอมูลที่ไดจากการศึกษาประเมินเก่ียวกับกิจกรรมการบริการ ซึ่งจะชวยให
ผูบริหารนําไปใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งได 
  4.  เพ่ือตรวจสอบสมมุติฐาน อันเปนการพัฒนาความรูความเขาใจเพ่ือกําหนดอธิบาย และ
ควบคุมพฤติกรรมที่เก่ียวกับการบริการ เชน หากองคกรสนใจวาผูใหบริการที่มีวัฒนธรรมที่แตกตาง
กันจะมีลักษณะการใหบริการอยางไร หรือมีผลตอคุณภาพขณะใหบริการอยางไร อาจศึกษาวิจัยโดยดู
จาก ความเอาใจใสดูแล การทํางานเปนทีม ความสัมพันธระหวางผูใชกับผูใหบริการ และความ
รวดเร็วของการใหบริการ เปนตน 
 การประเมินคุณภาพบริการ ควรประเมินทั้งประสิทธิภาพของการใหบริการและประสิทธิผล
ของการใหบริการ โดยการประเมินประสิทธิภาพของการใหบริการจะพิจารณาวาในชวงเวลาน้ันๆ 
และเฉพาะจุดที่ปฏิบัติการนั้นๆ ไดกอใหเกิดปจจัยตางๆ อยางประหยัดและคุมคา โดยมีการกําหนด
ตัวบงชี้เปนเชิงปริมาณ มีอัตราสวนเปรียบเทียบการดําเนินงานกับคาใชจาย หรืออัตราสวนของความ
พยายามกับการดําเนินงาน เปนการมองดูผลที่เกิดขึ้นจากภายใน สวนการประเมินประสิทธิผลของ
การใหบริการ เปนการสงเสริมสนับสนุนใหบรรลุถึงเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่วางไว โดยพิจารณาที่
ผลผลิตของระบบงานหรือเปนการวัดที่มองไปที่ผลภายนอก ซึ่งสามารถสนองตอบตอความตองการ
และความคาดหวังของผูรับบริการไดในระยะยาว 
 การประเมินคุณภาพที่ดี ตองสามารถนําขอมูลที่ไดรับมากําหนดเปนกลยุทธ เพ่ือจัดลําดับ
ความสําคัญกอนหลังของการปรับปรุงคุณภาพ ผลของการประเมินคุณภาพบริการสามารถนําไปใช
ประโยชนในการสรางประสิทธิภาพแกองคกร ไดแก การปรับปรุงการปฏิบัติงานบริการใหดีขึ้น การ
ฝกอบรมเจาหนาที่ การวางแผนกําลังคน การเลื่อนตําแหนง การสรางขวัญและกําลังใจ เปนตน 
นอกจากน้ียังสามารถนําไปใชใหเกิดประโยชนหรือประสิทธิภาพสูงสุดแกผูรับบริการและองคกรที่
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ใหบริการ กลาวคือ นําเอาความตองการของผูรับบริการ ความจําเปน ความพึงพอใจ คุณคาที่
ผูรับบริการตองการ มาเปนปจจัยสงเสริมและสนับสนุนใหองคกรปรับปรุงพัฒนางาน และหากลยุทธ
ตางๆ เพ่ือใหเกิดการจัดบริการที่ดีและตรงตอความตองการของผูใชบริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2543: 206-209) ไดกลาวถึงการประเมินผลการใหบริการไววา เปนการวัด
ความพึงพอใจของลูกคา แตการวัดความพึงพอใจโดยตรงกระทําไดยาก จึงตองใชการประเมินผลการ
บริการมาชวย ซึ่งคําตอบที่ไดจะบงบอกถึงความพึงพอใจของลูกคาไดใกลเคียงกับความเปนจริง 
ดังนั้น การประเมินผลการใหบริการ จึงเปนความตองการใหรูถึงผลของการปฏิบัติงานในการ
ใหบริการ 
 พาราสุรามาน (Parasuraman; et al. 1985: 41-50) กลาววาการประเมินคุณภาพการ
บริการโดยอาศัยมุมมองของลูกคา ชวยใหองคกรผูใหบริการทราบวา ความคาดหวังของผูบริโภคมี
ความแตกตางจากการรับรูของตนอยางไร ผูบริหารองคกรอาจไมรูวาการใหบริการหนึ่ง ๆ ควรมี
ลักษณะเชนไร จึงจะสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค และไมรูวาการปฏิบัติงานของเจาหนาที่
ควรเปนอยางไร จึงจะทําใหการบริการมีคุณภาพสูงขึ้น ดังน้ันผลจากการประเมินคุณภาพการบริการ 
จะใหขอมูลที่เปนประโยชนแกองคกรในดานการบริหาร การวางแผนกลยุทธดานการบริการ ตลอดจน
การฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรผูใหบริการ 
  พาราสุรามาน (Parasuraman; et al. 1988: 12-40) กลาวถึงการประเมินคุณภาพบริการไว
วา คือการที่ผูบริโภคเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง ซึ่งการประเมินน้ีขึ้นอยูกับการรับรู
ของผูบริโภค    เปนหลัก การรับรูถึงบริการที่มีคุณภาพและความพึงพอใจท่ีเกิดขึ้นน้ี นับเปนปจจัย
สําคัญที่กําหนดพฤติกรรมการซ้ือ และความภักดีของผูบริโภคในอนาคต 
  สรุปวา การประเมินคุณภาพการบริการขององคกร คือผูบริโภคเปนผูประเมินคุณภาพการ
บริการ โดยเปรียบเทียบวา บริการท่ีคาดหวังไวกับบริการท่ีไดรับจริงมีความสอดคลองกันเพียงใด 
หากผูบริโภคเห็นวาการใหบริการภายในองคกรมีคุณภาพ ยอมแสดงวาการบริการนั้นสอดคลองกับ
ความคาดหวังหรือตรงกับความตองการของผูบริโภค ในทางกลับกัน หากการใหบริการไมมีคุณภาพก็
ยอมเปนบริการที่สวนทางกับความคาดหวังของผูบริโภค ซึ่งผูบริโภคไมประสงคจะไดรับ 
 

  การประเมินคุณภาพบริการแบบ SERVQUAL  
  SERVQUAL เปนเครื่องมือที่รูจักและเปนที่ยอมรับวาเปนมาตรฐานของการประเมิน
คุณภาพบริการทางการตลาด ตั้งแต ค.ศ. 1985 (Cook 2001: 147-153) ผูที่วิจัยและสรางเคร่ืองมือใน
การประเมินน้ี คือ Berry Parasuraman และ Zeithamal โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใชในการหาชองวาง
ระหวางความคาดหวังและบริการท่ีผูใชไดรับจริงจากการใชบริการ ซึ่งจะทําใหสามารถนํามาพัฒนา
บริการใหตอบสนองความตองการของผูใชได เคร่ืองมือ SERVQUAL ไดมีการนํามาใชในการประเมิน
คุณภาพบริการในแวดวงธุรกิจและบริการตางๆ เชน การธนาคาร โรงแรม ภัตตาคาร โรงงาน
อุตสาหกรรม โรงพยาบาล การศึกษา หองสมุด และอ่ืนๆ ซึ่งมีการกําหนดปจจัยหรือเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพบริการไว 10 ดาน ดังนี้คือ (Parasuraman et al. 1985: 41-50) 



 28 

  1.  ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ สภาพที่ปรากฏใหเห็น หรือจับตองไดในการ
ใหบริการ ไดแก อาคารสถานที่ การใชเคร่ืองมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวก การแตงกายของผู
ใหบริการ เอกสารส่ิงพิมพ หรืออุปกรณที่ใชในการติดตอส่ือสาร เปนตน 
  2.  ความนาเชื่อถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการไดตามคําม่ัน
สัญญาที่มีใหไวอยางมีคุณภาพและมีความถูกตอง 
  3.  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) คือการแสดงออกดวย
ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอมจะใหบริการลูกคาในทันทีทันใด 
  4.  ความเช่ียวชาญ (Competence) คือ การมีความรู ทักษะ และความสามารถในการ
ปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบ 
  5.  ความมีอัธยาศัย (Courtesy) คือ ความมีไมตรี มีความสุภาพ ใหเกียรติผูอ่ืน มีความ
จริงใจและมีน้ําใจ ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธ 
  6.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) คือ มีการสรางความเชื่อม่ัน ความไววางใจ ความซ่ือสัตย
ในการใหบริการตอผูใช รวมทั้งมีการเสนอบริการที่ดีที่สุดแกผูรับบริการ 
  7.  ความปลอดภัย (Security) คือ การสรางความม่ันใจเพื่อใหเกิดความปลอดภัย โดย
ปราศจากอันตรายในการมาใชบริการ และจากสถานการณที่มีความเสี่ยงจากปญหาตางๆ 
  8.  การเขาถึงบริการ (Access) คือ การติดตอเขารับบริการไดดวยความสะดวกไมยุงยาก 
  9.  การติดตอสื่อสาร (Communication) คือ การใหขอมูลและขาวสารแกผูใชบริการ โดย
สามารถสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 
 10. ความเขาใจลูกคา (Understanding of customer) คือ ความพยายามคนหาและเขา
ใจความตองการของลูกคา ใหความสําคัญและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 
  เกณฑการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 10 ดาน ดังกลาว สามารถวัดชองวางระหวางความ
คาดหวังของผูใชกับการไดรับบริการท่ีสงมอบ ซึ่งความคาดหวังของผูรับบริการอาจมาจากการบอก
กลาวปากตอปาก จากความตองการของแตละบุคคล จากประสบการณที่ผานมาหรือจากการ
ติดตอส่ือสาร ซึ่งการประเมินคุณภาพจากความคาดหวังและบริการที่ไดรับตามเกณฑที่กําหนด จะทํา
ใหทราบถึงคุณภาพของบริการวาอยูในระดับใด และควรมีการปรับปรุงพัฒนาอยางไร  
  ตอมาในป ค.ศ. 1990 ทีมนักวิจัยชุดเดิมคือ Parasuraman, Zeithamal และ Berry ได
พัฒนาปรับปรุงเครื่องมือ SERVQUAL โดยมีการสํารวจการใชเคร่ืองมือดังกลาวในองคกรธุรกิจที่มี
การใหบริการแตกตางกัน ไดแก ธุรกิจดานการซอมแซมและบํารุงรักษา ธุรกิจการเงิน โทรศัพท
ทางไกล การรักษาความปลอดภัย และการบริการบัตรเครดิต ซึ่งการปรับปรุงและพัฒนาเคร่ืองมือ 
SERVQUAL ในคร้ังน้ีไดกําหนดปจจัยหรือเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ดาน 
ดังนี้ (Berry, Zeithamal; & Parasuraman. 1990: 29-38) 
  1.  ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพที่ทําให
ผูใชรับความสะดวก ไดแก เคร่ืองมือ อุปกรณ บุคคล และวัสดุในการติดตอส่ือสาร ซึ่งประกอบดวยขอ
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คําถามที่เก่ียวของ 4 ขอ ไดแก บริเวณที่ใหบริการเขาใชสะดวกตอผูใช เคร่ืองมือและอุปกรณมีความ
ทันสมัย วัสดุและอุปกรณตางๆ อยูในสภาพที่พรอมใชงาน และผูใหบริการมีบุคลิกภาพดี 
  2.  ความนาเชื่อถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถกระทําตามสัญญาที่แจงไววา
จะใหบริการเกิดขึ้น และสรางความไววางใจ ความถูกตอง และความสมํ่าเสมอ ซึ่งประกอบดวยขอ
คําถามที่เก่ียวของ 5 ขอ ไดแก เม่ือผูใชมีปญหา จะสนใจแกปญหาใหอยางจริงจัง สามารถรับรูถึง
ปญหาของผูใชอยางถูกตอง สามารถใหบริการไดตรงตามความตองการตั้งแตครั้งแรก สามารถ
ใหบริการไดตามที่แจงไว ใหบริการไดตามระยะเวลาที่ไดมีการแจงไว 
  3.  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนาใน
การชวยเหลือผูใชบริการ และจัดหาบริการมาใหตามที่ไดสัญญาตกลงไว ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่
เก่ียวของ 4 ขอ ไดแก มีความกระตือรือรนในการใหบริการ สามารถใหความชวยเหลือผูใชไดตรง
ตามที่ตองการ ใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว และมีการแจงใหผูใชทราบทุกคร้ังเกี่ยวกับการ
ใหบริการ 
  4.  ความไววางใจ (Assurance) คือ การมีความรู ความสามารถ และความสุภาพออนโยน
ของผูใหบริการ การใหบริการดวยความซ่ือสัตย และการสรางใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ ซึ่ง
ประกอบดวยขอคําถามที่เก่ียวของ 4 ขอ ไดแก ผูใหบริการมีความรูที่จะตอบปญหาได ผูใหบริการ
สามารถอธิบายใหเขาใจในขอสงสัยตางๆ ผูใหบริการมีพฤติกรรมที่สรางใหเกิดความม่ันใจในการ
บริการ และผูใหบริการมีกริยามารยาทสุภาพและเปนมิตร 
  5.  การเขาถึงจิตใจ (Empathy) คือ การใหความเปนหวงและสนใจผูมารับบริการแตละคน 
และมีความตั้งใจที่จะจัดหาส่ิงที่ผูใชตองการมาตอบสนองได ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เก่ียวของ 5 
ขอ ไดแก ผูใหบริการเอาใจใสผูใชบริการ ผูใหบริการมีความเต็มใจในการใหบริการ ผูใหบริการเปน
กันเองกับผูใช ผูใหบริการมีการคํานึงถึงผลประโยชนของผูใชและผูใหบริการเขาใจถึงความจําเปนใน
การมาขอใชบริการ 
  สําหรับเกณฑใหมทั้ง 5 ดานนี้ ไดมีการรวมองคประกอบบางดานที่มีความคลายกันของ
เกณฑเดิมมาไวดวยกัน ซึ่งดานที่ยังคงใชเหมือนเดิม มี 3 ดาน คือ ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน
ความนาเชื่อถือของบริการ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ สวนเกณฑใหมดาน
ความไววางใจ เปนการรวมเกณฑเดิม 4 ดาน มาไวดวยกัน คือ ความเชี่ยวชาญ ความมีอัธยาศัย 
ความนาเชื่อถือ และความปลอดภัย สวนดานการเขาถึงจิตใจ ไดรวมเกณฑเดิม 3 ดานไวดวยกัน คือ 
การเขาถึงบริการ การติดตอส่ือสาร และความเขาใจลูกคา  
  
 พื้นฐานสูความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ  
 พ้ืนฐานที่เปนหัวใจนําไปสูความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ โดยนําเอาคําวา“บริการ” 
ที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา “SERVICE” มาแยกตัวอักษรแตละตัวเปนคําขึ้นตนขององคประกอบของ
ความสําเร็จในการบริการ ดังแสดงในภาพประกอบ 3 
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ภาพประกอบ 3 พ้ืนฐานของความสําเร็จในการบริการ 
 

 ที่มา: มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช. (2542). จิตวทิยาการบริการ  (หนวยที่ 1-7).  
 
  จากภาพประกอบ 3 จะพบวาการจัดระบบการบริการใหมีคุณภาพจําเปนตองคํานึงถึง 
องคประกอบสําคัญ 7 ประการ ดังนี้  
 1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ (S - satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่
ผูรับบริการ หรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได   เพราะ
ผูใชบริการมีจุดมุงหมายของการมารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการน้ัน หากผู
ใหบริการ (ผูบริหารการบริการและผูที่ปฏิบัติงานบริการ) สามารถรูเทาทันหรือรับรูความตองการของ
ผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี ผูรับบริการยอมเกิดความ
พึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาวดังน้ัน การบริหารคุณภาพของการบริการและการ
ใหบริการของพนักงานบริการ นับเปนปจจัยสําคัญที่นําไปสูความสําเร็จของการบริการ ซึ่งขึ้นอยูกับ
การวางแผนการบริการท่ีตองสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ และการพัฒนาคุณลักษณะ
ของพนักงานบริการที่ดี   ไดแก การเปนผูมีจิตสํานึกของการใหบริการ รวมทั้งการมีความรู 
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ความสามารถ เจตคติ ตลอดจนมีบุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ นอกจากนั้นสภาพแวดลอม 
และบรรยากาศของการบริการท่ีดีก็เปนปจจัยที่ไมควรละเลย การจัดสภาพแวดลอมของสถานท่ี
ใหบริการใหสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณเคร่ืองใชที่ทันสมัย
สําหรับใหบริการแกผูมาใชบริการ รวมทั้งบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการ จะชวยเสริมสรางบรรยากาศ
ของการบริการที่สรางความรูสึกที่ดีและความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ  
 2.  ความคาดหวังของผูรับบริการ (E - Expectation) เม่ือผูรับบริการมาติดตอกับองคกร 
หรือธุรกิจบริการใดๆ มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งผูใหบริการจําเปนที่
จะตองรับรูและเรียนรูเก่ียวกับความคาดหวังพ้ืนฐานและรู จักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
ผูรับบริการ เพ่ือสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวังนั้น ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรือ 
อาจเกิดความประทับใจขึ้นไดหากการบริการนั้นเกินความคาดหวังที่ มีอยู เปนที่ยอมรับวา  
ผูรับบริการมักจะคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดี
งาม ทั้งน้ีสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ เชน ความ
คาดหวังของคนไขที่รอใหแพทยมาตรวจเช็คอาการปวย   ยอมแตกตางจากการคาดหวังของวัยรุนที่
ยืนรอเขาแถวเพื่อขึ้นเรือเหาะในสวนสนุกเพราะคนไขรูสึกไมสบายก็จะคาดหวังใหไดรับบริการท่ี
รวดเร็วและเอาใจใสอยางดีเปนพิเศษ การวิจัยตลาดเก่ียวกับความตองการ การรับรู การจูงใจและเจต
คติ รวมทั้งพฤติกรรมของผูที่เก่ียวของกับการบริการ จะชวยคนหาขอมูลเก่ียวกับสิ่งที่ผูรับบริการ
คาดหวังจากงานบริการหรือความตองการบริการใหมๆ ซึ่งเปนการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการ
ใหสามารถดําเนินไปอยางราบร่ืน  
 3.  ความพรอมในการบริการ (R - Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและดวยรูปแบบที่ตองการความ
ตองการของบุคคลเปนเรื่องที่ซับซอนและไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของแตละ
บุคคลจะแตกตางกันตามธรรมชาติทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้นหนวย
บริหารหรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากร รวมทั้งอุปกรณเคร่ืองใชตางๆ ใหมี
ความพรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจ ก็จะทําใหผูรับบริการชอบ
ใจและรูสึกประทับใจ ผูใหบริการจึงจําเปนตองม่ันใจวาไดเตรียมทุกอยางที่เก่ียวของกับการบริการไว
พรอมสรรพที่จะใหบริการไดทันทีเม่ือมีผูมารับบริการ  
 4.  ความมีคุณคาของการบริการ (V - Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไม
เอาเปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและถูกใจกับบริการท่ีไดรับ ยอมแสดงถึง
คุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตางๆ กันและมีวิธีการบริการ
ที่ไมเหมือนกัน คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ เชน 
ลูกคาเขาไปในภัตตาคารแหงหน่ึง พนักงานเสิรฟใหการตอนรับดวยความสุภาพ รับคําสั่งและนํา
อาหารมาเสิรฟถูกตอง ไมตองรอนาน อาหารมีรสชาติดี โตะอาหารถูกจัดไวอยางสวยงามดวยอุปกรณ
เขาชุดกัน มีเสียงดนตรีเบาๆ ภายในภัตตาคารตกแตงอยางทันสมัยไมแออัด และสะอาดเรียบรอย 
หลังจากจายเงินคาบริการลูกคาไมมีความรูสึกเสียดายเงินที่จายไป และตั้งใจวาจะกลับมาภัตตาคารนี้
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อีก เพราะอาหารอรอยและบริการดีเย่ียม สิ่งเหลาน้ีแสดงใหเห็นวา ลูกคาไดรับคุณคาจากการบริการ
อยางเต็มเปยม  
 5.  ความสนใจตอการบริการ (I - Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับ
และทุกคนอยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกัน นับเปนหลักการของการใหบริการที่สําคัญ
ที่สุด ไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาก็ตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น ผูใหบริการจึงจําเปนตอง
ใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน การเอาอกเอาใจเฉพาะลูกคาที่
ซื้อสินคาครั้งละมากๆ หรือลูกคาที่มีฐานะดีแตงตัวดีโดยไมเอาใจใสตอลูกคาอ่ืนยอมทําใหลูกคาน้ัน
รับรูถึงการปฏิบัติที่แตกตางกันน้ี และอาจไมพอใจที่จะมาเปนลูกคาอีกตอไป ดังน้ันการปฏิบัติตอ
ลูกคาจะตองสุภาพออนโยน และใหเกียรติลูกคาตลอดเวลา ในกรณีที่ลูกคามาขอรับบริการกอน โดย
ไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซื้อเทาน้ัน ผูใหบริการจะตองทราบเทคนิคการใหบริการ
ที่เหมาะสมและเรียนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความสนใจไดอยางเหมาะสมดวย  
 6.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ (C - Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใสและทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตร และบรรยากาศ
ของการบริการที่อบอุน เปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจตอการ
บริการที่ไดรับ คุณสมบัติของ  ผูใหบริการและพฤติกรรมการบริการที่ดีจึงเปนปจจัยสําคัญในการ
ใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งน้ี         ผูใหบริการจะตองมีบุคลิกสงางาม มีชีวิตชีวา ยิ้มแยม
แจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการมีทักษะและจิตสํานึกของการ
ใหบริการ  
 7.  ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (E - Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ้นอยูกับการบริการอยางเปนระบบท่ีมีขั้นตอนที่ชัดเจน เน่ืองจากการบริการเปนงานที่
เก่ียวของระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบริการและพัฒนากล
ยุทธการบริการเพื่อใหการบริการที่มีคุณภาพสมํ่าเสมอ ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการ
บริการ ซึ่งเริ่มตนจากการวิเคราะหวิจัยความตองการปฏิกิริยาตอบสนองและความประทับใจของ
ผูรับบริการ นํามากําหนดเปาหมายของการบริการ รวมทั้งรูปแบบและปจจัยพ้ืนฐานของการบริการท่ี
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ โดยใหความสําคัญกับบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝาย 
ซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการท่ีตนเองถนัดและมีอํานาจในการตัดสินใจขณะปฏิบัติงาน การ
ตรวจสอบและปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยางสมํ่าเสมอใหเปนไปตามเกณฑและความคาดหวัง
ของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรมบุคลากร ผูปฏิบัติงานในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพของงาน
บริการอยางสมํ่าเสมอ 
 
