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 การวิจัยครั้งน้ีมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาการรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรู

ในความเปนธรรม ตลอดจนพยากรณความพึงพอใจของผูใชบริการ แผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ 
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ที่มีอายุมากกวาหรือเทากับ 18 ป 
จํานวน 400 ตัวอยาง  และใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน โดยวิธีแบบโควตา 
และวิธีความสะดวก สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน คาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค คาทางสถิติแบบที คาความแปรปรวนทางเดียว และ
การถดถอยเชิงซอน 

 ผลการวิจัยพบวา  
  1. ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง ที่มีอายุระหวาง 28-37 ป มี

ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีสถานภาพสมรสโสด มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตั้งแต 45,001 บาท
ขึ้นไป และมีอาชีพเปนพนักงานเอกชน 

  2. ผูใชบริการมีการรับรูในคุณคาโดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก โดยผูใชบริการมี
การรับรูในคุณคาในระดับมาก ในขอความคลองตัวของโรงพยาบาลเพียงพอที่จะตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการ ผูใชบริการสามารถเขาใจเงื่อนไขรายละเอียดและขั้นตอนการรักษาทาง
การแพทยที่ทางโรงพยาบาลมอบให ผูใชบริการไดพิจารณาแลววาโรงพยาบาลแหงน้ีเหมาะสมที่จะ
เขารักษา และประโยชนและบริการที่ผูใชบริการไดรับทําใหผูใชบริการรูสึกคุมคากับเงินที่ตองชําระ   
  ผูใชบริการมีการรับรูในคุณคาในระดับปานกลาง ในขอหากโรงพยาบาลแหงน้ีเพ่ิม
คาใชจายในการรักษาผูใชบริการจะยังคงกลับมาใชบริการที่โรงพยาบาลอีก และคาใชจายในการ
รักษาพยาบาลถูกเมื่อเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลเอกชนอื่น 

  3. ผูใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมอยูในระดับมาก  โดยผูใชบริการมีการรับรู
ในคุณภาพของแพทยโดยรวมในระดับมาก มีการรับรูในคุณภาพของพนักงานโดยรวมในระดับมาก 
และมีการรับรูในลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก  

  4. ผูใชบริการมีการรับรูในความเปนธรรมโดยรวมอยูในระดับมาก และมีความพึง
พอใจโดยรวมอยูในระดับมาก  

  5. ผูใชบริการที่มีเพศ และระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการให
ขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05   



  6. ผูใชบริการที่มีเพศ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอมนุษย
สัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ และความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 

    7. ผูใชบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความ
พึงพอใจตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ0.05 

  8. ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอความเพียงพอของ
เจาหนาที่ในการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05   

  9. ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึง
พอใจตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ0.05 

    10. ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขต
กรุงเทพมหานคร มีการรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ การรับรูในคุณภาพของแพทย และการ
รับรูในความเปนธรรมที่สามารถพยากรณความพึงพอใจได โดยมีคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจที่
สามารถอธิบายความพึงพอใจผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพใน
เขตกรุงเทพมหานครรอยละ 58.4 
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 The purpose of this research is to study perceived value, perceived quality and 
perceived equity to forecast satisfaction on outpatient department of Bangkok Hospital 
Medical Center in Bangkok metropolitan area. The sample of research were 400 users on 
outpatient department of Bangkok Hospital Medical Center from age over or equal 18 years 
old. Using Non-probability sampling, Quota sampling and Convenience sampling. The 
statistics method using Frequency, Percentage, Mean, Standard Deviation, Cronbach’s 
Alpha, t-test, One way analysis of variance were statistical methods of analyzing data and 
Multiple regression. 
 The research revealed that 
  1. Most of the users who completed the questionnaires were female, aged 
between 28-37 years old, holding a bachelor degree, single status, having average income 
per month more than 45,001 bath and working with private companies. 

  2. Users had overall perceived value at a rather high level. Users had 
perceived value at a high level in terms of flexible of the hospital enough to response users’ 
require, users can understand detail and step of medical treatment which the hospital have 
provide, user have consider in this hospital which suitable for medical treatment and benefit 
and services which the users is received are make worthwhile when compare with medical 
fee and expenses, respectively. 

   Users had perceived value at the moderate level in terms of if the hospital 
is add fee and expense of medical treatment, the user will revisit at this hospital. And 
expense is inexpensive when compare with another private hospital. 

  3. Users had overall perceived quality at a high level. Users had overall 
perceived doctor quality at a high level. Users had overall perceived employee quality at a 
high level. Users had overall perceived physical quality at a high level. 

  4. Users had overall perceived equity at a high level and had overall 
satisfaction at a high level. 

  5. Users with different gender and education level had satisfaction on 
information and consult of authority, at statistical significant difference levels of 0.05. 