 มิติเก่ียวกับคุณภาพของบริการ (Dimensions of service Quality)  
 มิติเก่ียวกับคุณภาพของบริการ Gronroos. 1990, Berry; & Parasuraman. (1990) ศึกษา
การตัดสินใจคุณภาพของบริการท่ีเขาซ้ือหามาดวยมิติหลายอยาง มิติจํานวนหนึ่งดานคุณภาพของ
บริการที่ลูกคารับรู ซึ่งเห็นไดจากผลการศึกษาอุตสาหกรรมหลายประการ ดังภาพประกอบ 4 
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11..  เปนรูปธรรมเปนรูปธรรม  รูปรางของเคร่ืองอํานวยความสะดวกสวนที่เปนรูปธรรม เครื่องมือ รูปรางของเคร่ืองอํานวยความสะดวกสวนที่เปนรูปธรรม เครื่องมือ 
บุคลากร และวัสดุที่ใชในการสื่อสารบุคลากร และวัสดุที่ใชในการสื่อสาร  

22..ความเชื่อถือไดความเชื่อถือได  ความสามารถในการผลิตความสามารถในการผลิตบริการตามขอตกลงโดยสามารถไววางไดบริการตามขอตกลงโดยสามารถไววางได
และถูกตองและถูกตอง  

33..ปฏิกิริยาตอบรับปฏิกิริยาตอบรับ  ความเต็มใจที่จะชวยลูกคาและจัดหาบริการใหทันทีความเต็มใจที่จะชวยลูกคาและจัดหาบริการใหทันที  
44..ความไววางใจความไววางใจ  ความรูและความสุภาพของพนักงานและความสามารถที่จะทําใหเกิดความรูและความสุภาพของพนักงานและความสามารถที่จะทําใหเกิด

ความเชื่อใจและทําใหเกิดความม่ันใจดวยความเชื่อใจและทําใหเกิดความม่ันใจดวย  
55..การเอาใจเขาใสใจเราการเอาใจเขาใสใจเรา  ความสนใจที่ความสนใจที่จะแครลูกคา การใหลูกคาเปนคน จะแครลูกคา การใหลูกคาเปนคน ““พิเศษพิเศษ” ” ที่องคกรเสนอที่องคกรเสนอ

ใหแกลูกคาใหแกลูกคา  

 
ภาพประกอบ 4   มิติเก่ียวกับคุณภาพของบริการ 

 
 ที่มา: Gronroos. 1990, Berry and Parasuraman. (1990) 
  
 มิติดานคุณภาพตามภาพประกอบ 4 นี้ ใชสําหรับธุรกิจบริการ ซึ่งสวนใหญจะใชมิติดังกลาว
ในการตัดสินใจบริการ อันเปนองคประกอบอยางหนึ่งของสวนผลิตภัณฑ (Product Mix)  ดังจะเห็นได
ในมิติดานปฏิบัติงานที่เปนรูปธรรมของระบบการสงมอบบริการ เชน ความเชื่อถือได และปฏิกิริยา
ตอบรับกับองคประกอบดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ผูใหบริการ เชน การเอาใจใส และระดับของ
ความไววางใจ    การศึกษาในสหรัฐอเมริกา พบวา การรับรูมิติทั้ง 5 ประการเกี่ยวกับคุณภาพของ
บริการของลูกคา ทําใหเห็นวามิติดังกลาวมีความสําคัญมากตอบริการทุกชนิด และยังพบวามิติความ
เชื่อถือได เปนเคร่ืองชี้ที่สําคัญที่สุดของคุณภาพของบริการในสายตาของลูกคาสวนใหญดังน้ันหนทาง
ไปสูกลยุทธการแยกใหเห็นความแตกตางอิงอยูกับการจัดหาบริการที่ดีเลิศใหลูกคาใหพอดีกับหรือ
ดีกวาความคาดหมายในคุณภาพของบริการของลูกคา และทําไดยั่งยืนกวาคูแขง  
 อยางไรก็ตาม ปญหาที่มักจะพบก็คือ บางคร้ังผูบริหารมักคาดคะเนความคาดหมายของ
ลูกคาในระดับต่ํากวาที่ควรจะเปน หรือบางครั้งความคาดหมายเหลาน้ันอาจไมสูงอยางที่ผูบริหาร
คาดหมาย ดังนั้นบริษัทตองระบุความปรารถนาของลูกคาที่เปนเปาหมายในแงคุณภาพของบริการ 
พรอมทั้งกําหนดและทําการสื่อสารวาบริการระดับใดที่เขาจะสงไปมอบใหแกลูกคา เม่ือปฏิบัติเชนน้ี
ลูกคาก็จะมีความคิดที่ใกลความจริงวาเขาจะคาดหมายอะไร ซึ่งก็จะลดความผิดหวังกับบริการท่ีเขา
รับใหนอยลง  
 จากแนวคิดและทฤษฎีขางตน จะเห็นวา คุณภาพการบริการเปนส่ิงสําคัญที่องคกร
จําเปนตองพิจารณาและใสใจเปนพิเศษ เพ่ือใหเกิดการตอบสนองความตองการของลูกคาหรือ
ผูรับบริการสูงสุด อันจะนํามาซึ่งประโยชนสูงสุดขององคกร ซึ่งผูวิจัยไดนําแนวคิดและทฤษฎีของ
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พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรรี่ มาใชเปนแนวทางในการประเมินความพึงพอใจการศึกษาวิจัย
คร้ังนี้ 
 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 7P’s 
 สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึงการมีสินคาที่ตอบสนองความตองการ
ของลูกคากลุมเปาหมายได ขายในราคาที่ผูบริโภคยอมรับได และผูบริโภคยินดีจายเพราะมองวา
คุมคา รวมถึงการมีการจัดจําหนายกระจายสินคาใหสอดคลองกับพฤติกรรมการซื้อหาเพ่ือใหความ
สะดวกแกลูกคา ดวยความพยายามจูงใจใหเกิดความชอบในสินคาและเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง   
สวนผสมทางการตลาดเปนแนวคิดที่สําคัญอยางทางการตลาดสมัยใหม ซึ่งแนวความคิดเรื่อง
สวนผสมทางการตลาดนี้ มีบทบาทสําคัญทางการตลาด เพราะเปนการรวมการตัดสินใจทางการตลาด
ทั้งหมด เพ่ือนํามาใชในการดําเนินงาน เพ่ือใหธุรกิจสอดคลองกับความตองการของตลาดเปาหมาย 
 ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการของ Payne Adrian (1993) ประกอบดวย ปจจัยที่
จะตอง พิจารณาเพ่ือกําหนดตําแหนงของการบริการและกําหนดสวนตลาดของธุรกิจ บริการ 
สวนประกอบแตละสวนของสวนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซ่ึงกันและกัน และตองสอดคลองกัน
เพ่ือใหการดําเนินงานดานการตลาดประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 โดยปกติแลวทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับสินคาทั่วไป ประกอบดวย 4 P’s ไดแก 
ผลิตภัณฑและการบริการ (Product) ราคา (Price) สถานที่ใหบริการ และชองทางการจัดจําหนาย 
(Place)   และการสงเสริมการตลาด (Promotion) แลวสวนประสมการตลาดสําหรับการบริการยังมี
สวนประกอบที่เพ่ิมขึ้นมาอีก 3 สวนคือ บุคลากร (People) กระบวนการการใหบริการ (Process) และ
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical: Evidence & Presentation) ซึ่งเรียกวา สวน
ประสมการตลาดบริการ หรือ 7P’s จึงมีองคประกอบที่เพ่ิมเติมจากสวนประสมการตลาดของสินคา
ทั่วไป (Kotler. 1997: 92) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่นําเสนอกับผูบริโภคเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ
ใหบริโภคผลิตภัณฑตองมีคุณคา (Value) ในสายตาลูกคาคุณคาของสินคาในรูปตัวเงินก็คือราคา 
(Value) ของสินคาผูขายจะเปนผูกําหนดราคาผลิตภัณฑ ผูซื้อจะเกิดการตัดสินใจซื้อก็ตอเม่ือมีการ
ยอมรับในสินคาน้ัน ผลิตภัณฑประกอบดวยสิ่งที่สามารถตอบสนองความตองการของมนุษยเปน
คุณสมบัติที่สัมผัสไดและสัมผัสไมได ตลอดจนผลประโยชนที่คาดหวัง ผลิตภัณฑอาจจะเปน สินคา 
บริการ สถานที่ องคกร บุคคล หรือความคิด (Etzel, Walker and Stanton. 2001: G-9) สินคา 
(Goods) เปนส่ิงที่สัมผัสได แตบริการ (Services) สัมผัสไมได เกิดจากการใชความพยายามของ
มนุษย สวนความคิด (Idea) อาจจะเปนปรัชญา (Philosophies) บทเรียน (Lessons) แนวคิด 
(Concepts) และขอเสนอแนะ (Advice)  

 2.  ราคา (Price) เปนสิ่งที่กําหนดมูลคาของผลิตภัณฑในรูปของเงินตรา ผูบริโภคจะใช
ราคาเปนสวนหนึ่งในการประเมินคุณคาและคุณภาพของผลิตภัณฑที่เขาคาดหมายวาจะไดรับ 
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การกําหนดราคาที่เหมาะสมกับสินคาเปนสวนหนึ่งที่จะจูงใจใหเกิดการซ้ือ บางครั้งการตั้งราคาสินคา
ใหสูง อาจเปนการทําใหผูบริโภคบางกลุมซื้อผลิตภัณฑ เพราะตองการไดรับความภูมิใจจากการซ้ือ
หรือการใชผลิตภัณฑราคาแพงๆ ในแตละตราสินคาตางก็มีการโฆษณาคุณสมบัติหรือ
คุณลักษณะตางๆ ของสินคากันมากจนหาความแตกตางไมคอยไดดังนั้นราคาจึงเปนปจจัยที่
ผูบริโภคใชเปนเกณฑในการตัดสินใจซื้อ 
 3.  สถานที่ (Place) หมายถึง การจัดจําหนาย กระจายสินคา ใหสอดคลองกับพฤติกรรม
การซื้อหาหรือการใชบริการ และใหความสะดวกแกลูกคา โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวย 
สถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือเคลื่อนยายสินคาและบริการ จากองคการหรือผูผลิตไปยังตลาด สถาบัน
ที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาด คือสถาบันทางการตลาด อาจจะเปนคนกลางตางๆ สวนกิจกรรมที่ชวยใน
การกระจายตัวสินคาประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาคลังสินคา เปนตน การ
จัดจําหนายประกอบดวย     2 สวน ดังนี้  
  3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง เสนทางที่ผลิตภัณฑ 
และหรือกรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑเปลี่ยนมือไปยังตลาดในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวย 
ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม  
  3.2 การกระจายตัวสินคา (Physical Distribution) หมายถึง กิจกรรมที่เก่ียวของกับการ
เคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม การกระจายตัวสินคาจึง
ประกอบดวยงานที่สําคัญคือ การขนสง (Transportation) การเก็บรักษาสินคา (Storage) การ
คลังสินคา (Warehousing) และการบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management)  
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอสื่อสารเกี่ยวกับขอมูล ระหวาง
ผูขายกับผูซื้อเพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสารหรือชักจูงใจผูซื้อ
และการติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เคร่ืองมือใน
การติดตอส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชหน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือจากเคร่ืองมือตอไปน้ี  
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเก่ียวกับองคกรและหรือ
ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธในการโฆษณาจะ
เก่ียวของกับกลยุทธการสรางสรรคผลงานโฆษณา (Creative Strategy) กลยุทธสื่อ (Media Strategy) 
  4.2  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและ
จูงใจตลาด โดยใชบุคคลในงานขอนี้จะเก่ียวกับ กลยุทธการขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling 
Strategy) การจัดหนวยงานขาย (Sale force Management)  
  4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมที่
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงาน การใหขาวและการประชาสัมพันธ ซึ่งสามารถ
กระตุนความสนใจทดลอง ทดลองใชหรือการซื้อ โดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทางการ
สงเสริมการขายมี 3 รูปแบบคือ  
    4.3.1 การกระตุนผูบริโภคเรียกวาการสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค (Consumer - 
Promotion)   
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   4.3.2  การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูคนกลาง (Trade - 
Promotion)   
   4.3.3  การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูพนักงานขาย 
(Sale force Promotion) 
  4.4  การใหขาวประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การใหขาวเปนการ
เสนอความคิดเก่ียวกับสินคาและบริการท่ีไมตองจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง ความ
พยายามที่มีการวางแผน โดยองคการหนึ่งเพ่ือสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดขึ้นกับกลุมใดกลุม
หน่ึง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธการตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปน
การติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรงหรือหมายถึง
วิธีการตางๆที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซื้อและทําใหเห็นการตอบสนองในทันที 
เคร่ืองมือนี้ประกอบดวย การขายทางโทรทัศน การขายโดยใชจดหมายตรง การขายโดยใชแคตตา
ล็อค การขายทางวิทยุหรือหนังสือพิมพ ซึ่งจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน การใชคูปอง
แลกซื้อ (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2546: 53 - 55)  
  4.5  การบอกกลาวปากตอปาก (Word of Mouth) นับวามีบทบาทสําคัญอยางยิ่งกับ
ธุรกิจบริการเพราะผูที่เคยใชบริการจะทราบวาการบริการของธุรกิจน้ันเปนอยางไร จากประสบการณ
การของตนแลวถายทอดประสบการณนั้นตอไปยังผูซึ่งอาจจะเปนผูใชบริการในอนาคต หากผูที่เคยใช
บริการมีความรูสึกที่ดี ประทับใจในการบริการ ก็จะบอกตอๆ ไปยังญาติ พ่ีนองและคนรูจัก และ
แนะนําใหไปใชบริการดวย ซึ่งสามารถชวยลดคาใชจาย ในการสงเสริม การตลาดและการ
ติดตอส่ือสารไดมาก  
  5.  บุคลากร (People) จากลักษณะเฉพาะของบริการที่เรียกวา “Inseparability” เปน
องคประกอบที่สําคัญทั้งในการผลิตบริการและการใหบริการ ในปจจุบันซ่ึง สถานการณแขงขันธุรกิจ
รุนแรงขึ้น บุคลากรจึงเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตางใหกับธุรกิจ โดยสรางมูลคาเพ่ิมใหกับ
สินคา ซึ่งทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยคุณภาพในการ ใหบริการตองอาศัยการ
คัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ ลูกคาไดแตกตางเหนือคู
แขงขัน ดังน้ันพนักงานจึงตองมีความรูความชํานาญในสายงาน มีทัศนคติ ที่ดี มีบุคลิกภาพและการ
แตงกายที่ดีเพ่ือสรางความนาเชื่อถือ มีมนุษยสัมพันธ มีความเสมอภาค ในการใหบริการลูกคาเพ่ือ
สรางความรูสึกประทับใจตอการใหความสําคัญอยางเทาเทียม สามารถ ตอบสนองและแกปญหาตางๆ 
ของลูกคามีความริเร่ิม และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกรได 
 6.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & Presentation) 
หมายถึงภาพลักษณ หรือสิ่งที่ผูบริโภคสามารถสังเกตเห็นไดงายทางกายภาพ และ เปนส่ิงที่สื่อให
ผูบริโภคไดรับรูถึงภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย  เปนการพัฒนารูปแบบการ
ใหบริการ โดยการสรางคุณภาพรวม เพ่ือสรางคุณคาใหแกลูกคา ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ี
ใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงพ้ืนที่หรือแผนกของพื้นที่ใน อาคาร ความมีระเบียบภายใน
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สํานักงาน การจัดวางอุปกรณสํานักงาน ความสะอาดของอาคาร สถานที่ ความนาเชื่อถือของตัว
อาคารสถานที่ การนําอุปกรณทันสมัยมาใช เปนตน 

 7.  กระบวนการบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการแกลูกคา ซึ่งมี
หลากหลายรูปแบบ เปนขั้นตอนในการใหบริการเพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาได
รวดเร็วและประทับใจ (Customer Satisfaction) โดยลูกคาจะพิจารณาใน 2 ดาน คือ ความซับซอน 
(Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะพิจารณาถึงขั้นตอน
และความตอเน่ืองของงาน  ในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอซ้ือกรมธรรม
ประกัน พ.ร.บ. สวนในดานของความหลากหลายจะพิจารณาถึง ความอิสระ และความยืดหยุน 
สามารถที่จะเปลี่ยนแปลงขั้นตอนหรือลําดับการทํางานได ทําใหมีขั้นตอน การใหบริการที่รวดเร็ว  

                  
 
 ภาพประกอบ 5 แผนภาพแสดงการใชเคร่ืองมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing tools 

for services)  
 

 ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรีตน; และคณะ.  (2541).  การบริการการตลาดยุคใหม ปรับปรุงใหม
ลาสุด. หนา 176. 
 จากแนวคิดและทฤษฏีที่กลาวมา สวนประสมทางการตลาดบริการ ถือวาเปนตัวแปรทาง
การตลาดที่สามารถควบคุมได ผูวิจัยจึงไดนําแนวทางการวิจัยทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาด
บริการในดานผลิตภัณฑและการบริการ (Product) บุคลากร (People) กระบวนการการใหบริการ 
(Process) และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical: Evidence; & Presentation) 
มาใชในการบริหารงานเพื่อตอบสนองตอความพึงพอใจและความตองการของผูรับบริการ ทั้งน้ี 
ผูวิจัยไดตัดสวนประสมทางการตลาดบริการในดานราคา (Price) สถานที่ใหบริการ (Place) และการ
สงเสริมการตลาด (Promotion) ออก เน่ืองจากจุดมุงหมายของการประกันสุขภาพถวนหนา และการ
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ดําเนินงานของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา คือการใหบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่คําถึง
สุขภาพของประชาชนเปนสําคัญ ไมมุงเนนการแขงขันทางธุรกิจ   และไมไดมีเปาหมายหลักในการทํา
กําไรสูงสุด สําหรับสาเหตุที่ไมนําสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ (Place) มาใช เน่ืองจากเปน
สถานที่ที่ระบุไวอยางชัดเจนในบัตรประกันสุขภาพถวนหนาอยูแลว ดังน้ันผูรับบริการจึงตองมารับ
บริการที่โรงพยาบาลพระนั่งเกลาตามที่ระบุไวในบัตร จึงจะสามารถใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาได 
 

ขอมูลเกี่ยวกับการประกันสุขภาพถวนหนา 
  การสรางหลักประกันสุขภาพถวนหนา เปนนโยบายที่รัฐบาลใหความสําคัญในลําดับตนๆ 
เน่ืองจากเปนกลไกท่ีชวยใหประชาชนสามารถเขาถึงบริการดานสุขภาพไดสะดวก โดยไมตองกังวล
ถึงภาระคาใชจาย แมวาจะเปนโรคที่มีคาใชจายในการรักษาพยาบาลสูงมาก รวมทั้งเปนระบบที่มีการ
พัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ือง ซึ่งปจจุบัน แมวาจะมีความกาวหนามาโดยลําดับ สามารถสราง
หลักประกันสุขภาพไดอยางครอบคลุม ชวยใหประชาชนเขาถึงการบริการไดอยางทั่วถึงและเปนธรรม
มากขึ้น แตคงยังมีความจําเปนตองไดรับการพัฒนาดานคุณภาพ และการสงเสริมการมีสวนรวมของ
ประชาชน องคกรชุมชน องคกรปกครองสวนทองถิ่น และหนวยงานที่เก่ียวของในการบริหารจัดการ
โดยมีเปาหมายใหประชาชน (ที่มา: สํานักงานหลักประกันสุขภาพ. รายงานการสรางหลักประกัน
สุขภาพถวนหนา ประจําป 2552.) 
  1.  มีความรู ความเขาใจอยางถูกตองเก่ียวกับสุขภาพ สามารถดูแลตนเอง ครอบครัว และ
ชุมชนไดเปนอยางดี 
  2.  ไดรับบริการท่ีเหมาะสม ทั้งดานสงเสริมสุขภาพ และปองกันโรค ไดรับการ
รักษาพยาบาลจากหนวยบริการปฐมภูมิใกลบาน และมีระบบการสงตอเพ่ือการรักษาเม่ือจําเปนอยาง
มีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
  3.  ไดรับการรักษาอยางเทาเทียม แมวาจะเปนโรคที่มีคาใชจายสูง เชน การผาตัดหัวใจ การ
รักษาโรคมะเร็ง หรือการบําบัดทดแทนไต เปนตน เพ่ือลดคาใชจายดานสุขภาพของครัวเรือน ลด
ปญหาการลมละลายจากภาระคาใชจายในการรักษาพยาบาล 
  4.  ไดรับการดูแลอยางเหมาะสมและตอเนื่อง ทั้งที่หนวยบริการและที่บาน โดยเฉพาะใน
กลุมผูสูงอายุ เด็ก คนพิการและทุพลภาพ หรือกลุมที่ดอยโอกาสอ่ืนๆ เพ่ือการมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น 
 

  ความหมายของหลักประกันสุขภาพถวนหนา  
  หลักประกันสุขภาพถวนหนา หมายถึง บัตรประกันสุขภาพที่รัฐบาลออกใหกับผูมีสัญชาติ
ไทยที่ลงทะเบียนใชสิทธิหลักประกันสุขภาพถวนหนา เพ่ือเปนหลักฐานในการเขารับบริการ
สาธารณสุขจากโรงพยาบาล สถานีอนามัย และสถานพยาบาลตางๆ ในยามจําเปน โดยประชาชนมี
หนาที่ตองปฏิบัติตามกฎเกณฑที่กําหนด จึงจะสามารถใชสิทธินี้ได   
   ตามพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาติ พ.ศ.2545 มาตรา 5 กําหนดให บุคคลทุก
คนมีสิทธิไดรับบริการสาธารณสุขที่มีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพตามที่กําหนดในพระราชบัญญัติ ซึ่ง
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บุคคลในที่นี้ หมายถึง บุคคลที่มีสัญชาติไทย ดังน้ัน ผูมีสิทธิในระบบหลักประกันสุขภาพถวนหนา คือ 
บุคคลที่มีสัญชาติไทย มีเลขประจําตัวประชาชน 13 หลัก และไมมีสวัสดิการดานการรักษาพยาบาล
อ่ืนใดที่รัฐจัดให (ที่มา: http://www.nhso.go.th/ เว็บไซตสํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ) 
 ตัวอยางบุคคลที่มีสวัสดิการดานการรักษาพยาบาลจากรัฐ เชน  
 1.  ผูมีสิทธิตามพระราชบัญญัติประกันสังคม เชน ลูกจางที่ทํางานในกิจการที่มีลูกจางตั้งแต 
1 คน    ขึ้นไปยกเวน ลูกจางทํางานบาน หาบเร แผงลอย หรือลูกจางของบุคคลธรรมดาที่ไมมีการ
ประกอบธุรกิจรวมอยูดวย  
  2.  ผูมีสิทธิตามพระราชกฤษฎีกาเงินสวัสดิการเก่ียวกับการรักษาพยาบาล เชน ขาราชการ 
ลูกจางประจําของสวนราชการ และครอบครัว  
  3.  ผูอยูในความคุมครองของหลักประกันสุขภาพอ่ืนที่รัฐจัดให เชน พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานหรือเจาหนาที่ในองคกรอิสระ ครูโรงเรียนเอกชนในระบบ  
   ทั้งน้ี ประชากรไทยที่มีสิทธิหลักประกันสุขภาพของประเทศ จําแนกตามตามสิทธิการ
รักษาพยาบาล รายละเอียดดังภาพประกอบ 6 
 

 
 

ภาพประกอบ 6 ประชากรไทยจําแนกตามสิทธิการรักษาพยาบาล ตั้งแตป 2545-2552 (ลานคน) 
 

 ที่มา: สํานักบริหารสารสนเทศการประกนั สํานักงานหลักประกันสขุภาพแหงชาติ.  
 หมายเหตุ: ป 2545-2547 สิทธิทหารผานศึกและสทิธคิรูเอกชน ไดจัดอยูในกลุมสิทธิประกัน
สุขภาพถวนหนา 
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 ความครอบคลุมการลงทะเบียนสิทธิหลักประกันสุขภาพ 
  ตั้งแตป 2534-2552 ความครอบคลุมของการมีหลักประกันสุขภาพของประชาชนไทยมี
แนวโนมเพ่ิมขึ้นจากรอยละ 33.5 เปนรอยละ 99.47 ความครอบคลุมของการมีสิทธิสวัสดิการในชวงป 
2534-2544 เปนผลจากโครงการสวัสดิการรักษาพยาบาลผูมีรายไดนอย โครงการบัตรประกันสุขภาพ 
สวัสดิการรักษาพยาบาลของขาราชการและรัฐวิสาหกิจ และ พ.ร.บ.ประกันสังคม แตหากพิจารณา
จากผลการดําเนินงานสรางหลักประกันสุขภาพถวนหนาตั้งแตป 2545 ในชวง 8 ปที่ผานมา เห็นได
ชัดวา การดําเนินงานนี้เปนประโยชนกับประชาชน โดยเฉพาะอยางยิ่งกลุมไมมีหลักประกันสุขภาพ
ใดๆ กอนออก พ.ร.บ.หลักประกันสุขภาพแหงชาติ พ.ศ. 2545 ซึ่งนโยบายนี้ชวยประชาชนไทยกลุมน้ี 
ซึ่งมีรอยละ 29 ในชวงป 2544 สามารถเขาถึงบริการดานสุขภาพไดโดยไมมีปญหาภาระดานการเงิน
อีกตอไป 
 

 
 

ภาพประกอบ 7 ความครอบคลุมของการมีหลักประกนัสุขภาพของประชาชนไทย ตั้งแตป 2534-2552 
 

 ที่มา:  
 1)  ขอมูลป 2545-2552 จากสํานักบริหารสารสนเทศการประกัน สํานักงานหลักประกัน
สุขภาพแหงชาต ิ
          2)  ขอมูลป 2534, 2539 และ 2544 จากรายงานผลการดําเนินงานสรางหลักประกันสขุภาพ
ไทยในชวงแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาต ิฉบบัที ่8 2540-2544), สํานักงานประกันสุขภาพ, 
2545 
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ขอมูลเกี่ยวกับโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี 
 โรงพยาบาลพระนั่งเกลา เปนโรงพยาบาลประจําจังหวัดนนทบุรี สังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
มีขนาด 490 เตียง โดยโรงพยาบาลพระนั่งเกลา ไดเขารวมโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาใน
ระยะที่ 2 ตั้งแตวันที่ 1 มิถุนายน 2544 การดําเนินงาน ของโรงพยาบาลปฏิบัติตามมาตรฐานการ
รับรองคุณภาพโรงพยาบาล และมีการพัฒนาคุณภาพ มาตรฐาน การบริการทางการแพทยและ
สาธารณสุขอยางตอเน่ือง ในแตละวันมีผูมารับบริการเปนจํานวนมาก ประมาณ 2,200 – 2,400 คน
ตอวัน การบริหารงานของโรงพยาบาลพระน่ังเกลา  ไดจัดแบงสวนราชการตามแนวทางปฏิบัติงาน
ของโรงพยาบาลท่ัวไปที่สังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงฯ กระทรวงสาธารณสุข มีหัวหนาฝายและ
หัวหนากลุมงาน เปนผูรับผิดชอบ ขึ้นตรงตอผูอํานวยการโรงพยาบาลพระนั่งเกลา ดังนี้ คือ  
  1.  ฝายบริหารทั่วไป ประกอบดวย งานสารบรรณ งานสิ่งแวดลอมภายนอกอาคารงาน 
อาคารสถานที่ และงานธุรการทั่วไป   
  2.  ฝายการเจาหนาที่ ประกอบดวย งานการเจาหนาที่  
  3.  ฝายการเงินและพัสดุ ประกอบดวย งานการเงิน และงานพัสดุ  
  4.  ฝายโภชนาการ  
  5.  กลุมงานพัฒนาคุณภาพบริการและวิชาการ ประกอบดวย งานเวชสารสนเทศ งานพัฒนา
คุณภาพบริการ งานผลิตและพัฒนาบุคลากร งานงานหองสมุด และงานเวชนิทัศนและโสตทัศนศึกษา  
  6.  กลุมงานสุขศึกษา  
  7.  กลุมงานพยาบาล ประกอบดวย งานผูปวยนอก งานผูปวยอุบัติเหตุและฉุกเฉิน งานหอ 
ผูปวย งานหอผูปวยหนัก งานบริการพยาบาลหนวยงานไตเทียม และงานหนวยจายกลาง 
  8.  กลุมงานเวชกรรมสังคม ประกอบดวย งานสงเสริมสุขภาพและรักษาพยาบาลในชุมชน 
งานปองกันและควบคุมโรคและระบาดวิทยา งานอาชีวเวชกรรม งานประกันสังคม (บางสวน)   
  9.  กลุมเทคนิคบริการทางการแพทย แบงออกเปน 16 กลุมงาน ดังน้ี กลุมงานผูปวยนอก 
กลุมงานอายุรกรรม กลุมงานจิตเวช กลุมงานกุมารเวชกรรม กลุมงานสูติ กลุมงานจักษุวิทยา กลุม
งานโสต ศอ นาสิก กลุมงานศัลยกรรม (งานหองผาตัด) กลุมงานศัลยกรรมออรโธปดิกส กลุมงานเวช
ศาสตรฉุกเฉินและนิติเวช กลุมงานวิสัญญีวิทยา (งานวิสัญญีพยาบาลวิทยา) กลุมงานทันตกรรม กลุม
งานเวชกรรมฟนฟู กลุมงานพยาธิวิทยาคลินิก กลุมงานรังสีวิทยา กลุมงานเภสัชกรรม 
 

งานวิจัยที่เก่ียวของ  
  ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาและทัศนคติเก่ียวกับการรับ
บริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง
เกลา จังหวัดนนทบุรี” มีงานวิจัยที่มีความสัมพันธและเกี่ยวของดังนี้ 
 วิโรจน ตั้งเจริญเสถียร และคณะ (2539: 158-168) ไดทําการวิจัยเร่ืองคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลในสายตาผูปวย โดยประเมินความคิดเห็นของผูปวยตอคุณภาพบริการผูปวยนอกและ
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ผูปวยในโรงพยาบาล 9 แหง ในกรุงเทพมหานคร เปนโรงพยาบาลของรัฐ 3 แหง เอกชน 3 แหง และ
ของมูลนิธิ 3 แหง พบวาเหตุผลที่เลือกเขารับการรักษาคือเดินทางสะดวกมากที่สุด คิดเปนรอยละ 24 
การใหขอมูลแกผูปวยโดยภาพรวมพบวาแพทยในโรงพยาบาลของรัฐใหคําอธิบายแกผูปวยนอยที่สุด 
ในดานความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการในโรงพยาบาลของรัฐพบวา ระยะเวลารอคอยในจุดบริการ
ตางๆ สูงสุด ไดแก ระยะเวลารอรับยานานคิดเปนรอยละ 28 รอตรวจกับแพทยนานคิดเปนรอยละ 27 
รอทําบัตรนานคิดเปนรอยละ 28 สวนการประเมินคุณภาพบริการดานตางๆ ไดแก บริการท่ัวไป 
ขั้นตอนบริการ บริการที่ใหโดยแพทย บริการท่ีใหโดยพยาบาล บริการท่ีใหโดยเจาหนาที่อ่ืนๆ และ
คุณภาพโดยรวม นําเสนอเรียงตามลําดับไดดังน้ีคือ (1) โรงพยาบาลมูลนิธิ (2) โรงพยาบาลเอกชน 
และ (3) โรงพยาบาลของรัฐ สําหรับคําแนะนําในการปรับปรุงคุณภาพบริการจากคําถามปลายเปด
มากที่สุด คือ การลดระยะเวลารอคอย ความสะอาดของหองน้ํา มารยาทของเจาหนาที่ การใหขอมูล
ทั่วไป และขอมูลเฉพาะผูปวย 
 สุนีย กลัดแพ (2551: 71-76) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการโครงการ
หลักประกันสุขภาพถวนหนาตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลพระนั่งเกลา มี
วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจและเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตาม
โครงการหลักประกัน สุขภาพถวนหนาที่มีตอการใหบริการของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลพระนั่ง
เกลา กลุมตัวอยางเปนผูปวยนอกของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา 400 
คน  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิธีทดสอบ
แบบ t – test และ F – test ผลการวิจัยพบวาขอมูลระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูใชบริการตอ
การใหบริการของแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลพระนั่งเกลา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทั้ง 6 
ดาน โดยเรียงลําดับไดดังน้ี 1) ดานคาใชจายจากการรับบริการ 2) ดานขอมูลที่ไดจากการบริการ 3) 
ดานคุณภาพการบริการ 4) ดานอัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ 5) ดานการประสานงานบริการ 
6) ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ ทั้งน้ี ผูทําการศึกษาไดเสนอแนะวาควรมีการศึกษากลุมผูมารับ
บริการในโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาที่ตองพักรักษาตัวอยูในโรงพยาบาล หรือผูปวยที่
เจ็บปวยรุนแรงวามีความพึงพอใจหรือมีปญหาในการบริการของสถานบริการหรือไม อยางไร 
 สมชาติ จันทา (2549) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการตอคลินิกนอก
เวลาราชการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลบําราศนราดูร มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจ
ของผูรับบริการ และศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูรับบริการใน
คลินิกนอกเวลาราชการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลบําราศนราดูร กลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ัง
นี้ คือผูปวยหรือญาติผูปวยที่มาใชบริการ จํานวน 300 คน ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับปานกลาง และมีความพึงพอใจในแตละดาน ไดแก ดานการบริการ ดานอัธยาศัย
เจาหนาที่ ดานขอมูลที่ไดรับ ดานคาใชจายเม่ือใชบริการ ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม และดาน
คุณภาพการบริการ อยูในระดับปานกลางเชนเดียวกัน  
 สายสุนี พันธุไพโรจน (2552: 42-46) ทําการศึกษาเรื่องการศึกษาความคิดเห็นของ
ผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการบริการแผนกผูปวยนอก สถาบันบําราศนราดูร กลุมตัวอยางที่ใชใน
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การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ ประชาชนที่มาใชบริการในแผนกผูปวยนอกของสถาบันบําราศนราดูร 
จํานวน 210 คน ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการในแผนกผูปวย
นอก สถาบันบําราศนราดูร โดยรวมอยูในระดับมาก สวนการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการ
ตอคุณภาพการบริการแผนกผูปวยนอก ระหวางงานที่แตกตางกัน พบวา ผูใชบริการมีระดับความ
คิดเห็นตอคุณภาพการบริการโดยรวมและรายดานแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ .05 โดยผูใชบริการมี
ความคิดเห็นวางานกุมารเวชกรรม มีคุณภาพการบริการดานสิ่งที่สัมผัสไดสูงกวาแผนกอื่น สวน
คุณภาพการใหบริการดานความไววางใจและความเชื่อถือ ดานความรวดเร็วและความเอาใจใสในการ
ใหบริการ และดานความรู ความสามารถ ความสุภาพ ผูใชบริการมีความเห็นวา งานสูตินรีเวช มี
คุณภาพการใหบริการสูงสุด  
 จากแนวคิดและทฤษฎีที่นํามาอางอิงขางตนนั้น ผูวิจัยไดนําแนวความคิดและทฤษฎีตางๆ 
ไดแก แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ รวมถึงการ
ขอมูลงานวิจัยที่เก่ียวของ มาใชเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิด และแบบสอบถาม โดยผูวิจัย
ไดสํารวจขอมูลในกลุมตัวอยางที่เปนผูปวยในดวย 
 
 
 
 
 
 



บทที่  3  
วิธีดําเนินการวิจัย 

   
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความรูความเขาใจ และทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการที่มีผลตอ
ความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี” ผูวิจัยได ดําเนินการวิจัยตามลําดับดังตอไปน้ี  
  1.  การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง  
  2.  การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  
  3.  วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล  
  4.  การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล  
  5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย  
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิ
ประกันสุขภาพถวนหนา ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่
แนนอน 
  

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
  กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิ
ประกันสุขภาพถวนหนา ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่
แนนอน จึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากการคํานวณโดยใชสูตรสําหรับกรณีที่ไมทราบจํานวน
ประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 26) โดยใชระดับความเชื่อม่ันที่รอยละ 95  
 

    
2
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Z pq
n

e
  

  
 เม่ือ   n   แทน   ขนาดกลุมตัวอยาง  
        Z   แทน  ระดับความเชื่อม่ัน (ในการวิจัยครั้งน้ีกําหนดใหมีคาความเชื่อม่ัน 95%  
      เทากับ 1.96) 
    e   แทน   ความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นได   
    p   แทน   ความนาจะเปนของประชากร  
    q   แทน   1 – p 
 



 45 

 โดยแทนคาดังนี้  
 

n = 
(1.96) 2 (0.5) (1 – 05)  

(0.05)2  
= 385 ตัวอยาง  

 
 จากการคํานวณกลุมตัวอยางไดจํานวนกลุมตัวอยางเทากับ 385 คน และเพ่ิมจํานวนกลุม
ตัวอยาง 15 คน ดังนั้น จํานวนกลุมตัวอยางสําหรับการการวิจัยครั้งน้ี มีจํานวนทั้งสิ้น 400 คน สําหรับ
การเก็บกลุมตัวอยางใชวิธีการสุมตัวอยางดังน้ี 
   ข้ันตอนที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดสัดสวนกลุม
ตัวอยางที่ใชในการเก็บขอมูลผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวน
หนา ซึ่งเปนผูปวยนอก 200 คน และผูปวยใน 200 คน มาทําการเก็บกลุมตัวอยาง รวมไดจํานวน
ทั้งหมด 400 คน 
 ข้ันตอนที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการ
แจกแบบสอบถามใหผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา ซึ่ง
เปนผูปวยนอกและผูปวยในของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่สะดวกและเต็มใจ โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ใหขอมูลจนครบจํานวน 400 คน  
 
การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย  
  เคร่ืองมือและขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถามที่ใชใน
การเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งมีการดําเนินการสรางตามลําดับ ดังนี้  
  1.  ทําการศึกษาทฤษฎี จากตํารา วารสาร เอกสาร และงานวิจัยตางๆ ที่เก่ียวของ เพ่ือ
นํามาใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม  
  2.  กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามที่เก่ียวของกับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา 
และทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
  3.  การออกแบบสอบถามสําหรับใชในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยลักษณะของการสราง
แบบสอบถาม ประกอบดวย 4 สวน ดังนี้  
     สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
    สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา  
    สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
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    สวนที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี   
     สวนที่ 5 ขอเสนอแนะในการใชบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลา จังหวัดนนทบุรี   
 

  สวนที่ 1 คําถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปน
แบบสอบถามปลายปด (Close-Ended Response Question) จํานวน 7 ขอ ไดแก  
  ขอที่ 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
      ขอที่ 2 อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale)   
 ขอที่ 3 ระดับการศึกษาสูงสุด เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 
 ขอที่ 4 ที่อยูอาศัย เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
 ขอที่ 5 ประเภทที่เขารับบริการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
scale)     
 ขอที่ 6 จํานวนครั้งที่รับบริการ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale)  

 

  สวนที่ 2 คําถามเก่ียวกับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา โดยลักษณะแบบสอบถาม
เปนแบบปลายปด แบบ Likert scale questions (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 166) ซึ่งจัด
ระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 ระดับ ดังนี้ 
    ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   1   คะแนน  
    ไมเห็นดวย   2  คะแนน  
    ไมแนใจ    3  คะแนน  
    เห็นดวย   4  คะแนน  
    เห็นดวยอยางยิ่ง  5  คะแนน 
  
 ระดับการใหคะแนนเฉลี่ยในแตละระดับชั้นใชสูตรการคํานวณชวงกวางของอันตรภาคชั้น 
ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห. 2538: 8 - 11)  
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด  

จํานวนชั้น  
 
 การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค
ชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลโดยคํานวณไดดังนี้    
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ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
5 – 1 

=  0.8 
5 

  
 โดยเกณฑการแปลความหมายของคะแนนขางตน มีดังนี้  
  คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาไมดี
อยางมาก คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการไมดี  
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการปานกลาง  
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการดี  
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการดีมาก 
   
 สวนที่ 3 คําถามเก่ียวกับทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี โดยลักษณะแบบสอบถามเปนแบบปลายปด แบบ Likert 
scale questions (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2541: 166) ซึ่งจัดระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร
ภาคช้ัน (Interval scale) มี 5 ระดับ ดังนี้ 
     ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   1   คะแนน  
     ไมเห็นดวย   2  คะแนน  
    ไมแนใจ    3  คะแนน  
    เห็นดวย   4  คะแนน  
    เห็นดวยอยางยิ่ง  5  คะแนน 
 
 ระดับการใหคะแนนเฉลี่ยในแตละระดับชั้นใชสูตรการคํานวณชวงกวางของอันตรภาคชั้น 
ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห. 2538: 8 - 11)  
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด  

จํานวนชั้น  
 
 การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค
ชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลโดยคํานวณไดดังนี้    
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
5 – 1 

=  0.8 
5 

 
 



 48 

 โดยเกณฑการแปลความหมายของคะแนนขางตน มีดังนี้  
  คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการไมดีอยางมาก
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการไมดี  
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการปานกลาง  
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการดี  
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง ระดับทัศนคติเก่ียวกับการบริการดีมาก 
  
 สวนที่ 4 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี เปนคําถามแบบใชมาตรวัดแบบความหมายที่ตรงกันขาม 
(Semantic Differential Scale) และใหเลือกตอบเพียงตัวเลือกเดียวใชระดับการวัดขอมูลประเภท
อันตรภาคชั้น (Interval Scale) จํานวน 5 ขอ โดยมีหลักเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 
    พึงพอใจอยางมาก  5  คะแนน   
    คอนขางพึงพอใจ   4  คะแนน   
    ปานกลาง    3  คะแนน   
    คอนขางไมพึงพอใจ   2  คะแนน   
    ไมพึงพอใจอยางมาก   1  คะแนน   
 
   ระดับการใหคะแนนเฉลี่ยในแตละระดับชั้นใชสูตรการคํานวณชวงกวางของอันตรภาคชั้น 
ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห. 2538: 8 - 11)  
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
ขอมูลที่มีคาสงูสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด  

จํานวนชั้น  
 
 การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค
ชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลโดยคํานวณไดดังนี้    
   

ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 
5 – 1 

=  0.8 
5 

 
 จากน้ันนํามาหาระดับคะแนนเฉลี่ย โดยที่กําหนดความสําคัญของระดับความพึงพอใจดังนี้ 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับไมพึงพอใจอยาง
มาก   
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับไมพึงพอใจ  
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  
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 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจ  
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจอยูในระดับพึงพอใจอยางมาก 
 
 สวนที่ 5 ขอเสนอแนะในการใชบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระ
นั่งเกลา  จังหวัดนนทบุรี เปนคําถามเก่ียวกับปญหาและขอเสนอแนะในการใชบริการดานการแพทย
และสาธารณสุข   ซึ่งคําถามเปนลักษณะปลายเปด 
 

ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือวิจัย 
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้คือ แบบสอบถาม ซึ่งมีขั้นตอนการสราง
เคร่ืองมือตามลําดับตอไปน้ี  
  1.  ศึกษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของ เพ่ือเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถาม  
 2.  สรางแบบสอบถาม โดยอาศัยกรอบแนวคิดที่เก่ียวของกับดานปจจัยสวนบคุคล ดาน
ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา ทัศนคติเก่ียวกับการรับบรกิารดานการแพทยและสาธารณสุข 
และความพึงพอใจของผูรับบริการ  
 3.  นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปใหอาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธตรวจสอบและแนะนํา
เพ่ิมเติม 
 4.  นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความถูกตอง และ
ความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content validity)  
 5.  ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญจากนั้นนํามาปรึกษากับอาจารย
ที่ปรึกษาสารนิพนธอีกคร้ัง เพ่ือปรับปรุงใหมีความชัดเจน และถูกตองกอนนําไปใช  
 6.  นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแลวไปทําการทดลองใช (Try-out) กับกลุมที่ไมใชกลุม
ตัวอยางจํานวน 40 ชุด โดยการหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามดวยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (-
Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 449-450) คาแอลฟาที่ไดจะ
แสดงระดับของความคงทีข่องแบบสอบถามโดยจะมีคาระหวาง 0 <  < 1 คาที่ใกลเคียง 1 มาก 
แสดงวามีความเช่ือม่ันสูง (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546)  
  จากการทดลองใชแบบสอบถาม จํานวน 40 ชุด ไดคา α ซึ่งแยกเปนรายดาน ดังนี้ 
  1.  ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา   
      ดานความครอบคลุมของสทิธ ิ  ไดคา α เทากับ    0.9531 
     ดานการไดรับบริการตามมาตรฐาน   ไดคา α เทากับ    0.9396 
      ดานความสะดวกในการใชสิทธ ิ  ไดคา α เทากับ    0.8543 
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  2.  ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
   ดานยา เวชภัณฑ และเครื่องมือ   ไดคา α เทากับ    0.9014 
   ดานลักษณะทางกายภาพ   ไดคา α เทากับ    0.8604 
   ดานบุคลากร     ไดคา α เทากับ    0.9531 
   ดานการใหบริการ    ไดคา α เทากับ    0.8713 
  3.  ความพึงพอใจในการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง
เกลา ไดคา α เทากับ 0.9293 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยในครั้งน้ีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) เพ่ือศึกษาถึงทัศนคติตอการ
ประกันสุขภาพถวนหนา และทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ
ดานการแพทย และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี โดยแบงลักษณะการเก็บ
รวบรวมขอมูลที่ทําการศึกษาเปน 2 ลักษณะ คือ  
 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากการ
ตอบแบบสอบถามของผูรับบริการรานโรงพยาบาลพระนั่งเกลา ที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ชุด  
 2.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลเพ่ือใชในการประกอบของการทําวิจัยนั้น 
ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากตํารา วารสาร วิทยานิพนธ ปริญญานิพนธ สารนิพนธ ขอมูล
ทางอินเตอรเน็ต และเอกสารงานวิจัยตางๆ เพ่ือใชเปนแนวทางของการทําการศึกษาและวิจัยในครั้งนี้ 
 
การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล  
 1.  การจัดกระทํา ผูวิจัยจะดําเนินการตามขั้นตอนดังน้ี  
      1) ตรวจสอบจํานวน และความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดรับคืนมาทุกฉบับ  
      2) นําแบบสอบถามที่แกไขขอบกพรองเรียบรอยแลวออกเก็บขอมูลจริง  
      3) เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลว ผูวิจัยไดตรวจสอบความถูกตองและ
สมบูรณของแบบสอบถาม   
      4) นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลว นํามาลงรหัส (Coding) ในแบบลงรหัส 
สําหรับประมวลขอมูลดวยคอมพิวเตอรประมวลขอมูลดวยคอมพิวเตอร  
             5) นําขอมูลมาบันทึกลงในเครื่องคอมพิวเตอร เพ่ือประมวลผลดวยโปรแกรม SPSS 
(Statistical Package for Social Sciences) For Windows และทําการวิเคราะหขอมูล 
     2.  การวิเคราะหขอมูล 
    1) การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการวิเคราะหขอมูล          
เชิงพรรณนา จะใชคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Means) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ใน
การอธิบายขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด ที่อยูอาศัย ประเภทที่เขารับ
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บริการ และจํานวนครั้ง   ที่รับบริการ ความรูความเขาใจเก่ียวกับการบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุข ทัศนคติเก่ียวกับการใชบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง
เกลา จังหวัดนนทบุรี และความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี 
    2)  การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในการทดสอบสมมติฐานแตละ
ขอโดย 
         - สถิติวิเคราะหคาที (Independent t-test) ใชทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระกัน เพ่ือใชทดสอบสมมติฐานสวนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ 
         - สถิติวิเคราะหคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-
way Analysis of Variance) ใชทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 
กลุม เพ่ือทดสอบสมมติฐานสวนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด ที่อยูอาศัย 
ประเภทที่เขารับบริการ  และจํานวนครั้งที่รับบริการ 
        - สถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson product moment 
correlation coefficient) ใชหาความสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัว ที่เปนอิสระกัน เพ่ือทดสอบ
สมมติฐานขอที่  2 และ 3  
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1.  สถิติพื้นฐาน ประกอบดวย  
  1.1  คารอยละ (Percentage of frequency) เปนการเปรียบเทียบสัดสวนของขอมูล โดย
ใชสูตร 

     100
f

p
n

   

 
   โดยที่  P  แทน  คาคะแนนเฉลี่ย  
     f  แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด  
     n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   
  1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) สําหรับการวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) เพ่ือใหทราบถึงลักษณะพื้นฐานของขอมูล (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 39) 
 

     
X

X
n
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   เม่ือ  X   แทน  คาคะแนนเฉลี่ย  
    X แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด  

    n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

   
  1.3  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชสูตรสําหรับการวิเคราะหสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ือใหทราบถึงลักษณะพ้ืนฐานของขอมูล (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 
65) 

       =  

     
   เม่ือ   แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 
      แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง  
      แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง  
      แทน  ผลรวมของคะแนนแตละตัวอยางยกกําลังสอง  
      แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   
  1.4 หาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามการทดสอบคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ 
(Reliability) เพ่ือประสิทธิผลของแบบสอบถามที่จะใหมีความถูกตอง (Accuracy) เชื่อถือได 
(Dependability)   ไมเปลี่ยนแปลง (Consistency) โดยวิธีของครอนบัด (Cronbach) เรียกวา การหา
คาสัมประสิทธิ์แอลฟา  (α - Coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 449)  
           

      =  
  

   เม่ือ α   = สัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ัน  
    K    = จํานวนขอคําถาม 
        covariance = คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 
   variance  = คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
  

 2.  สถิติสําหรับทดสอบสมมติฐาน  
  2.1  ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใช สูตร t-test 
Independent (ชูศรี วงศรัตนะ. 2534: 178) เพ่ือทดสอบสมมติฐานความแตกตางกันของตัวแปรเพศ 
และประเภทที่เขารับบริการ กับความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี โดยใชสูตรดังนี้  
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 ในกรณีความแปรปรวนของประชากรทั้ง 2 กลุมไมเทากัน    (σ1
2 ≠ σ2

2) 

          =    

                               โดยที่         =         

  กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุม เทากัน   

                =        

 โดยมีชั้นแหงความเปนอิสระ       =      
 เม่ือ   แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution  
    แทน  คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 1  
     แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 2  
    แทน   คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1  
     แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2  
     แทน ขนาดกลุมตัวอยางที่ 1  
     แทน  ขนาดกลุมตัวอยางที่ 2  
    แทน  ชั้นแหงความเปนอิสระ (n1+n2–2) 
   
  2.2  ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มีมากกวา 2 กลุม โดยใช
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA (Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อม่ัน
รอยละ 95 เพ่ือทดสอบสมมติฐานความแตกตางกันของอายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ ที่อยูอาศัย 
และจํานวนครั้งที่รับบริการ กับความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี โดยดูคาความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of 
Variances และจะใชสถิติวิเคราะหจากคา ANOVA (F) หรือ คา Brown-Forsythe (B) ซึ่งมีขั้นตอน 
ในการวิเคราะหดังนี้              
    2.2.1  ตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s Test (กัลยา 
วานิชย-บัญชา. 2546: 144) โดยใชสูตรดังนี้ 
     

           =     
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   เม่ือ    แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution  
      แทน ความแปรปรวนระหวางทรีทเมนต  
      แทน ความแปรปรวนภายในทรีทเมนต 
      
   2.2.2  วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ANOVA (F) (กัลยา วานิชยบัญชา, 2543: 
312-313) โดยใชสูตรดังนี้ 

      F =     

 
   เม่ือ   F  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution  
     MSb  แทน  คาความแปรปรวนระหวางกลุม  
     MSW  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม 
 
   โดยคา df หรือ ชั้นแหงความเปนอิสระระหวางกลุมเทากับ (k-1) และภายในกลุม 
เทากับ (n-k) 
 
ตาราง 1 วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
 

แหลงแปรปรวนหรือ
แหลงความผนัแปร 

องศาอิสระ (df) 
ผลบวกกําลังสอง 

(SS) 
ผลบวกกําลังสอง

เฉลี่ย (MS) 
F 

ระหวางกลุม 
ในกลุม 

k-1 
n-k 

SSb 

SSw 

MSb 

MSw 
MSb / MSw 

รวม (Total) n-1 SSt   
  
    หรือวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Brown-forsythe (B) (Hartung. 2001: 300) 
โดยใชสูตร ดังนี้ 

             =     

   

   โดยคา MSW’     =      
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   เม่ือ  B      แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-forsythe  
    MSB  แทน  คาความแปรปรวนระหวางกลุม  
    MSW’  แทน  คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติ Brown-forsythe  
    K      แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง  
    n      แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง  
    N      แทน  ขนาดประชากร  
    Si

2  แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง  
 
   และถาผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว ตองทําการ
ทดสอบเปนรายคูตอไป เพ่ือดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett T3 (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 332-333) 
   2.2.3  วิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู LSD (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 332 - 333) 
โดยใชสูตรดังนี้  

       เม่ือ       ≠                   
  

 

    ถา         =                   =     

   โดยที่    =   
             แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมตัวอยาง กลุมที่ i และ j     
      แทน คา Mean Square error   
                   แทน    จํานวนกลุมของกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ  
                  แทน    จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด  
        α         แทน    คาความคาดเคลื่อน  
           แทน    จํานวนตัวอยางในกลุมที่ I  
               แทน   จํานวนตัวอยางในกลุมที่ j 
  
 หรือวิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู Dunnett T3 (Keppel. 1982: 153-155) โดยใชสูตรดังนี้ 
   

          =        

  
 
 



 56 

 เม่ือ       แทน    คาสถิติที่ใชในการพิจารณาใน Dunnett test  
     แทน    คาจากตาราง Critical values of the Dunnett test  
                   แทน    คาความแปรปรวนภายในกลุม  
                             แทน   ขนาดของกลุมตัวอยาง    
 
    2.2.4 สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงาย Pearson Correlation (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) ใชในการหาความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระ
ตอกัน เปนคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปร 2 ตัว   ที่แตละตัวตางมีระดับการวัดของขอมูลใน
ระดับอันตรภาคชั้น (Interval Scale) และระดับอัตราสวน (Ratio Scale) (วิเชียร เกตุสิงห. 2541: 72) 
เพ่ือทดสอบสมมติฐานทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการ มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี 
และทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของผูรับบริการ มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย   และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี โดยใชสูตรดังนี้ 
 

         =     

 
   เม่ือ      แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ  
               แทน ผลรวมของคะแนน X  
                แทน ผลรวมของคะแนน Y  
              แทน ผลรวมของคะแนนชุด X แตละตัวยกกําลังสอง  
       แทน ผลรวมของคะแนนชุด Y แตละตัวยกกําลังสอง  
      แทน  ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y  
                  แทน  จํานวนของกลุมตัวอยาง 
 
 โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 ≤ r ≤ 1 ดังน้ี (กัลยา วานิชยบัญชา. 
2545: 280) 
 1.  คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามคือ ถา X เพ่ิม Y 
จะลด แตถา X ลด Y จะเพ่ิม  
 2.  คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันคือ ถา X เพ่ิม Y จะ
เพ่ิม แตถา X ลด Y จะลด  
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 3.  ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 4.  ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธิ์ (วรางคณา อดิศรประเสริฐ. 2545) มีดังนี้  
  ถา r มีคา        
 0.00   หมายถึง  ไมมีความสัมพันธเลย (No Correlation)  
 0.01 – 0.20  หมายถึง  แทบจะไมมีความสัมพันธเลย (Virtually No Correlation)  
 0.21 – 0.45  หมายถึง  มีความสัมพันธนอย (Weak Correlation)  
 0.46 – 0.75  หมายถึง  มีความสัมพันธปานกลาง (Moderate Correlation)  
 0.76 – 0.90  หมายถึง  มีความสัมพันธมาก (Strong Correlation)  
 0.91 – 0.99  หมายถึง  มีความสัมพันธมากที่สุด (Very Strong Correlation)  
 1.00    หมายถึง  มีความสัมพันธที่สมบูรณ (Perfect Correlation) 
 

 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  การวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษาเรื่อง “ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาและทัศนคติเก่ียวกับ
การรับบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลา จังหวัดนนทบุรี” ในการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหข
อมูล เพื่อใหเกิดความรูความเขาใจในการสื่อความหมายที่ตรงกัน ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตาง ที่ใช
ในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 n   แทน  จํานวนพนักงานที่เปนกลุมตัวอยาง 
  X   แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
  S.D.  แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  t   แทน  คาสถิตทิี่ใชพิจารณา t-distribution 
  SS   แทน  ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of squares) 
  MS แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of squares) 
  F    แทน  คาสถิตทิี่ใชพิจารณา F-distribution 
  α       แทน  คาความคลาดเคลื่อนในการทดสอบสมมติฐานหรือระดับนัยสําคัญทางสถิติ   
     ที่กําหนดไว (Level of significance) โดยกําหนดไวที่ระดับ 0.05 
  df    แทน  ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
  r   แทน  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
  *   แทน  นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  **    แทน  นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
  H0  แทน  สมมติฐานหลกั (Null hypothesis) 
  H1  แทน  สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis) 
 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล   
  ในการนําเสนอการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยคร้ังน้ี 
ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยเรียงลําดับหัวขอเปน 5 
สวน ดังนี้  
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูรับบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี ที่ตอบแบบสอบถาม  
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 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา  
  สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา  
  สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
  สวนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน  
 
ผลการวิเคราะหขอมูล  
  สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูรับบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี ที่ตอบแบบสอบถาม โดยการนําเสนอขอมูลในรูปแบบของแจกแจงจํานวน และคารอยละ ดัง
รายละเอียดตอไปน้ี  
 
ตาราง 2 แสดงจํานวน (ความถี่) และคารอยละของลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูรับบริการดาน

การแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรีที่ตอบแบบสอบถาม  

 

ลักษณะขอมูลสวนบุคคล 
จํานวน 

ผูรับบริการ  
(คน) 

รอยละ 

เพศ   
ชาย                                                             98 24.50 
หญิง 302 75.50 

รวม 400 100.00 
อายุ   

ต่ํากวาหรือเทากับ 20  ป 66 16.50 
21 - 30 ป 137 34.25 
31 - 40 ป 88 22.00 
41 ปขึ้นไป 109 27.25 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 2 (ตอ) 
 

ลักษณะขอมูลสวนบุคคล 
จํานวน 

ผูรับบริการ  
(คน) 

รอยละ 

ระดับการศึกษาสูงสุด   
ต่ํากวาปริญญาตร ี 311 77.75 
ปริญญาตรี 85 21.25 
สูงกวาปริญญาตร ี 4 1.00 

รวม 400 100.00 
ที่อยูอาศัย   

กรุงเทพมหานคร 33 8.25 
นนทบุร ี 333 83.25 
ปริมณฑลและจังหวัดอ่ืนๆ 34 8.50 

รวม 400 100.00 
ประเภทที่มารับบริการ   

ผูปวยนอก 200 50.00 
ผูปวยใน 200 50.00 

รวม 400 100.00 
จํานวนครั้งที่มารับบริการในรอบ 1 ป   

1 คร้ัง 83 20.75 
2 - 5 คร้ัง 199 49.75 
6 คร้ังขึ้นไป 118 29.50 

รวม 400 100.00 
 
 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่ใชเปน
กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 400 คน ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 75.50) มี
อายุอยูในชวงระหวาง 21 - 30 ป (รอยละ 34.25) มีระดับการศึกษาต่ําปริญญาตรี (รอยละ 77.80) มีที่
อยูอาศัยอยูนนทบุรี (รอยละ 83.25) เปนผูปวยนอก (รอยละ 50) และผูปวยใน (รอยละ 50) และมี
จํานวนครั้งที่รับบริการในรอบ 1 ป 2 - 5 ครั้ง (รอยละ 49.75) เม่ือพิจารณาเปนรายปจจัยสามารถ
อธิบายไดดังนี้  
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  1.  เพศ พบวาผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 302 
คน คิดเปนรอยละ 75.50 เปนเพศชาย จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.50   
  2.  อายุ พบวาผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 21 - 30 ป จํานวน 
137 คน คิดเปนรอยละ 34.25 รองลงมาอายุ ชวงอายุ 41 ปขึ้นไป จํานวน 109 คน คิดเปนรอยละ 
27.25 รองลงมา อายุ 31 - 40 ป มีจํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 22.00 และต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 
จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 16.50   
  3.  ระดับการศึกษาสูงสุด พบวาผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิ
ประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 311 คน คิดเปนรอยละ 77.75 รองลงมามีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 21.25 และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 4 คน 
คิดเปนรอยละ 1.00  
  4.  ที่อยูอาศัย พบวาผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพ
ถวนหนาของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีที่อยูอาศัยอยู
นนทบุรี จํานวน 333 คน คิดเปนรอยละ 83.25 รองลงมามีที่อยูอาศัยอยูปริมณฑลและจังหวัดอ่ืนๆ 
จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.5 และมีที่อยูอาศัยอยูกรุงเทพมหานคร จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 
8.25 
  5.  ประเภทที่มารับบริการ พบวาผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิ
ประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่ตอบแบบสอบถามเปนผูปวย
นอก จํานวน 200 คน คิดเปนรอยละ 50.00 และเปนผูปวยใน จํานวน 200 คน คิดเปนรอยละ 50.00 
  6.  จํานวนครั้งที่รับบริการในรอบ 1 ป พบวาผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่
ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่ตอบแบบสอบถามสวน
ใหญรับบริการ 2 - 5 ครั้ง จํานวน 199 คน คิดเปนรอยละ 49.75 รองลงมารับบริการ 6 คร้ังขึ้นไป 
จํานวน 118 คน คิดเปนรอยละ 29.50 และรับบริการ 1 คร้ัง จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.75 
 เน่ืองจากขอมูลดานลักษณะสวนบุคคล ไดแก ระดับการศึกษาสูงสุดของผูรับบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี ที่ตอบแบบสอบถาม มีความถี่นอยในบางอันตราภาคชั้น กระจายตัวไมสมํ่าเสมอ ดังนั้นผูวิจัย
ไดทําการจัดกลุมใหม เพ่ือทําการทดสอบสมมุติฐาน ดังตาราง 3 
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ตาราง 3 แสดงจํานวน (ความถี่) และคารอยละของลักษณะขอมูลสวนบุคคลของผูรับบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี ในเรื่องระดับการศึกษาสูงสุดที่จัดรวมกลุมใหม  

 

ลักษณะขอมูลสวนบุคคล 
จํานวน 

ผูรับบริการ 
 (คน) 

รอยละ 

ระดับการศึกษาสูงสุด   
ต่ํากวาปริญญาตร ี 311 77.75 
ปริญญาตรี 89 22.25 

รวม 400 100.00 
 
 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหลักษณะขอมูลสวนบุคคล ในเรื่องระดับการศึกษาสูงสุดที่จัด
รวมกลุมใหม พบวาผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี จํานวน 311 คน คิดเปนรอยละ 77.75 และมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 89 คน 
คิดเปนรอยละ 22.25  
   สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา โดยการ
นําเสนอขอมูลในรูปแบบของคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปรผลระดับทัศนคติดานความ
ครอบคลุมของสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา ดานการไดรับบริการตามมาตรฐานของการประกัน
สุขภาพถวนหนา และดานความสะดวกในการใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา ดังรายละเอียดตอไปน้ี  
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ตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับทัศนคติเก่ียวกับทัศนคติตอการประกัน
สุขภาพถวนหนา ของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่ตอบแบบสอบถาม 

 

ทัศนคตติอการประกันสุขภาพถวนหนา X  S.D. ระดับทศันคติ 

ความครอบคลุมของสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา    
1. สิทธิประกันสุขภาพถวนหนาทําใหทานไดรับการ  
   ดูแลรักษาเทาเทียมกับสทิธิอ่ืนๆ เชน สิทธ ิ
   ขาราชการ สิทธิประกันสงัคม เปนตน 

4.02 0.728 ดี 

2. สิทธิประกันสุขภาพถวนหนาครอบคลมุการรับ 
   บริการรักษาทุกโรค/อาการเจ็บปวย 

4.09 0.694 ดี 

3. ทานสามารถใชบริการในสถานบริการไดทุกแหงที ่
   เขารวมโครงการประกันสุขภาพถวนหนาหากเกิด 
   อุบัติเหตุหรอืปวยฉุกเฉิน 

4.12 0.766 ดี 

ความครอบคลุมของสิทธิโดยรวม 4.08 0.616 ดี 
การไดรับบริการตามมาตรฐานของการประกันสุขภาพถวน    
1. เจาหนาที่เอาใจใสดูแลทานเชนเดียวกบัผูใชสิทธิอ่ืนๆ 4.02 0.752 ดี 
2. ยาที่ทานไดรบัมีคุณภาพ 3.94 0.728 ดี 
3. การประกันสขุภาพถวนหนามีมาตรฐานการ 
    รักษาพยาบาลทัดเทียมกับสิทธิอ่ืนๆ  

3.89 0.749 ดี 

การไดรับบริการตามมาตรฐานโดยรวม 3.95 0.633 ดี 
ความสะดวกในการใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา 
1. สถานบริการที่ระบุไวในบัตรประกันสขุภาพถวนหนา  
   มีความสะดวกและงายตอการเดินทาง 

4.04 0.737 ดี 

2. ทานสามารถขอเปลี่ยนสถานบริการไดสะดวก 
   หากทานตองยายที่อยูอาศัย 

3.97 0.735 ดี 

3. ทานสามารถใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาได 
   อยางงายดาย เชน สามารถขอรับบริการไดเพียง 
   ใชบัตรประชาชนเพียงใบเดียว เปนตน 

4.29 0.739 ดีมาก 

ความสะดวกในการใชสิทธิโดยรวม 4.10 0.603 ดี 
ทัศนคตติอการประกันสุขภาพถวนหนาโดยรวม 4.04 0.617 ดี 
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  จากตาราง 4 จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาโดยรวมอยู
ในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.04 และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.617 และเม่ือพิจารณา
รายดาน จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาดานความครอบคลุมของ
สิทธิประกันสุขภาพถวนหนาโดยรวม ดานการไดรับบริการตามมาตรฐานของการประกันสุขภาพถวน
หนาโดยรวม และดานความสะดวกในการใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาโดยรวม อยูในระดับดี โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.08, 3.95 และ 4.10 ตามลําดับ      
  ผลการวิเคราะหขอมูล มีรายละเอียดในแตละดาน ดังนี้  
   
 ระดับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาดานความครอบคลุมของสิทธิประกัน
สุขภาพถวนหนา  
  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาดานดานความครอบคลมุ
ของสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 เม่ือพิจารณาเปน
รายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ สามารถใชบริการในสถานบริการไดทุกแหงที่เขารวมโครงการ
ประกันสุขภาพถวนหนาหากเกิดอุบัติเหตุหรือปวยฉุกเฉิน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 และขอที่มี
คาเฉลี่ยต่ําสุด คือ สิทธิประกันสุขภาพถวนหนาทําใหทานไดรับการดูแลรักษาเทาเทียมกับสิทธิอ่ืนๆ 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 
  
 ระดับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาดานการไดรับบริการตามมาตรฐาน
ของการประกันสุขภาพถวนหนา  
  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาดานการไดรับบริการ
ตามมาตรฐานของการประกันสุขภาพถวนหนาโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.95 เม่ือ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ เจาหนาที่เอาใจใสดูแลทานเชนเดียวกับผูใชสิทธิ
อ่ืนๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ การประกันสุขภาพถวนหนามีมาตรฐาน
การรักษาพยาบาลทัดเทียมกับสิทธิอ่ืนๆ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 
   
 ระดับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาดานความสะดวกในการใชสิทธิประกัน
สุขภาพถวนหนา  
  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาดานความสะดวกในการ
ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 เม่ือพิจารณาเปนราย
ขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ สามารถใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาไดอยางงายดาย โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.29 และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ สามารถขอเปลี่ยนสถานบริการไดสะดวกหากทาน
ตองยายที่อยูอาศัย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97  
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   สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา โดยการนําเสนอขอมูลในรูปแบบของคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการแปรผลระดับทัศนคติดานดานยา เวชภัณฑ และเครื่องมือ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานบุคลากร และดานการใหบริการของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา ดังรายละเอียดตอไปน้ี  
 
ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทย

และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา ของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใช
สิทธิประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่ตอบแบบสอบถาม 

 

ทัศนคตเิก่ียวกับการรับบริการดานการแพทย 
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา X  S.D. ระดับทศันคติ 

ดานยา เวชภัณฑ และเครื่องมือของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
1. เคร่ืองมือของโรงพยาบาลมีจํานวนเพยีงพอตอการ 
   บริการ 

3.77 0.765 ดี 

2. เคร่ืองมือของโรงพยาบาลมีความทันสมัย และอยูใน 
   สภาพพรอมใชงานเสมอ 

3.86 0.712 ดี 

3. ยา เวชภัณฑ และเครื่องมือของโรงพยาบาล 
   มีคุณภาพ และปลอดภัย 

3.96 0.672 ดี 

ทัศนคติดานยา เวชภัณฑ และเครื่องมือโดยรวม 3.86 0.616 ดี 
ดานลักษณะทางกายภาพของโรงพยาบาลพระนัง่เกลา 
1. เปนโรงพยาบาลที่มีความสะอาด และปราศจากเชื้อโรค 3.82 0.775 ดี 

2. มีการติดประกาศ หรือตดิปายบอกขั้นตอนการ 
   ใหบริการอยางชัดเจน 

3.96 0.758 ดี 

3. อากาศภายในโรงพยาบาลถายเทสะดวกและ 
   ปลอดโปรง 

3.75 0.881 ดี 

ทัศนคติดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม 3.84 0.680 ดี 
ดานบุคลากรของโรงพยาบาลพระนัง่เกลา 
1. แพทย พยาบาล และเจาหนาที่มีจํานวนเพียงพอตอ 
   การใหบริการ 

3.62 0.977 ดี 

2. แพทย พยาบาล และเจาหนาที่มีความรูความสามารถ 
   ในวิชาชีพของตนอยางเหมาะสม 

3.97 0.684 ดี 
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ตาราง 5 (ตอ) 
 

ทัศนคตเิก่ียวกับการรับบริการดานการแพทย 
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา X  S.D. ระดับทศันคติ 

3. แพทย พยาบาล และเจาหนาที่มีการซักถามประวตั ิ
   ผูปวยอยางละเอียดและตัง้ใจ 

4.04 0.689 ดี 

4. แพทย พยาบาล และเจาหนาที่มีการใหขอมูล  
   คําแนะนําและขอปฏบิัติแกทานอยางครบถวน 

4.06 0.729 ดี 

5. แพทย พยาบาล และเจาหนาที่มีมารยาท และมีความ 
   สุภาพในการใหบริการ 

4.01 0.742 ดี 

ทัศนคติบคุลากรโดยรวม 3.94 0.618 ดี 
ดานการใหบริการของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
1. มีการดูแลเอาใจใส และใหบริการที่เปนกันเอง 4.04 0.740 ดี 

2. มีระบบการใหบริการที่เทยีบเทาและไมดอยกวา 
   โรงพยาบาลชั้นนําอ่ืนๆ 

3.95 0.749 ดี 

3. มีการใหบริการที่รวดเรว็ 3.65 0.906 ดี 
ทัศนคติดานการใหบริการโดยรวม 3.88 0.697 ดี 

ทัศนคตเิก่ียวกับการรับบริการดานการแพทย 
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลโดยรวม 

3.88 0.653 ดี 

 
 จากตาราง 5 จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.88 และมีคา
เบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.653 และเม่ือพิจารณารายดาน จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีทัศนคติเก่ียวกับ
การรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานบุคลากรโดยรวม ดาน
การใหบริการโดยรวม ดานยา เวชภัณฑ และเครื่องมือโดยรวม และดานลักษณะทางกายภาพของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลาโดยรวม อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94, 3.88, 3.86 และ 3.85 
ตามลําดับ      
 ผลการวิเคราะหขอมูล มีรายละเอียดในแตละดาน ดังนี้  
  ระดับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลาดานยา เวชภัณฑ และเครื่องมือของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา  
  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานยา เวชภัณฑ และเคร่ืองมือของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาโดยรวมอยูใน
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ระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.86 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ยา 
เวชภัณฑ และเครื่องมือของโรงพยาบาลพระนั่งเกลามีคุณภาพ และปลอดภัย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.96 และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ เคร่ืองมือของโรงพยาบาลมีจํานวนเพียงพอตอการบริการ โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.77 
  ระดับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลาดานลักษณะทางกายภาพของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา  
  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานลักษณะทางกายภาพของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาโดยรวมอยูในระดับดี 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.84 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉล่ียสูงสุด คือ มีการติดประกาศ 
หรือติดปายบอกขั้นตอนการใหบริการอยางชัดเจน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 และขอที่มีคาเฉลี่ย
ต่ําสุด คือ อากาศภายในโรงพยาบาลถายเทสะดวกและปลอดโปรง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.75 
 ระดับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลาดานบุคลากรของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา  
  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานบุคลากรของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาโดยรวมอยูในระดับดี โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.94 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ แพทย พยาบาล และ
เจาหนาที่มีการซักถามประวัติผูปวยอยางละเอียดและตั้งใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 และขอที่มี
คาเฉลี่ยต่ําสุด คือ แพทย พยาบาล และเจาหนาที่มีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.62 
 ระดับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลาดานการใหบริการของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา  
  ผูตอบแบบสอบถามมีระดับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานการใหบริการของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาโดยรวมอยูในระดับดี โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.88 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการดูแลเอาใจใส และ
ใหบริการที่เปนกันเอง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.04 และขอที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ มีการใหบริการที่
รวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 
 
   สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี โดยการนําเสนอขอมูลในรูปแบบของ
คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปรผลระดับความพึงพอใจ ดังรายละเอียดตอไปน้ี  
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ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่
ตอบแบบสอบถาม 

 

ความพึงพอใจในการรับบริการดานการแพทย 
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทย 
    และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

3.76 0.860 พึงพอใจ 

2. ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา เม่ือเทียบกบัความคาดหวัง 

3.74 0.872 พึงพอใจ 

3. ความพึงพอใจตอการบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา เม่ือเทียบกบัสถานบริการอ่ืน 

3.79 0.847 พึงพอใจ 

4. ความคุมคาที่ไดรับจากบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

3.82 0.873 พึงพอใจ 

5. ความครอบคลุมของการบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

3.81 0.841 พึงพอใจ 

ความพึงพอใจโดยรวม 3.78 0.719 พึงพอใจ 
  
 จากตาราง 6 จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.78 
และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.719 และเม่ือพิจารณารายขอ จะเห็นไดวา ผูรับบริการมีความพึง
พอใจเกี่ยวกับความคุมคาที่ไดรับจากบริการ ความครอบคลุมของการบริการ ความพึงพอใจตอการ
บริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืน ความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ และความพึงพอใจตอ
การบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82, 3.81, 
3.79, 3.76 และ 3.74 ตามลําดับ      
 
 สวนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน   
  ในสวนที่ 5 นี้เปนการนําเสนอผลการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งประกอบดวยผลการทดสอบ
สมมติฐาน 3 ขอ โดยแบงการนําเสนอผลการวิเคราะห ดังตอไปน้ี 
 1.  ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ผูรับบริการที่มีขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา ที่อยูอาศัย ประเภทที่รับบริการ และจํานวนคร้ังที่รับบริการ ตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีแตกตางกัน  
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   2.  ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการ
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง
เกลา จังหวัดนนทบุรี 
  3.  ผลการทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของผูรับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี 
 สมมติฐานขอที่ 1 ผูรับบริการที่มีขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ที่อยูอาศัย ประเภทที่รับบริการ และจํานวนคร้ังที่รับบริการ ตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีแตกตางกัน  
 ซึ่งสามารถแยกยอยและเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 สมมุติฐานขอ 1.1 ผูรับบริการเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีตางกัน ซึ่งสามารถ
เขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี  
 H0: ผูรับบริการเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีไมแตกตางกัน  
 H1: ผูรับบริการเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ 
2-tailed Prod.(p) มีคานอยกวา 0.05  
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐานดังนี้  
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ คา Sig มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง
ดังตาราง 7 
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ตาราง 7 ผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ของผูรับบริการเพศชายและเพศหญิง โดยใชสถิติ t-
test ทดสอบ 

 

ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

Levene’s Test 
for Equality of    

Variances 
เพศ t-test for Equality of Means 

  F Sig.  X  S.D. t df Sig. 
ความพึงพอใจโดยรวม
จากการรับบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุข 
 

Equal variances 
assumed 

0.140 0.709 ชาย 3.76 0.838 - 0.065 398 0.948 

Equal variances 
not assumed 

         หญิง 3.76 0.868    

ความพึงพอใจตอการ
บริการเมื่อเทียบกับความ
คาดหวัง 

Equal variances 
assumed 

0.140 0.911 ชาย 3.71 0.837 - 0.303 398 0.762 

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 3.75 0.884    

ความพึงพอใจตอการ
บริการเมื่อเทียบกับสถาน
บริการอื่น 

Equal variances 
assumed 

0.207 0.650 ชาย 3.84 0.808 0.628 398 0.530 

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 3.77 0.860    

ความคุมคาท่ีไดรับจาก
การบริการดานการแพทย
และสาธารณสุข 

Equal variances 
assumed 

0.192 0.662 ชาย 3.84 0.846 0.185 398 0.530 

Equal variances 
not assumed 

  หญิง 3.82 0.884    

ความครอบคลุมของการ
บริการดานการแพทย   
และสาธารณสุข 

Equal variances 
assumed 

0.069 0.793 ชาย 3.76 0.787 - 0.709 398 0.478 

Equal variances 
not assumed 

   หญิง 3.82 0.858    

  
 จากตาราง 7 ในสวนของผลการทดสอบความแตกตางของคาความแปรปรวนของระดับ
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดาน
ระหวางกลุมผูรับบริการเพศชายและเพศหญิง จะเห็นไดวา คา sig จากการทดสอบทุกดานมีคาสูง
กวา 0.05 จึงสรุปไดวาคาความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดานระหวางกลุมผูรับบริการเพศชายและเพศหญิง มีคา
ไมตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงตองการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึง
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พอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดานระหวางกลุม
ผูรับบริการเพศชายและเพศหญิงโดยใชคาสถิติ Independent t-test กรณีความแปรปรวนเทากัน 
  จากผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดานระหวางกลุมผูรับบริการเพศชายและเพศหญิง
โดยใชคาสถิติ Independent t-test กรณีความแปรปรวนเทากัน ในตาราง 7 จะเห็นไดวา คา sig (2-
tailed) ของการทดสอบในแตละดานมีคาสูงกวา 0.05 จึงสรุปไดวา ผูรับบริการเพศชายและเพศหญิงมี
ระดับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดาน
ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 สมมุติฐานขอ 1.2 ผูรับบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีตางกัน ซึ่งสามารถ
เขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี  
 H0: ผูรับบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีไมแตกตางกัน  
 H1: ผูรับบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ ดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุม
เทากัน ใหทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่ง จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคา
นอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
คาเฉลี่ย อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (MultipleComparison) โดยใช
วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวาคาเฉลี่ย 
คูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของ
แตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่งตั้งสมมติฐานดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง 8 
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ตาราง 8 แสดงการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนระหวางชวงอายุของผูรับบริการกับ

ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
 
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข

ของโรงพยาบาลพระน่ังเกลา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig 

ความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

7.040** 3 396 0.000 

ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวงั 3.439* 3 396 0.017 
ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืน 6.852** 3 396 0.000 
ความคุมคาทีไ่ดรับจากการบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุข 

2.855* 3 396 0.037 

ความครอบคลุมของการบรกิารดานการแพทยและสาธารณสุข 4.119** 3 396 0.007 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
  จากตาราง 8 จะเห็นไดวาคา Sig. จากผลการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวน
ระดับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความ
พึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา ดาน
ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืน และดานความครอบคลุมของการบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุข มีคาเทากับ 0.000, 0.000 และ 0.007 ตามลําดับ ซึ่งมีคาต่ํากวา 0.01 
จึงสรุปไดวา คาความแปรปรวนระดับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลาในดานความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา ดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการ
อ่ืน และดานความครอบคลุมของการบริการดานการแพทยและสาธารณสุข ระหวางผูรับบริการกลุม
ชวงอายุตางกันมีคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และคา Sig. จากผลการทดสอบ
ความเทากันของคาความแปรปรวนระดับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวัง มีคาเทากับ 
0.017 และดานความคุมคาที่ไดรับจากการบริการดานการแพทยและสาธารณสุข มีคาเทากับ 0.037 
ซึ่งมีคาต่ํากวา 0.05 จึงสรุปไดวา คาความแปรปรวนระดับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความ
คาดหวัง และดานความคุมคาที่ไดรับจากการบริการดานการแพทยและสาธารณสุข ระหวาง
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ผูรับบริการกลุมชวงอายุตางกันมีคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังน้ันจึงตองใช
คาสถิติ Brown Forsythe เพ่ือทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความพึงพอใจจอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา ดังตาราง 9 
   
ตาราง 9 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมชวงอายุของผูรับบริการกับ

ความพึงพอใจจอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา  
 

Brown –Forsythe 
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระน่ังเกลา 

Statistic df1 df2 Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง

2.965* 3 357.993 0.032 

ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความ    1.664 3 350.472 0.174 
ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถาน 5.831** 3 363.236 0.001 
ความคุมคาทีไ่ดรับจากการบริการดานการแพทย
และสาธารณสุข 

   1.039 3 356.183 0.375 

ความครอบคลุมของการบรกิารดานการแพทยและ
สาธารณสุข 

0.164 3 360.605 0.921 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
  จากตาราง 9 จะเห็นไดวา คา Sig. จากการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจตอการ
บริการเม่ือเทียบกับความคาดหวัง ดานความคุมคาที่ไดรับจากการบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุข และดานความครอบคลุมของการบริการดานการแพทยและสาธารณสุข มีคาสูงกวา 0.05 
จึงสรุปไดวา ผูรับบริการที่มีชวงอายุตางกันมีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวัง ดานความ
คุมคาที่ไดรับจากการบริการดานการแพทยและสาธารณสุข และดานความครอบคลุมของการบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สําหรับการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการ
อ่ืน มีคา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งต่ํากวา 0.01 จึงสรุปไดวา ผูรับบริการที่มีชวงอายุตางกันมีความพึง
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พอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาเม่ือเทียบกับสถานบริการ
อ่ืนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และจากการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ย
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึง
พอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา มีคา Sig. 
เทากับ 0.032 ซึ่งต่ํากวา 0.05 จึงสรุปไดวา ผูรับบริการท่ีมีชวงอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยรวม
จากการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังน้ัน ในสวนของความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการ
อ่ืน และดานความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลา จึงตองทําการทดสอบดวยคาสถิติ Dunnett’s T3 ดังตาราง 10 
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ตาราง 10 แสดงการเปรียบเทียบพึงพอใจตอการบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา และดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถาน
บริการอ่ืน เปนรายคูดวย Dunnett’s T3 โดยจําแนกตามกลุมชวงอายุ 

 

 อายุ X  
ตํ่ากวา 
20 ป 

21 - 30 ป 31 - 40 ป 
41 ป 
ข้ึนไป 

ความพึงพอใจโดยรวม 
จากการรับบริการ 
ดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระนั่งเกลา 
 
ทดสอบดวยคาสถิติ 
Dunnett’s T3 

ต่ํากวา 20 ป 3.91 - 
0.32* 

(0.035) 
0.08 

(0.987) 
0.08 

(0.989) 

21 - 30 ป 3.59  - 
- 0.24 
(0.154) 

- 0.23 
(0.271) 

31 - 40 ป 3.83   - 
0.00 

(1.000) 
 

41 ปขึ้นไป 3.83    - 

ความพึงพอใจตอการบริการ
เมื่อเทียบกับสถานบริการอื่น 
 
ทดสอบดวยคาสถิติ 
Dunnett’s T3 

ต่ํากวา 20 ป 4.12 - 
0.50** 
(0.000) 

0.27* 
(0.048) 

0.37** 
(0.005) 

21 - 30 ป 3.62  - 
- 0.23* 
(0.042) 

- 0.13 
(0.218) 

31 - 40 ป 3.85   - 
0.10 

(0.403) 

41 ปขึ้นไป 3.75    - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
  จากตาราง 10 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของความพึงพอใจดานความ
พึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาของ
ผูรับบริการกลุมชวงอายุต่ํากวา 20 ป และ 21 - 30 ป มีคา Sig. นอยกวา 0.05 หมายความวา 
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ผูรับบริการกลุมชวงอายุต่ํากวา 20 ป มีความพึงพอใจดานความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา แตกตางเปนรายคูกับผูรับบริการกลุม
ชวงอายุ 21 - 30 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
  สําหรับความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืนของผูรับบริการกลุมชวง
อายุต่ํากวา 20 ป, 21 - 30 ป และ 41 ปขึ้นไป มีคา Sig. นอยกวา 0.01 หมายความวา ผูรับบริการ
กลุมชวงอายุต่ํากวา 20 ป มีความพึงพอใจดานความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา แตกตางเปนรายคูกับผูรับบริการกลุมชวงอายุ 
21 - 30 ป และผูรับบริการกลุมชวงอายุ 41 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ
ผูรับบริการกลุมชวงอายุกวา 20 ป และ 31 - 40 ป มีคา Sig. นอยกวา 0.05 หมายความวา 
ผูรับบริการกลุมชวงอายุต่ํากวา 20 ป มีความพึงพอใจดานความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา แตกตางเปนรายคูกับผูรับบริการกลุม
ชวงอายุ 31 - 40 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 นอกจากน้ี ยังพบวาผูรับบริการกลุมชวง
อายุกวา 21 - 30 ป และ 31 - 40 ป มีคา Sig. นอยกวา 0.05 หมายความวา ผูรับบริการกลุมชวงอายุ
ต่ํากวา 21 - 30 ป มีความพึงพอใจดานความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา แตกตางเปนรายคูกับผูรับบริการกลุมชวงอายุ 31 - 40 ป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สําหรับรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 
 สมมุติฐานขอ 1.3 ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีตางกัน ซึ่ง
สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี  
 H0: ผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีไมแตกตางกัน  
 H1: ผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ 
2-tailed Prod.(p) มีคานอยกวา 0.05  
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐานดังนี้  
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน  
  ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ คา Sig มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง
ดังตาราง 11 
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ตาราง 11 ผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
ของโรงพยาบาลพระน่ังเกลา จังหวัดนนทบุรี ของผูรับบริการ จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใช
สถิติ t-test ทดสอบ 

 

ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

Levene’s 
Test for 

Equality of     

การ 
ศึกษา 

t-test for Equality of Means 

  F Sig.  x  S.D. t df Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวมจาก
การรับบริการดานการแพทย
และสาธารณสุข 
 

Equal variances 
assumed 2.063 0.152 

ตํ่ากวา 
ป.ตรี 

3.75 0.888 - 0.469 398 0.639 

Equal variances 
not assumed    ป.ตร ี 3.80 0.756    

ความพึงพอใจตอการบริการ
เมื่อเทยีบกับความคาดหวัง 

Equal variances 
assumed 

1.567 0.211 
ตํ่ากวา 
ป.ตรี 

3.74 0.901 0.088 398 0.930 

Equal variances 
not assumed 

   ป.ตร ี 3.73 0.765    

ความพึงพอใจตอการบริการ
เมื่อเทยีบกับสถานบริการ
อื่น 

Equal variances 
assumed 

8.191** 0.004 
ตํ่ากวา 
ป.ตรี 

3.79 0.889    

Equal variances 
not assumed 

   ป.ตร ี 3.78 0.687 0.214 
180.7

62 
0.831 

ความคุมคาที่ไดรบัจากการ
บริการดานการแพทยและ
สาธารณสุข 

Equal variances 
assumed 

0.837 0.361 
ตํ่ากวา 
ป.ตรี 

3.85 0.895 0.991 398 0.322 

Equal variances 
not assumed 

   ป.ตร ี 3.74 0.791    

ความครอบคลุมของการ
บริการดานการแพทย   และ
สาธารณสุข 

Equal variances 
assumed 0.019 0.892 

ตํ่ากวา 
ป.ตรี 

3.81 0.843 - 0.019 398 0.985 

Equal variances 
not assumed    ป.ตร ี 3.81 0.838    

  
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
  จากตาราง 11 ในสวนของผลการทดสอบความแตกตางของคาความแปรปรวนของระดับ
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดาน
ระหวางกลุมผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน จะเห็นไดวา คา sig จากการทดสอบความพึง
พอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุข ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบ
กับความคาดหวัง ความคุมคาที่ไดรับจากการบริการดานการแพทยและสาธารณสุข และความ
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ครอบคลุมของการบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา มีคาสูงกวา 
0.05 จึงสรุปไดวา คาความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุข 
ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวัง ความคุมคาที่ไดรับจากการบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุข และความครอบคลุมของการบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา มีคาไมตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงตองการทดสอบความ
แตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยใชคาสถิติ Independent t-test กรณีความแปรปรวน
เทากัน สําหรับคา sig จากการทดสอบดานความพึงพอใจตอการบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขเม่ือเทียบกับสถานบริการอื่น มีคานอยกวา 0.05 จึงสรุปไดวา คาความแปรปรวนของ
ระดับความพึงพอใจตอการบริการดานการแพทยและสาธารณสุขเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืนมีคา
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงตองการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ียระดับ
ความพึงพอใจโดยใชคาสถิต ิIndependent t-test กรณีความแปรปรวนไมเทากัน 
  จากผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดาน จะเห็นไดวา คา sig (2-tailed) มีคาสูงกวา 
0.05 จึงสรุปไดวา ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีระดับความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดานไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05  
 สมมุติฐานขอ 1.4 ผูรับบริการที่มีที่อยูอาศัยตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีตางกัน ซึ่งสามารถ
เขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี  
 H0: ผูรับบริการที่มีที่อยูอาศัยตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีไมแตกตางกัน  
 H1: ผูรับบริการที่มีที่อยูอาศัยตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ ดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุม
เทากัน ใหทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่ง จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคา
นอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
คาเฉลี่ย อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (MultipleComparison) โดยใช
วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวาคาเฉลี่ย 
คูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของ
แตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่งตั้งสมมติฐานดังนี้ 
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 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง 12 
   
ตาราง 12 แสดงการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนระหวางผูรับบริการทุกกลุมที่อยูอาศัย 

กับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา  
 
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข

ของโรงพยาบาลพระน่ังเกลา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig 

ความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

1.119 2 397 0.328 

ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวงั 0.723 2 397 0.486 
ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืน 0.610 2 397 0.544 
ความคุมคาทีไ่ดรับจากการบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุข 

0.317 2 397 0.728 

ความครอบคลุมของการบรกิารดานการแพทยและสาธารณสุข 1.557 2 397 0.212 

   
 จากตาราง 12 จะเห็นไดวามีคา Sig. จากการทดสอบความเทากันของความแปรปรวนของ
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดาน มีคา
สูงกวา 0.05 จึงสรุปไดวา ผูรับบริการทุกกลุมที่อยูอาศัยมีความแปรปรวนของความพึงพอใจตอ
บริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดานไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้น จึงตองใชคาสถิติ F-test เพ่ือทดสอบ ความแตกตางของคาเฉลี่ย
ระหวางผูรับบริการทุกกลุมที่อยูอาศัยกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดาน ดังตาราง 13 
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ตาราง 13 ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางผูรับบริการทุกกลุมที่อยูอาศัยกับความ
พึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดาน 

 
F-test 

ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ 
ดานการแพทยและสาธารณสุข 
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.496 
294.464 
294.960 

2 
397 
399 

0.248 
0.742 

0.334 0.716 

ความพึงพอใจตอการบริการ 
เมื่อเทียบกับความคาดหวัง 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.148 
302.289 
303.437 

2 
397 
399 

0.574 
0.761 

0.754 0.471 

ความพึงพอใจตอการบริการ 
เมื่อเทียบกับสถานบริการอื่น 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.024 
286.336 
286.360 

2 
397 
399 

0.012 
0.721 

0.017 0.983 

ความคุมคาท่ีไดรับจากการบริการ 
ดานการแพทยและสาธารณสุข 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.765 
302.632 
304.397 

2 
397 
399 

0.883 
0.762 

1.158 0.315 

ความครอบคลุมของการบริการ 
ดานการแพทยและสาธารณสุข 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.655 
281.523 
282.178 

2 
397 
399 

0.327 
0.709 

0.462 0.631 

   
 จากตาราง 13 จะเห็นไดวาคา Sig. จากการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอ
บริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดาน มีคาสูงกวา 0.05 จึง
สรุปไดวา ผูรับบริการทุกกลุมที่อยูอาศัยมีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดานไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 สมมุติฐานขอ 1.5 ผูรับบริการประเภทผูปวยนอกและผูปวยใน มีความพึงพอใจตอ
บริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีตางกัน ซึ่ง
สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี  
 H0: ผูรับบริการประเภทผูปวยนอกและผูปวยใน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีไมแตกตางกัน  
 H1: ผูรับบริการประเภทผูปวยนอกและผูปวยใน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีแตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคา t โดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระตอกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือ 
2-tailed Prod.(p) มีคานอยกวา 0.05  
 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐานดังนี้  
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ คา Sig มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดง
ดังตาราง 14 
   
ตาราง 14 ผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข

ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ของผูรับบริการประเภทผูปวยนอกและผูปวยใน 
โดยใชสถิติ t-test ทดสอบ 

 

ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

Levene’s 
Test for 

Equality of     
ประเภท t-test for Equality of Means 

  F Sig.  x  S.D. t df Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวมจาก
การรับบริการดานการแพทย
และสาธารณสุข 
 

Equal variances 
assumed 1.968 0.161 นอก 3.65 0.862 

- 
2.696** 

398 0.007 

Equal variances 
not assumed    ใน 3.88 0.844    

ความพึงพอใจตอการบริการ
เมื่อเทยีบกับความคาดหวัง 

Equal variances 
assumed 

0.925 0.337 นอก 3.66 0.871 - 1.782 398 0.075 

Equal variances 
not assumed 

   ใน 3.82 0.869    

ความพึงพอใจตอการบริการ
เมื่อเทยีบกับสถานบริการ
อื่น 

Equal variances 
assumed 

0.831 0.363 นอก 3.68 0.855 
- 

2.616** 
398 0.009 

Equal variances 
not assumed 

   ใน 3.90 0.827    
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ตาราง 14 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

Levene’s Test 
for Equality of    

Variances 
เพศ t-test for Equality of Means 

  F Sig.  x  S.D. t df Sig. 

ความคุมคาที่ไดรบัจากการ
บริการดานการแพทยและ
สาธารณสุข 

Equal variances 
assumed 

0.013 0.908 นอก 3.77 0.872 - 1.203 398 0.230 

Equal variances 
not assumed 

   ใน 3.88 0.874    

ความครอบคลุมของการ
บริการดานการแพทย   และ
สาธารณสุข 

Equal variances 
assumed 0.125 0.723 นอก 3.80 0.839 - 0.178 398 0.859 

Equal variances 
not assumed    ใน 3.82 0.845    

  
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

   
 จากตาราง 14 ในสวนของผลการทดสอบความแตกตางของคาความแปรปรวนของระดับ
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดาน
ระหวางกลุมผูรับบริการประเภทผูปวยนอกและผูปวยใน จะเห็นไดวา คา sig จากการทดสอบทุกดาน
มีคาสูงกวา 0.05 จึงสรุปไดวาคาความแปรปรวนของระดับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดานระหวางกลุมผูรับบริการประเภทผูปวยนอก
และผูปวยใน มีคาไมตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงตองการทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาใน
ทุกดานระหวางกลุมผูรับบริการเพศชายและเพศหญิงโดยใชคาสถิติ Independent t-test กรณีความ
แปรปรวนเทากัน 
  จากผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดานระหวางกลุมผูรับบริการประเภทผูปวยนอก
และผูปวยใน โดยใชคาสถิติ Independent t-test กรณีความแปรปรวนเทากัน ในตาราง 9 จะเห็นได
วา คา sig (2-tailed) ของการทดสอบในดานความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา และดานความพึงพอใจเมื่อเทียบกับสถานบริการอ่ืน มี
คาต่ํากวา 0.01 จึงสรุปไดวา ผูรับบริการประเภทผูปวยนอกและผูปวยในมีระดับความพึงพอใจ
โดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา และระดับ
ความพึงพอใจเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งพบวา
ผูปวยในมีความพึงพอใจมากกวาผูปวยนอก สําหรับคา sig (2-tailed) ของการทดสอบในดานความ
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พึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวัง ความคุมคาที่ไดรับจากการบริการดานการแพทย
และสาธารณสุข และความครอบคลุมของการบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลา มีคาสูงกวา 0.05 จึงสรุปไดวา ผูรับบริการประเภทผูปวยนอกและผูปวยในมีระดับดาน
ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวัง ความคุมคาที่ไดรับจากการบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุข และความครอบคลุมของการบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลาไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 สมมุติฐานขอ 1.6 ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งที่รับบริการในรอบ 1 ปตางกัน มีความ
พึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระน่ังเกลา จังหวัด
นนทบุรีตางกัน ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดดังน้ี  
 H0: ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีรับบริการในรอบ 1 ปตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีไมแตกตางกัน  
 H1: ผูรับบริการที่มีจํานวนคร้ังที่รับบริการในรอบ 1 ปตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบ ดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนแตละกลุม
เทากัน ใหทดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่ง จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคา
นอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
คาเฉลี่ย อยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (MultipleComparison) โดยใช
วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวาคาเฉลี่ย 
คูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของ
แตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่งตั้งสมมติฐานดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ คา Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง 15 
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ตาราง 15 แสดงการทดสอบความเทากันของคาความแปรปรวนระหวางผูรับบริการทุกชวงจํานวน
คร้ังที่รับบริการในรอบ 1 ป กับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา  

 
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข

ของโรงพยาบาลพระน่ังเกลา 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig 

ความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

0.471 2 397 0.625 

ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวงั 3.842* 2 397 0.022 
ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืน 2.763 2 397 0.064 
ความคุมคาทีไ่ดรับจากการบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุข 

1.444 2 397 0.237 

ความครอบคลุมของการบรกิารดานการแพทยและสาธารณสุข 1.046 2 397 0.352 
 

 * มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 15 จะเห็นไดวาคา Sig. จากการทดสอบความเทากันของความแปรปรวนของ
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในดานความพึง
พอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา ดาน
ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืน ดานความคุมคาที่ไดรับจากการบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุข และดานความครอบคลุมของการบริการดานการแพทยและสาธารณสุข มี
คาสูงกวา 0.05 จึงสรุปไดวา ผูรับบริการทุกชวงจํานวนครั้งที่รับบริการในรอบ 1 ป มีความแปรปรวน
ของความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึง
พอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา ดาน
ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืน ดานความคุมคาที่ไดรับจากการบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุข และดานความครอบคลุมของการบริการดานการแพทยและสาธารณสุขไม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังน้ัน จึงตองใชคาสถิติ F-test เพ่ือทดสอบความแตกตาง
ของคาเฉลี่ยระหวางผูรับบริการทุกกลุมที่อยูอาศัยกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดาน ดังตาราง 16 
  สําหรับการทดสอบความเทากันของความแปรปรวนของความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบ
กับความคาดหวัง จะเห็นไดวาคา Sig. มีคาต่ํากวา 0.05 จึงสรุปไดวา ผูรับบริการผูรับบริการทุกชวง
จํานวนครั้งที่รับบริการในรอบ 1 ป มีความแปรปรวนของความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
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สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวัง
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังน้ัน จึงตองใชคาสถิติ Brown Forsythe เพ่ือ
ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวัง ดังตาราง 17 
   
ตาราง 16 ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางผูรับบริการทุกชวงจํานวนครั้งที่รับบริการ

ในรอบ 1 ป กับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง
เกลา 

 
F-test 

ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง

แหลงความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการ 
ดานการแพทยและสาธารณสุข 
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

0.208 
294.752 
294.960 

2 
397 
399 

0.140 
0.742 

0.140 0.869 

ความพึงพอใจตอการบริการ 
เมื่อเทียบกับสถานบริการอื่น 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2.206 
284.154 
286.360 

2 
397 
399 

1.103 
0.716 

1.541 0.215 

ความคุมคาท่ีไดรับจากการบริการ 
ดานการแพทยและสาธารณสุข 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

1.144 
303.253 
304.398 

2 
397 
399 

0.572 
0.764 

0.749 0.473 

ความครอบคลุมของการบริการ 
ดานการแพทยและสาธารณสุข 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

2.591 
279.587 
282.177 

2 
397 
399 

1.295 
0.704 

1.839 0.160 

   
 จากตาราง 16 จะเห็นไดวาคา Sig. จากการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความพึงพอใจตอ
บริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจโดยรวมจากการ
รับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา ดานความพึงพอใจตอการ
บริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืน ดานความคุมคาที่ไดรับจากการบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุข และดานความครอบคลุมของการบริการดานการแพทยและสาธารณสุข มีคาสูงกวา 0.05 
จึงสรุปไดวา ผูรับบริการทุกชวงจํานวนคร้ังที่รับบริการในรอบ 1 ป มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาในทุกดานไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 
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ตาราง 17 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางผูรับบริการทุกชวงจํานวนครั้งที่รับ
บริการในรอบ 1 ป กับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลาดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวัง 

 
Brown –Forsythe 

ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย 
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

Statistic df1 df2 Sig. 

ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความ
คาดหวัง 

0.265 2 314.488 0.767 

   
 จากตาราง 17 จะเห็นไดวา คา Sig. จากการทดสอบความเทากันของคาเฉลี่ยความพึง
พอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจตอการ
บริการเม่ือเทียบกับความคาดหวัง มีคาสูงกวา 0.05 จึงสรุปไดวา ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งที่รับ
บริการในรอบ 1 ปตางกันมีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลาดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวังไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี  
 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0: ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาดานความครอบคลุมของสิทธิ ดานการไดรับ
บริการตามมาตรฐาน และดานความสะดวกในการใชสิทธิของผูรับบริการ ไมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
 H1: ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาดานความครอบคลุมของสิทธิ ดานการไดรับ
บริการตามมาตรฐาน และดานความสะดวกในการใชสิทธิของผูรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชสถิติสัมประสิทธสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Sig.) มีคา
นอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมุติฐาน ดังตาราง 18 
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ตาราง 18 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนากับความพึง
พอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  

 

ทัศนคตติอการประกันสุขภาพถวนหนา 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

Pearson 
Correlation  

(r) 

Sig. 
(2-tailed) 

ระดับ 
ความ 
สัมพันธ 

ทิศทาง 

ดานความครอบคลุมของสิทธิ     
1. สิทธิประกันสุขภาพถวนหนาทําใหทานไดรับ

การดูแลรักษาเทาเทียมกับสิทธิอ่ืนๆ เชน สิทธิ
ขาราชการสิทธิประกันสังคม เปนตน 

.408** .000 นอย เดียวกัน 

2. สิทธิประกันสุขภาพถวนหนาครอบคลมุการรับ
บริการรักษาทุกโรค/อาการเจ็บปวย 

.293** .000 นอย เดียวกัน 

3. ทานสามารถใชบริการในสถานบริการไดทุก
แหงที่เขารวมโครงการประกันสุขภาพถวน
หนาหากเกิดอุบัติเหตุหรือปวยฉุกเฉิน 

.283** .000 นอย เดียวกัน 

โดยรวม .389** .000 นอย เดียวกัน 
ดานการไดรับบริการตามมาตรฐาน     
4. เจาหนาที่เอาใจใสดูแลทานเชนเดียวกับผูใช

สิทธิอ่ืนๆ 
.435** .000 นอย เดียวกัน 

5. ยาที่ทานไดรับมีคุณภาพ .438** .000 นอย เดียวกัน 
6. การประกันสุขภาพถวนหนามีมาตรฐานการ

รักษาพยาบาลทัดเทียมกับสิทธิอ่ืนๆ  
.441** .000 นอย เดียวกัน 

โดยรวม .514** .000 ปาน เดียวกัน 
ดานความสะดวกในการใชสิทธิ     
7. สถานบริการที่ระบุไวในบัตรประกันสขุภาพ

ถวนหนา  
.408** .000 นอย เดียวกัน 

8. ทานสามารถขอเปลี่ยนสถานบริการไดสะดวก
หากทานตองยายที่อยูอาศยั 

.245** .000 นอย เดียวกัน 
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ตาราง 18  (ตอ) 
 

ทัศนคตติอการประกันสุขภาพถวนหนา 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

Pearson 
Correlation  

(r) 

Sig. 
(2-tailed) 

ระดับ 
ความ 
สัมพันธ 

ทิศทาง 

9. ทานสามารถใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา
ไดอยางงายดาย เชน สามารถขอรับบริการได
เพียงใชบตัรประชาชนเพียงใบเดียว เปนตน 

.343** .000 นอย เดียวกัน 

โดยรวม .405** .000 นอย เดียวกัน 
ทัศนคตติอการประกันสุขภาพถวนหนา

โ
.507** .000 ปาน เดียวกัน 

ดานความสะดวกในการใชสิทธิ     
7. สถานบริการที่ระบุไวในบัตรประกันสขุภาพ

ถวนหนามีความสะดวกและงายตอการ
เดินทาง 

.408** .000 นอย เดียวกัน 

8. ทานสามารถขอเปลี่ยนสถานบริการไดสะดวก
หากทานตองยายที่อยูอาศยั 

.245** .000 นอย เดียวกัน 

9. ทานสามารถใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา
ไดอยางงายดาย เชน สามารถขอรับบริการได
เพียงใชบตัรประชาชนเพียงใบเดียว เปนตน 

.343** .000 นอย เดียวกัน 

โดยรวม .405** .000 นอย เดียวกัน 
ทัศนคตติอการประกันสุขภาพถวนหนา .507** .000 ปาน เดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

   
 จากตาราง 18 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะหความสัมพันธทัศนคติตอการประกันสุขภาพ
ถวนหนากับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
จังหวัดนนทบุรี จะเห็นไดวาคา Sig. ของทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาโดยรวม มีคาเทากับ 
0.000 ซึ่งต่ํากวา 0.01 จึงสรุปไดวาทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาโดยรวม มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.507 
หมายความวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง กลาวคือ ถา



 89 

ผูรับบริการมีทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาโดยรวมมากขึ้น ก็จะมีความพึงพอใจตอบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี เพ่ิมขึ้นในระดับปาน
กลาง 
  สําหรับผลการวิเคราะหรายดาน จะเห็นไดวา ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาดาน
ความครอบคลุมของสิทธิ ดานการไดรับบริการตามมาตรฐาน และดานความสะดวกในการใชสิทธิของ
ผูรับบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.000 ทุกดาน ซึ่งต่ํากวา 0.01 จึงสรุปไดวาทัศนคติตอการประกัน
สุขภาพถวนหนาดานความครอบคลุมของสิทธิ ดานการไดรับบริการตามมาตรฐาน และดานความ
สะดวกในการใชสิทธิของผูรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.389, 0.514 และ 0.405 ตามลําดับ หมายความวา ตัวแปรทั้งสามมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
ในทิศทางเดียวกัน ในระดับนอย, ปานกลาง และนอย ตามลําดับ กลาวคือ ถาผูรับบริการมีทัศนคติตอ
การประกันสุขภาพถวนหนาดานความครอบคลุมของสิทธิ ดานการไดรับบริการตามมาตรฐาน และ
ดานความสะดวกในการใชสิทธิมากข้ึน ก็จะมีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี เพ่ิมขึ้น 
  สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
ผูรับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลา จังหวัดนนทบุรี  
 ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0: ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของผูรับบริการดานยา 
เวชภัณฑ และเครื่องมือ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร และดานการใหบริการ ไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
จังหวัดนนทบุรี  
 H1: ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของผูรับบริการดานยา 
เวชภัณฑ และเคร่ืองมือ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร และดานการใหบริการ มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
จังหวัดนนทบุรี  
 สําหรับสถิติทีใชในการวิเคราะห จะใชสถิติสัมประสิทธสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมุติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ (Sig.) มีคา
นอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมุติฐาน ดังตาราง 19 
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ตาราง 19 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของผูรับบริการ กับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข ของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  

 

ทัศนคตเิก่ียวกับการรับบริการดานการแพทย 
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

Pearson 
Correlation  

(r) 

Sig. 
(2-

tailed) 

ระดับ 
ความ 
สัมพันธ 

ทิศทาง 

ดานยา เวชภัณฑ และเคร่ืองมือ     
1. เครื่องมือของโรงพยาบาลพระนั่งเกลามีจํานวน 
   เพียงพอตอการบริการ .435** .000 นอย เดียวกัน 

2. เครื่องมือของโรงพยาบาลพระนั่งเกลามีความทันสมัย  
    และอยูในสภาพพรอมใชงานเสมอ .458** .000 นอย เดียวกัน 

3. ยา เวชภัณฑ และเคร่ืองมือของโรงพยาบาล 
   พระนั่งเกลามีคุณภาพ และปลอดภัย .453** .000 นอย เดียวกัน 

โดยรวม .521** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

ดานลักษณะทางกายภาพ     
4. โรงพยาบาลพระนั่งเกลาเปนโรงพยาบาลที่มีความ

สะอาด และปราศจากเชื้อโรค .496** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

5. โรงพยาบาลพระนั่งเกลามีการติดประกาศ หรือติดปาย
บอกข้ันตอนการใหบริการอยางชัดเจน .512** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

6. อากาศภายในโรงพยาบาลพระนั่งเกลาถายเทสะดวก
และปลอดโปรง .486** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

โดยรวม .589** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

ดานบุคลากร      
7. แพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีมีจํานวนเพียงพอตอ 
   การใหบริการ .544** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

8. แพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ 
   ในวิชาชีพของตนอยางเหมาะสม .513** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

9.  แพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีมีการซักถามประวัติ 
   ผูปวยอยางละเอียดและต้ังใจ .485** .000 ปานกลาง เดียวกัน 
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ตาราง 19  (ตอ) 
 

ทัศนคตเิก่ียวกับการรับบริการดานการแพทย 
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

Pearson 
Correlation  

(r) 

Sig. 
(2-

tailed) 

ระดับ 
ความ 
สัมพันธ 

ทิศทาง 

10. แพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีมีการใหขอมูล  
    คําแนะนําและขอปฏิบัติแกทานอยางครบถวน .530** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

11. แพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีมีมารยาท และมี 
    ความสุภาพในการใหบริการ .568** .003 ปานกลาง เดียวกัน 

โดยรวม .656** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

ดานการใหบริการ     
12. โรงพยาบาลพระนั่งเกลามีการดูแลเอาใจใส

ผูรับบริการ และใหบริการท่ีเปนกันเอง .612** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

13. โรงพยาบาลพระนั่งเกลามีระบบการใหบริการท่ี
เทียบเทาและไมดอยกวาโรงพยาบาลชั้นนําอื่นๆ .576** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

14. โรงพยาบาลพระนั่งเกลามีการใหบริการท่ีรวดเร็ว  .546** .003 ปานกลาง เดียวกัน 

โดยรวม .600** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

ทัศนคติเกี่ยวกับการรับบริการดานการแพทย 
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาโดยรวม 

.702** .000 ปานกลาง เดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 19 เม่ือพิจารณาผลการวิเคราะหความสัมพันธทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขของผูรับบริการกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี จะเห็นไดวาคา Sig. ของทัศนคติเก่ียวกับ
การรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของผูรับบริการโดยรวม มีคาเทากับ 0.000 ซึ่งต่ํากวา 
0.01 จึงสรุปไดวาทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของผูรับบริการ
โดยรวม มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ 0.702 หมายความวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง 
กลาวคือ ถาผูรับบริการมีทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
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ผูรับบริการโดยรวมมากขึ้น ก็จะมีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี เพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 
  สําหรับผลการวิเคราะหรายดาน จะเห็นไดวา ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขของผูรับบริการดานยา เวชภัณฑ และเคร่ืองมือ ดานลักษณะทางกายภาพ ดาน
บุคลากร และดานการใหบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.000 ทุกดาน ซึ่งต่ํากวา 0.01 จึงสรุปไดวา 
ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของผูรับบริการดานยา เวชภัณฑ และ
เคร่ืองมือ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร และดานการใหบริการ มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.521, 0.589, 0.656 และ 
0.600 ตามลําดับ หมายความวา ตัวแปรทั้งสี่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา ในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลางทุกดาน 
กลาวคือ ถาผูรับบริการมีทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
ผูรับบริการดานยา เวชภัณฑ และเครื่องมือ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร และดานการ
ใหบริการมากขึ้น ก็จะมีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระ
นั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี เพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 
 
 
 
สรุปการทดสอบสมมติฐาน  
   
ตาราง 20 แสดงสรุปการทดสอบสมมติฐาน   
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช ผลการทดสอบ 

1. ขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ 
การศึกษา ท่ีอยูอาศัย ประเภทท่ีรับบริการ และจํานวนครั้ง
ท่ี รับบริการ  ตางกัน  มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
จังหวัดนนทบุรีแตกตางกัน 

  

1.1 ผูรับบริการท่ีมีเพศตางกัน มีมีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี แตกตางกัน 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 20 (ตอ)   
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช ผลการทดสอบ 

1.2 ผูรับบริการท่ีมีอายุตางกัน มีมีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี แตกตางกัน 

One-Way 
ANOVA 

- สอดคลองกับสมมติฐานดาน
ความพึงพอใจโดยรวมและ
ดานความพึงพอใจตอการ
บริการเมื่อเทียบกับสถาน
บริการอื่น 
- ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ดานความพึงพอใจตอการ
บริการเมื่อเทียบกับความ
คาดหวัง ดานความคุมคาท่ี
ไดรับ และดานความ
ครอบคลุม 

1.3 ผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีมีความพึงพอใจตอ
บริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง
เกลา จังหวัดนนทบุรี แตกตางกัน 

t-test ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

1.4 ผูรับบริการท่ีมีท่ีอยูอาศัยตางกัน มีมีความพึงพอใจตอ
บริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง
เกลา จังหวัดนนทบุรี แตกตางกัน 

One-Way 
ANOVA 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

1.5 ผูรับบริการท่ีมีประเภทที่รับบริการตางกัน มีมีความพึง
พอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี แตกตางกัน 

t-test - สอดคลองกับสมมติฐานดาน
ความพึงพอใจโดยรวม และ
ดานความพึงพอใจตอการ
บริการเมื่อเทียบกับสถาน
บริการอื่น 
- ไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ดานความพึงพอใจตอการ
บริการเมื่อเทียบกับความ
คาดหวัง ดานความคุมคาท่ี
ไดรับ และดานความ
ครอบคลุม 

1.6 ผูรับบริการท่ีมีจํานวนครั้งท่ีรับบริการตางกัน มีมีความพึง
พอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี แตกตางกัน 

One-Way 
ANOVA 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 20 (ตอ)   
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช ผลการทดสอบ 

2. ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการ
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

2.1 ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการดาน
ความครอบคลุมของสิทธิ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอ
บริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง
เกลา จังหวัดนนทบุรี 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

2.2 ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการดาน
การไดรับบริการตามมาตรฐาน มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

2.3 ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการดาน
ความสะดวกในการใชสิทธิ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอ
บริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง
เกลา จังหวัดนนทบุรี 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

3. ทัศนคติเกี่ยวกับการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของผูรับบริการมีความสัมพันธกับความพึง
พอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

3.1 ทัศนคติเกี่ยวกับการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของผูรับบริการดานยา เวชภัณฑ และเคร่ืองมือ มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

3.2 ทัศนคติเกี่ยวกับการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของผูรับบริการดานลักษณะทางกายภาพ มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

3.3 ทัศนคติเกี่ยวกับการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของผูรับบริการดานบุคลากร มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 
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ตาราง 20 (ตอ)   
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช ผลการทดสอบ 

3.4 ทัศนคติเกี่ยวกับการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของผูรับบริการดานการใหบริการ มีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี 

Pearson’s 
Correlation 

สอดคลองกับสมมติฐาน 

 
 



บทที่ 5  
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
  การพัฒนามาตรฐานและคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลถือเปนนโยบายสําคัญของ
กระทรวงสาธารณสุข ดังน้ันการศึกษา “ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา และทัศนคติเก่ียวกับ
การรับบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลา จังหวัดนนทบุรี” จึงมีความสําคัญในการนําผลการศึกษามาใชเปนแนวทางการกําหนด
นโยบาย หรือพิจารณาสิทธิประโยชนของการประกันสุขภาพถวนหนา รวมถึงการปรับปรุง และ
พัฒนามาตรฐานการบริการของโรงพยาบาลดานตางๆ เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจใหกับผูรับบริการใหมี
มากขึ้นตอไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย  
  1. เพ่ือศึกษาลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได ประเภทที่เขารับ
บริการ และจํานวนครั้งที่รับบริการ ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
  2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา กับความพึง
พอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
  3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการของผูรับบริการ กับความ
พึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
 
สมมติฐานการวิจัย  
 1. ผูรับบริการที่มีขอมูลสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา ที่อยูอาศัย 
ประเภทที่รับบริการ และจํานวนครั้งที่รับบริการ ตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีตางกัน 
  2. ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี 
  3. ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของผูรับบริการ มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
จังหวัดนนทบุรี 
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วิธีดําเนินการศึกษา  
   แหลงขอมูล  
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิ
ประกันสุขภาพถวนหนา ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาจังหวัดนนทบุรี ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรท่ี
แนนอน 
  กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิ
ประกันสุขภาพถวนหนา ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่
แนนอน  ซึ่งขนาดกลุมตัวอยางที่คํานวณไดเทากับ  385 คน และเพิ่มจํานวนตัวอยาง 15 คน ดังน้ัน 
ขนาดของกลุมตัวอยางสําหรับการการวิจัยคร้ังนี้ มีจํานวนทั้งสิ้น 400 คน โดยมีขั้นตอนการสุม
ตัวอยางดังน้ี 
   ข้ันตอนที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดสัดสวนกลุม
ตัวอยางที่ใชในการเก็บขอมูลผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวน
หนา ซึ่งเปน    ผูปวยนอก จํานวน 200 คน และผูปวยใน จํานวน 200 คน 
   ข้ันตอนที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการ
แจกแบบสอบถามใหผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา ซึ่ง
เปนผูปวยนอกและผูปวยในของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ที่สะดวกและเต็มใจ  
 
 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
   แบบสอบถามสําหรับใชในการเก็บรวบรวมขอมูลงานวิจัยคร้ังนี้ มีการออกแบบโครงสราง
ของแบบสอบถามประกอบดวย 5 สวน ซึ่งมีคําถามทั้งหมดจํานวน 35 ขอ ดังนี้  
  สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
  สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา  
 สวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
 สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี   
  สวนที่ 5 ขอเสนอแนะในการใชบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระ
นั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี  
  โดยในแตละสวนจะประกอบดวยคําถามตางๆ และมีการวัดขอมูลในแตละขอคําถาม ดัง
รายละเอียดในตาราง 21 
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ตาราง 21 แสดงจํานวนขอของแบบสอบถาม และประเภทการวัดขอมูล 
 

คําถาม ลักษณะคําถาม ประเภทการวัดขอมูล 
สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล   
   ขอที่ 1 เพศ แบบสอบถามปลายปด Nominal Scale 
   ขอที่ 2 อายุ แบบสอบถามปลายปด Ordinal Scale 
   ขอที่ 3 ระดับการศึกษาสูงสุด  แบบสอบถามปลายปด Nominal Scale 
   ขอที่ 4 ที่อยูอาศัย แบบสอบถามปลายปด Ordinal Scale 
   ขอที่ 5 ประเภทที่มารับบริการ แบบสอบถามปลายปด Nominal Scale  
   ขอที่ 6 จํานวนครั้งที่รับบริการในรอบ 1 ป แบบสอบถามปลายปด Ordinal Scale 
สวนที่ 2 ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา  
   จํานวน 9 ขอ  แบบสอบถามปลายปด  

แบบ Likert Scale 
Interval Scale 
มี 5 ระดับ 

สวนที่ 3 ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระ
   จํานวน 14 ขอ แบบสอบถามปลายปด  

แบบ Likert Scale 
Interval Scale 
มี 5 ระดับ 

สวนที่ 4 ความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระน่ัง
   จํานวน 5 ขอ  แบบสอบถามปลายปด  

แบบ Likert Scale 
Interval Scale 
มี 5 ระดับ 

สวนที่ 5 ขอเสนอแนะในการใชบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระน่ัง
   จํานวน 1 ขอ แบบสอบถามปลายเปด   

  
 วิธีการวิเคราะหขอมูล 
  สําหรับแบบสอบถามในการวิจัยนี้ มีการวิเคราะหใน 2 รูปแบบ คือ การวิเคราะหเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistic) ในการอธิบายลักษณะทางดานขอมูลสวนบุคคล ทัศนคติตอการ
ประกันสุขภาพถวนหนา  ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา และความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา และการวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ในการทดสอบ
สมมติฐานแตละขอ โดยมีรายละเอียดดังตอไปน้ี 
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 ตาราง 22 แสดงสถิติที่ใชในการวิเคราะหเชิงพรรณนาของแตละตัวแปร 
 

แบบสอบถาม สถิติที่ใช 
สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล คารอยละ (Percentage) 
สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลทัศนคตติอการประกันสุขภาพ 
            ถวนหนา 

คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบีย่งเบน 
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

คาเฉลี่ย ((Mean) และคาเบีย่งเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

สวนที ่4 การวิเคราะหเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

คาเฉลี่ย ((Mean) และคาเบีย่งเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

 
ตาราง 23 แสดงสถิติทีใชในการวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน ในการทดสอบสมมติฐานแตละขอ 
 

แบบสอบถาม สถิติที่ใช 
สมมติฐานขอที่ 1  
1.1 ผูรับบริการที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย 
      และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา แตกตางกัน 

t-test 

1.2 ผูรับบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย 
      และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา แตกตางกัน 

One-Way ANOVA 

1.3 ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการ 
     ดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา แตกตางกัน 

t-test 

1.4 ผูรับบริการที่มีที่อยูอาศัยตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการ 
     ดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา แตกตางกัน 

One-Way ANOVA 

1.5 ผูรับบริการที่มีประเภทที่รับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการ 
     ดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา แตกตางกัน 

t-test 

1.6 ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งท่ีรับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการ 
     ดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา แตกตางกัน 

One-Way ANOVA 

สมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการ 
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข 
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี 

Pearson’s 
Correlation 
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ตาราง 23 (ตอ) 
 

แบบสอบถาม สถิติที่ใช 
สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคตเิก่ียวกับการรับบริการดานการแพทย 
และสาธารณสุขของผูรับบริการมีความสมัพันธกับความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุร ี

Pearson’s 
Correlation 

 

สรุปผลการวิเคราะหขอมูล  
  สรุปผลการวิเคราะหเชิงพรรณนา  
 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขที่ใชสิทธิ
ประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษาสูงสุด ที่อยูอาศัย ประเภทที่มารับบริการ และจํานวนครั้งที่มารับบริการในรอบ 1 ป พบวา 
ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง  คิดเปนรอยละ 75.50 มีอายุอยูในชวงระหวาง 21 - 30 ป คิดเปน
รอยละ 34.25 มีระดับการศึกษาต่ําปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 77.75 มีที่อยูอาศัยอยูนนทบุรี คิดเปน
รอยละ 83.25 เปนผูปวยนอก รอยละ 50 และผูปวยใน รอยละ 50 และมีจํานวนครั้งที่รับบริการในรอบ 
1 ป อยูในชวงระหวาง 2 - 5 คร้ัง คิดเปนรอยละ 49.75 
   การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาโดยรวม พบวา 
ผูรับบริการมีทัศนคติโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.04 และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เทากับ 0.617 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวา ผูรับบริการมีทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา
ดานความครอบคลุมของสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาโดยรวม ดานการไดรับบริการตามมาตรฐาน
ของการประกันสุขภาพถวนหนาโดยรวม และดานความสะดวกในการใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา
โดยรวม อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08, 3.95 และ 4.10 ตามลําดับ      
  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาโดยรวม พบวา ผูรับบริการมีทัศนคติโดยรวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ย
รวมเทากับ 3.88 และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.653 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวา 
ผูรับบริการมีทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา
ดานบุคลากรโดยรวม ดานการใหบริการโดยรวม ดานยา เวชภัณฑ และเครื่องมือโดยรวม และดาน
ลักษณะทางกายภาพของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาโดยรวม อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.94, 
3.88, 3.86 และ 3.85 ตามลําดับ     
  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาโดยรวม พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจ 
โดยมีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.78 และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.719 และเม่ือพิจารณารายขอ 
พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจเกี่ยวกับความคุมคาที่ไดรับจากบริการ ความครอบคลุมของการ
บริการ ความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืน ความพึงพอใจโดยรวมจากการรับ
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บริการ และความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจ โดย
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82, 3.81, 3.79, 3.76 และ 3.74 ตามลําดับ     
  
 สรุปผลการวิเคราะหเชิงอนุมาน 
  สมมติฐานขอที่ 1 ผูรับบริการที่มีขอมูลสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ที่อยูอาศัย ประเภทที่รับบริการ และจํานวนคร้ังที่รับบริการ ตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีตางกัน 
  ซึ่งสามารถแยกยอยผลการวิเคราะหเชิงอนุมาน ไดดังนี้ 
  สมมติฐานขอ 1.1 ผูรับบริการที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สมมติฐานขอ 1.2 ผูรับบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 และดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืนแตกตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูรับบริการท่ีมีชวงอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับ
ความคาดหวัง ดานความคุมคาที่ไดรับ และดานความครอบคลุมของการบริการไมแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สมมติฐานขอ 1.3 ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สมมติฐานขอ 1.4 ผูรับบริการที่มีที่อยูอาศัยตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สมมติฐานขอ 1.5 ผูรับบริการที่มีประเภทที่รับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจโดยรวม และดานความพึง
พอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่ง
พบวาผูปวยในมีความพึงพอใจมากกวาผูปวยนอก และผูรับบริการท่ีมีประเภทที่รับบริการตางกัน มี
ความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึง
พอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวัง ดานความคุมคาที่ไดรับ และดานความครอบคลุม ไม
แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สมมติฐานขอ 1.6 ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งที่รับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 
  สมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี 
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  ซึ่งสามารถแยกยอยผลการวิเคราะหเชิงอนุมาน ไดดังนี้ 
  สมมติฐานขอ 2.1 ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการดานความ
ครอบคลุมของสิทธิ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  สมมติฐานขอ 2.2 ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการดานการไดรับ
บริการตามมาตรฐาน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  สมมติฐานขอ 2.3 ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการดานความสะดวก
ในการใชสิทธิ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
ผูรับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลา จังหวัดนนทบุรี 
 ซึ่งสามารถแยกยอยผลการวิเคราะหเชิงอนุมาน ไดดังนี้ 
  สมมติฐานขอ 3.1 ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
ผูรับบริการดานยา เวชภัณฑ และเคร่ืองมือ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 
  สมมติฐานขอ 3.2 ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
ผูรับบริการดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  สมมติฐานขอ 3.3 ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
ผูรับบริการดานบุคลากร มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
  สมมติฐานขอ 3.4 ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
ผูรับบริการดานการใหบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง “ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนา และทัศนคติเก่ียวกับ
การรับบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลา จังหวัดนนทบุรี” สามารถสรุปประเด็นสําคัญมาอภิปรายผลไดดังนี้ 
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  1. ลักษณะขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ ผูรับบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุอยูในชวงระหวาง 21 - 30 ป ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของธวัชชัย ธนูสาร (2551: 45) 
ที่ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการสุขภาพภายใตโครงการ
หลักประกันสุขภาพถวนหนา โรงพยาบาลเชียงกลาง จังหวัดนาน พบวา ผูรับบริการสวนใหญเปน
เพศหญิง มีอายุระหวาง 20-40 ป สําหรับขอมูลทั่วไปดานอ่ืนของผูรับบริการท่ีตอบแบบสอบถาม 
พบวามีระดับการศึกษาต่ําปริญญาตรี มีที่อยูอาศัยอยูนนทบุรี และมีจํานวนคร้ังที่รับบริการในรอบ 1 
ป 2 - 5 คร้ัง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของลือชา โพธิ์พัฒนพงศ (2550: 99) ที่ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง 
ความพึงพอใจของผูใชบริการโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาของสถานพยาบาล เขตสัม
พันธวงศ กรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการสวนใหญอาศัยอยูในเขตสัมพันธวงศ และมีความถี่ใน
การใชบริการในรอบ 1 ป 2-3 คร้ัง 
 

  2. ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการมีทัศนคติโดยรวมอยูในระดับดี 
และเม่ือพิจารณารายดานพบวา ผูรับบริการมีทัศนคติในดานความครอบคลุมของสิทธิ ดานการไดรับ
บริการตามมาตรฐาน และดานความสะดวกในการใชสิทธิโดยรวมอยูในระดับดี ซึ่งสอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของสีดา นุกูลธรประกิต (2550: 111) ที่ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง นโยบายหลักประกัน
สุขภาพถวนหนาของรัฐกับความพึงพอใจของผูรับบริการ: กรณีศึกษาโรงพยาบาลเกษมราษฎร พบวา 
ผูรับบริการมีทัศนคติเก่ียวกับความพึงพอใจตอบริการในโครงการสุขภาพถวนหนาของรัฐในระดับพึง
พอใจ 
 3. ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
ซึ่งผูรับบริการมีทัศนคติโดยรวมอยูในระดับดี และเม่ือพิจารณารายดานพบวา ผูรับบริการมีทัศนคติ
ในดานยา เวชภัณฑ และเครื่องมือ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร และดานการใหบริการ
โดยรวมอยูในระดับดี ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของสายสุนี พันธุไพโรจน (2552: 43) ที่
ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง การศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการ แผนกผูปวย
นอก สถาบันบําราศนราดูร พบวา ผูใชบริการมีระดับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการของสถาบัน
บําราศนราดูรอยูในระดับดี และสอดคลองกับผลงานวิจัยของอวยพร อรุณพรอนันต (2549: 80) ที่
ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ทัศนคติและความพึงพอใจของผูรับบริการของกองการสอบ สํานักงานตํารวจ
แหงชาติ พบวา ผูรับบริการมีทัศนคติในการใชบริการของกองการสอบ สํานักงานตํารวจแหงชาติ ใน
ดานตางๆ ไดแก ดานการใหบริการ ดานบุคลากรที่ใหบริการ ดานสถานที่ที่ใหบริการ และดานการ
ประชาสัมพันธอยูในระดับมาก 
 4. ความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง
เกลา อยูในระดับพึงพอใจ สอดคลองกับผลงานวิจัยของวัลลภ สุธรรมาภรณ (2550: 89) ที่
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมารับบริการที่โรงพยาบาลเสนา พบวา ผูมา
รับบริการท่ีโรงพยาบาลเสนามีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก และเมื่อวิเคราะหเปนรายดาน 
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พบวา ดานการรักษาพยาบาล ดานเคร่ืองมือ เคร่ืองใช ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานคุณภาพ
การบริการอยูในระดับพึงพึงพอใจมากทุกดาน 
 
 5. ผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 
  สมมติฐานขอที่ 1 ผูรับบริการที่มีขอมูลสวนบุคคลประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
ที่อยูอาศัย ประเภทที่รับบริการ และจํานวนคร้ังที่รับบริการ ตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรีตางกัน โดยแยกผลการ
วิเคราะหขอมูลเปนรายดาน ดังนี้ 
 สมมติฐานขอ 1.1 ผูรับบริการที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของสมชาติ จันทา 
(2550: 42) ที่ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการตอคลินิกนอกเวลาราชการของ
โรงพยาบาลบําราศนราดูร พบวา ชายและหญิงมีความพึงพอใจตอบริการของคลินิกนอกเวลาราชการ
ของโรงพยาบาลบําราศนราดูรไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  สมมติฐานขอ 1.2 ผูรับบริการที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจโดยรวม และดานความพึงพอใจตอการ
บริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืนแตกตางกัน โดยผูรับบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป จะมี
ความพึงพอใจสูงกวาผูทีมีอายุมากกวา ซึ่งอาจเปนเพราะผูรับบริการที่มีอายุนอย อาจมีประสบการณ
ในการเขารับบริการ วุฒิภาวะ และความคาดหวังที่นอยกวา สอดคลองกับแนวคิดของพัชรี ศรีสุข 
(2542: 2 อางอิงจากคูแขง 2541: 48-49) ที่ใหความเห็นวาความพึงพอใจของผูใชบริการ คือ ระดับ
ความรูสึกของบุคคลที่เปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็น หรือเขาใจกับ
สิ่งที่คาดหวังของบุคคล และผูรับบริการท่ีมีชวงอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทย
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความ
คาดหวัง ดานความคุมคาที่ไดรับ และดานความครอบคลุมของการบริการไมแตกตางกัน ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของลือชา โพธิ์พัฒนพงศ (2550: 102) ที่ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาของสถานพยาบาล เขตสัมพันธวงศ 
กรุงเทพมหานคร พบวา กลุมตัวอยางที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สําหรับดานบุคลากร ดานคุณภาพของการบริการ และดานความเสมอ
ภาค มีความพึงพอใจในการใชบริการไมแตกตางกัน 
  สมมติฐานขอ 1.3 ผูรับบริการที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ
รักษเกียรติ จิรันธร และคณะ (2548) ที่ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง การประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการการแพทยแผนไทย: กรณีศึกษางานแพทยแผนไทย ศูนยสุขภาพชุมชนเมืองสงขลา 
โรงพยาบาลสงขลา จังหวัดสงขลา พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันของผูรับบริการไมมีผลตอ
ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
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 สมมติฐานขอ 1.4 ผูรับบริการที่มีที่อยูอาศัยตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
ซึ่งไมสอดคลองกับงานวิจัยของธนกร บุญสงเสริมสุข (2551:  108) ซึ่งไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง 
ความพึงพอใจของผูประกันตนตามโครงการประกันสังคมตอการใหบริการของโรงพยาบาล
พระนครศรีอยุธยา พบวา ผูประกันตนที่มีภูมิลําเนาแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยาตามโครงการประกันสังคมดานเวชระเบียน ดานการ
ตรวจรักษาของแพทยและพยาบาล ดานการจายยาและเวชภัณฑและดานอาคารสถานท่ีและสิ่ง
อํานวยความสะดวกแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอ 1.5 ผูรับบริการที่มีประเภทที่รับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจโดยรวม และดานความพึง
พอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืนแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
เน่ืองจากผูปวยในมีระยะเวลาในการรับบริการนานกวาผูปวยนอก เจาหนาที่มีการผลัดเปลี่ยนเวรมา
ดูแลรักษา และใหบริการ จึงไดรับบริการดีกวาผูปวยนอก ซึ่งตองรอรับบริการจากเจาหนาที่ที่มี
จํานวนจํากัด ขณะที่มีผูมาขอรับบริการจํานวนมากในชวงระยะเวลาที่จํากัด และผูรับบริการท่ีมี
ประเภทที่รับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลาดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับความคาดหวัง ดานความคุมคาที่ไดรับ และ
ดานความครอบคลุม ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลองและไมสอดคลอง
กับงานวิจัยของธนกร บุญสงเสริมสุข (2551:  108) ซึ่งไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูประกันตนตามโครงการประกันสังคมตอการใหบริการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา พบวา 
ผูประกันตนที่มีประเภทความเจ็บปวยแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจในการใหบริการของ
โรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยาตามโครงการประกันสังคมดานเวชระเบียนแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอ 1.6 ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งที่รับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย
ของลือชา โพธิ์พัฒนพงศ (2550: 103) ที่ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาของสถานพยาบาล เขตสัมพันธวงศ กรุงเทพมหานคร พบวา 
กลุมตัวอยางที่มีความถี่ในการใชบริการตอปตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการโดยรวมและราย
ดานไมแตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 2 ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัด
นนทบุรี  
  จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาของผูรับบริการใน
ทุกดาน ประกอบดวย ดานความครอบคลุมของสิทธิ ดานการไดรับบริการตามมาตรฐาน และดาน
ความสะดวกในการใชสิทธิ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุข
ของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมี
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ความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน ในระดับนอย สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของเริงพล ตันสุชาติ (2545: 131) ที่ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง ทัศนคติของผูเขารับบริการรักษา
ในโรงพยาบาลตามโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาท รักษาทุกโรคในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม พบวา ทัศนคติดานความรูสึกของผูรับบริการตอโครงการประกันสุขภาพถวนหนามี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการของโรงพยาบาลดานตางๆ แตกตางกันไป     

 สมมติฐานขอที่ 3 ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
ผูรับบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล
พระน่ังเกลา จังหวัดนนทบุรี  
  จากผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและ
สาธารณสุขของผูรับบริการในทุกดาน ประกอบดวย ดานยา เวชภัณฑ และเครื่องมือ ดานลักษณะ
ทางกายภาพ ดานบุคลากร และดานการใหบริการ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอบริการดาน
การแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยมีความสัมพันธไปในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว และสอดคลองกับแนวคิดทฤษฎีของ        ปยพรรณ กลั่นกลิ่น (2544: 58-66) ที่กลาววาธุรกิจใด
สามารถผลิตสินคาหรือจัดบริการที่ดี มีคุณภาพ ตอบสนองความตองการ หรือเปนไปตามที่คาดหวัง 
ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการนั้นๆ และสอดคลองกับแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรี
รัตน และคณะ (2539: บทคัดยอ) ที่กลาววา ในธุรกิจการใหบริการ คุณภาพของบริการเปนส่ิงสําคัญ 
การบริการใหเปนไปตามที่ผูรับบริการคาดหวังไว ผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจหากไดรับในสิ่งที่
ตองการ  
 
ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากการวิจัยครั้งน้ีสามารถรวบรวมแนวคิดจากขอมูลวิจัย มาสรุปเปนขอเสนอแนะไดดังนี้ 
 1. โรงพยาบาลพระนั่งเกลา ควรเพ่ิมจํานวนบุคลากรทางการแพทย หรือหาแนวทางการลด
ขั้นตอนการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากย่ิงขึ้น เพราะจะทําใหผูรับบริการมีทัศนคติตอการบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลดีขึ้น อันเนื่องมาจากความรวดเร็วของการใหบริการท่ี
เพ่ิมขึ้น ทั้งน้ีเนื่องจากผลการศึกษาพบวาผูรับบริการมีทัศนคติเก่ียวกับแพทย พยาบาล และ
เจาหนาที่มีจํานวนเพียงพอตอการใหบริการ และทัศนคติตอการใหบริการที่รวดเร็วต่ําสุดเม่ือเทียบกับ
ทัศนคติขออ่ืนๆ  
 2. โรงพยาบาลพระนั่งเกลา ควรรักษาระดับความพึงพอใจของผูปวยในดานความพึงพอใจ
โดยรวม และดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืน และหาแนวทางพัฒนา
ปรับปรุงคุณภาพการบริการในดานดังกลาวสําหรับผูปวยนอกใหมีความพึงพอใจในระดับเดียวกัน 
หรือพึงพอใจมากยิ่งขึ้นตอไป เนื่องจากผลการศึกษาพบวาผูปวยในมีความพึงพอใจโดยรวม และ
ความพึงพอใจเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืนมากกวาผูปวยนอก 
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 3. โรงพยาบาลพระนั่งเกลา ควรเพ่ิมระดับความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจเม่ือ
เทียบกับสถานบริการอ่ืนของผูรับบริการที่มีอายุมากกวา 20 ป ใหมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น และ
รักษาระดับความพึงพอใจในดานดังกลาวในผูรับบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ป เนื่องจากผลการศึกษา
พบวาผูรับบริการท่ีมีอายุต่ํากวา 20 ป มีความพึงพอใจโดยรวม และความพึงพอใจตอการบริการเม่ือ
เทียบกับสถานบริการอ่ืนสูงสุดเม่ือเทียบกับผูรับบริการกลุมอายุอ่ืนๆ ซึ่งมีอายุมากกวา  
 4. สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ (สปสช.) ควรพัฒนามาตรฐานดานการใหบริการ
ตามมาตรฐานใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือใหผูรับบริการที่ใชสิทธิหลักประกันสุขภาพถวนหนามี
ทัศนคติที่ดีขึ้น ทั้งดานมาตรฐานการรักษาพยาบาลที่ทัดเทียมกับสิทธิอ่ืนๆ การดูแลเอาใจใสจาก
เจาหนาที่เชนเดียวกับผูใชสิทธิอ่ืนๆ รวมถึงคุณภาพของยาท่ีไดรับ เน่ืองจากผลการศึกษาพบวา
ผูรับบริการมีทัศนคติตอการประกันสุขภาพถวนหนาดานการไดรับบริการตามมาตรฐานต่ําสุดเม่ือ
เทียบกับดานอ่ืนๆ 
 5. กระทรวงสาธารณสุข ควรรักษามาตรฐานการดําเนินการตามนโยบายรักษาฟรีอยางมี
คุณภาพโดยใชบัตรประชาชนใบเดียว เน่ืองจากผูรับบริการมีทัศนคติเก่ียวกับการใชสิทธิประกัน
สุขภาพไดอยางงายดายโดยใชบัตรประชาชนใบเดียวสูงสุด รวมถึงควรพิจารณาแนวทางการพัฒนา
มาตรฐานการใหบริการตามหลักประกันสุขภาพถวนหนาใหผูรับบริการไดรับบริการท่ีมีมาตรฐานการ
รักษาพยาบาลทัดเทียมกับสิทธิอ่ืนๆ มากยิ่งขึ้นตอไปดวย เน่ืองจากผูรับบริการมีทัศนคติในดานน้ี
ต่ําสุด  
 
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 
  1. ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี ในกลุมตัวอยางอ่ืน เชน กลุมตัวอยางที่ใชสิทธิประกันสังคม 
หรือกลุมตัวอยางที่ไมใชสิทธิใดๆ แตชําระเงินเอง เปนตน 
  2. ควรศึกษาเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลทั่วไป (รพท.) อ่ืนๆ เพ่ือเปรียบเทียบความพึง
พอใจและมาตรฐานการใหบริการของสถานบริการในระดับเดียวกัน 
  3. ควรศึกษาปจจัยที่ทําใหขอมูลสวนบุคคลดานอายุ และประเภทที่มารับบริการ มีความพึง
พอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลาดานความพึงพอใจ
โดยรวม และดานความพึงพอใจตอการบริการเม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืนแตกตางกัน  
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
เร่ือง 

ทัศนคตติอการประกันสุขภาพถวนหนาและทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการทีมี่ผลตอ                
 ความพึงพอใจของผูรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระน่ังเกลา 

คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามชุดน้ีมีวัตถปุระสงคเพ่ือการศึกษาวิจัยในเรื่อง “ทัศนคตติอการประกันสุขภาพ
ถวนหนาและทัศนคติเก่ียวกับการรับบรกิารที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบรกิารดานการแพทย
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา จังหวัดนนทบุรี” คําตอบของทานจะมีคุณคาสําหรับ
งานวิจัยของเรา ซึ่งในกรณีนี้ไมมีคําตอบที่ถูกผิด เราเพียงสนใจแตความคิดเห็นของทาน และตองการ
คําตอบทีต่รงตามความเปนจริงของทานเทาน้ัน ทุกคําตอบของทานจะเก็บรวบรวมไวเปนความลับ  
 ขอขอบพระคณุเปนอยางสูงสําหรับความกรุณาของทานในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 4 สวนดังตอไปน้ี

 
สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไป  
คําชี้แจง: โปรดใสเครื่องหมาย   ในชองเติมขอมูลที่ตรงกับความเปนจริง  
1. เพศ  
 [     ] 1. ชาย               [     ] 2. หญิง 
2. อายุ 
 [     ] 1. ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป        [     ] 2. 21 - 30 ป  
      [     ] 3. 31 - 40 ป   [     ] 4. 41 ปขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
 [     ] 1. ต่ํากวาปริญญาตรี      [     ] 2. ปริญญาตรี          [     ] 3. สูงกวาปริญญาตรี  
4. ที่อยูอาศัย 
      [     ] 1. กรุงเทพมหานคร      [     ] 2. นนทบุรี 
      [     ] 3. ปริมณฑลและจังหวัดอ่ืนๆ (โปรดระบุ.............................) 
5. ประเภททีม่ารับบริการ 
       [     ] 1. ผูปวยนอก             [     ] 2. ผูปวยใน 
6. จํานวนครั้งที่รับบริการในรอบ 1 ป 
       [     ] 1. 1 คร้ัง           [    ] 2. 2 - 5 คร้ัง               [     ] 3. 6 คร้ังขึ้นไป  
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สวนที่ 2 ขอมูลเก่ียวกับทัศนคตติอการประกันสุขภาพถวนหนา 
คําชี้แจง: โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชองวาง ที่ตรงกับความคิดเห็นทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 

ทัศนคตติอการประกันสุขภาพถวนหนา 

เห็น
ดวย
อยาง
ย่ิง 
(5) 

เห็น
ดวย 

 
(4) 

ไม
แนใจ 

 
(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็น
ดวย
อยาง
ย่ิง 
(1) 

ความครอบคลุมของสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา 
1. สิทธิประกันสุขภาพถวนหนาทําใหทานไดรับการดูแล
รักษาเทาเทียมกับสิทธิอ่ืนๆ เชน สิทธขิาราชการ สิทธิ
ประกันสังคม เปนตน  

     

2. สิทธิประกันสุขภาพถวนหนาครอบคลมุการรับบริการ
รักษาทุกโรค/อาการเจ็บปวย 

     

3. ทานสามารถใชบริการในสถานบริการไดทุกแหงที่เขา
รวมโครงการประกันสุขภาพถวนหนาหากเกิดอุบัติเหตุ
หรือปวยฉุกเฉิน 

     

การไดรับบริการตามมาตรฐานของการประกัน
สุขภาพถวนหนา 
4. เจาหนาที่เอาใจใสดูแลทานเชนเดียวกบัผูใชสทิธิอ่ืนๆ 

     

5. ยาที่ทานไดรับมีคุณภาพ      
6. การประกันสุขภาพถวนหนามีมาตรฐานการ
รักษาพยาบาลทัดเทียมกับสิทธิอ่ืนๆ  

     

ความสะดวกในการใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนา 
7. สถานบริการที่ระบุไวในบัตรประกันสขุภาพถวนหนา มี
ความสะดวกและงายตอการเดินทาง 

     

8. ทานสามารถขอเปลี่ยนสถานบริการไดอยางสะดวก 
หากทานตองยายที่อยูอาศยั 

     

9. ทานสามารถใชสิทธิประกันสุขภาพถวนหนาไดอยาง
งายดาย เชน สามารถขอรับบริการไดเพียงใชบัตร
ประชาชนเพยีงใบเดียว เปนตน 
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สวนที่ 3  ทัศนคติเก่ียวกับการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระ
น่ังเกลา  
คําชี้แจง: โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชองวาง ที่ตรงกับความคิดเห็นทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 

ทัศนคตเิก่ียวกับการรับบริการดานการแพทย 
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

เห็น
ดวย
อยาง
ย่ิง 
(5) 

เห็น
ดวย 

 
(4) 

ไม
แนใจ 

 
(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็น
ดวย
อยาง
ย่ิง 
(1) 

ดานยา เวชภัณฑ และเครื่องมือของโรงพยาบาล 
พระน่ังเกลา 
1. เคร่ืองมือของโรงพยาบาลพระนั่งเกลามีจํานวน
เพียงพอตอการบริการ 

     

2. เคร่ืองมือของโรงพยาบาลพระนั่งเกลามีความทันสมัย 
และอยูในสภาพพรอมใชงานเสมอ 

     

3. ยา เวชภัณฑ และเครื่องมือของโรงพยาบาลพระนั่ง
เกลามีคุณภาพ และปลอดภัย 

     

ดานลักษณะทางกายภาพของโรงพยาบาล 
พระน่ังเกลา 
4. โรงพยาบาลพระนั่งเกลาเปนโรงพยาบาลที่มีความ
สะอาด และปราศจากเชื้อโรค 

     

5. โรงพยาบาลพระนั่งเกลามีการติดประกาศ หรือติดปาย
บอกขั้นตอนการใหบริการอยางชัดเจน 

     
 

6. อากาศภายในโรงพยาบาลพระนั่งเกลาถายเทสะดวก
และปลอดโปรง 

     

ดานบุคลากรของโรงพยาบาลพระนัง่เกลา 
7. แพทย พยาบาล และเจาหนาที่มีจํานวนเพียงพอตอ
การใหบริการ 

     

8. แพทย พยาบาล และเจาหนาที่มีความรูความสามารถ
ในวิชาชีพของตนอยางเหมาะสม 

     

9.  แพทย พยาบาล และเจาหนาที่มีการซักถาม
ประวตัิผูปวยอยางละเอียดและตั้งใจ 

     

10. แพทย พยาบาล และเจาหนาที่มีการใหขอมูล 
คําแนะนําและขอปฏิบัติแกทานอยางครบถวน 
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ทัศนคตเิก่ียวกับการรับบริการดานการแพทย 
และสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 

เห็น
ดวย
อยาง
ย่ิง 
(5) 

เห็น
ดวย 

 
(4) 

ไม
แนใจ 

 
(3) 

ไมเห็น
ดวย 
(2) 

ไมเห็น
ดวย
อยาง
ย่ิง 
(1) 

11. แพทย พยาบาล และเจาหนาที่มีมารยาท และมี
ความสุภาพในการใหบริการ 

     

ดานการใหบริการของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา 
12. โรงพยาบาลพระนั่งเกลามีการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการ และใหบริการทีเ่ปนกันเอง 

     

13. โรงพยาบาลพระนั่งเกลามีระบบการใหบรกิารที่
เทียบเทาและไมดอยกวาโรงพยาบาลชั้นนําอ่ืนๆ 

     

14. โรงพยาบาลพระนั่งเกลามีการใหบริการที่
รวดเร็ว  

     

 
สวนที่ 4  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ
โรงพยาบาลพระน่ังเกลา จังหวัดนนทบุรี 
คําชี้แจง: โปรดใสเครื่องหมาย  ลงในชองวาง ที่ตรงกับความคิดเห็นทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 
1. ทานมีความพึงพอใจโดยรวมจากการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระ
นั่งเกลา อยูในระดับใด 
                    5           4            3            2           1 
พึงพอใจอยางมาก________:________:________:________:________ไมพึงพอใจอยางมาก 

 
 

2. ทานมีระดับความพึงพอใจตอบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่งเกลา
ระดับใด เม่ือเทียบกับความคาดหวัง 
                    5           4            3            2           1 
สูงกวาความคาดหวัง________:________:________:________:________ต่ํากวาความคาดหวัง 

3. ทานมีระดับความพึงพอใจตอการบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระนั่ง
เกลาอยางไร เม่ือเทียบกับสถานบริการอ่ืน 
                       5           4            3            2           1 
พึงพอใจมากกวามาก________:________:________:________:________พึงพอใจนอยกวามาก 
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4. โปรดประเมินความคุมคาที่ทานไดรับจากบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาลพระ
นั่งเกลา 
                5           4            3            2           1 

      คุมคาอยางมาก________:________:________:________:________ไมคุมคาเลย 

5. ทานมีความคิดอยางไรกับความครอบคลุมของการบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของ 
 โรงพยาบาลพระนั่งเกลา  
                        5           4            3            2           1 
ครอบคลุมอยางมาก ________:________:________:________:________ไมครอบคลุมเลย 
  
สวนที่ 5 ขอเสนอแนะในการรับบริการดานการแพทยและสาธารณสุขของโรงพยาบาล 
พระน่ังเกลา   
 ขอเสนอแนะ……………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………….……………………………………………………………… 

 
-----------------------ขอขอบคุณในการตอบแบบสอบถาม---------------------- 
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ภาคผนวก ข 
 

รายนามผูเชีย่วชาญตรวจแบบสอบถาม 
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