  6. Users with different gender and average income per month had satisfaction 
on human relations and attention of authority who is services, at statistical significant 
difference levels of 0.05. 

  7. Users with different gender, education level and average income per month 
had satisfaction on information services from the hospital, at statistical significant difference 
levels of 0.05. 

  8. Users with different education level had satisfaction on sufficient of authority 
who is services, at statistical significant difference levels of 0.05. 

  9. Users with different education level and average income per month had 
satisfaction on suitable expense for medical treatment, at statistical significant difference 
levels of 0.05. 

  10. Users on outpatient department of Bangkok Hospital Medical Center in 
Bangkok metropolitan area have perceived value, perceived quality, perceived doctor 
quality and perceived equity can forecast satisfaction. And coefficient of decision can 
explain satisfaction for users of outpatient department of Bangkok Hospital Medical Center 
in Bangkok metropolitan area 58.4 percents 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร และคณะกรรมการสอบ
ไดพิจารณาสารนิพนธเรื่อง การรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการ แผนกผูปวยนอก ศูนยการ 
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ประกาศคุณูปการ 

 
 สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวยดี โดยไดรับความชวยเหลืออยางดียิ่งจาก อาจารยที่ปรึกษา 

รศ.สุพาดา สิริกุตตา ที่ใหคําแนะนําชวยเหลือ ตลอดจนแกไขขอบกพรองตางๆ อันเปนประโยชน
อยางยิ่งแกผูวิจัย ผูวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้ดวย 
 ขอขอบพระคุณ รศ.ศิริวรรณ เสรีรัตน และ ผศ.ดร.ณักษ กุลิสร ที่ใหความอนุเคราะหเปน
ผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือของแบบสอบถามและคณะกรรมการสอบสารนิพนธ และให
ขอเสนอแนะตางๆเพื่อปรับปรุงแกไขขอบกพรอง อันเปนประโยชนตอการทํางานวิจัยชิ้นน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒทุกทาน ที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูใหความชวยเหลือ ตลอดจนประสบการณที่
ดีแกผูวิจัย อีกทั้งใหความเมตตาดวยดีเสมอมา 
 ขอขอบคุณเจาหนาที่ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร และบัณฑิตวิทยาลัยทุกทาน 
ตลอดจนผูมีสวนสําเร็จตองานวิจัยชิ้นน้ี 
 ขอขอบคุณนายแพทยสมอาจ วงษขมทอง ประธานคณะกรรมการพิจารณาการวิจัยและ 
จริยธรรม ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ และเจาหนาที่ทุกทาน ที่ไดอนุเคราะหและใหความ
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 ขอขอบคุณผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ที่ใหความ
รวมมือและสละเวลาตอบแบบสอบถามใหเสร็จตามกําหนดเวลา เพ่ือการวิจัยครั้งนี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ที่ไดเลี้ยงดูและอบรมสั่งสอนผูวิจัยใหเปนคนดี ขยัน 
อดทน ซื่อสัตย มีคุณธรรม และมอบโอกาสการศึกษาเปนวิชาความรูติดตัว เพ่ือทดแทนคุณตอสังคม
และประเทศชาติ 
 สุดทายนี้ คุณประโยชนและความดีอันพึงจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่อง
บูชาพระคุณบิดามารดา ญาติและบูรพคณาจารยทุกทานที่ไดอบรมสั่งสอน ชี้แนะแนวทางที่ดีและมี
คุณคาตลอดมาจนสําเร็จการศึกษา 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 

ในปจจุบัน ซึ่งเปนยุคแหงขอมูลขาวสารและเทคโนโลยีตางๆ ผูคนไดหันมาใหความสําคัญ
กับเร่ืองความเอาใจใส และดูแลสุขภาพกันมากขึ้น แตเน่ืองดวยสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป 
การดํารงชีวิตที่รีบเรง มลภาวะที่เพ่ิมขึ้น เชื้อโรค ไวรัสตางๆที่มีผลตอสุขภาพรางกายมนุษย  สงผล
ใหธุรกิจการบริการทางดานการรักษาพยาบาล และโรงพยาบาลมีจํานวนเพิ่มมากขึ้น ซึ่งทําใหธุรกิจ
บริการทางดานนี้ตองทําการแขงขันทางดานการใหบริการ เพ่ือใหธุรกิจของตนสามารถดํารงอยูได
ภายใตสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไป ทั้งนี้การแขงขันไมเพียงแตเฉพาะการแขงขันกันเองในหมู
ผูประกอบการภายในประเทศเทานั้น แตเน่ืองจากกระแสโลกาภิวัฒนที่เปลี่ยนแปลงไป ความ
เจริญกาวหนาทางดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม มีการลงทุนขามชาติ และการเปดเสรีทางดาน
การเงิน สงผลใหธุรกิจบริการตองทําการแขงขันจากผูประกอบการจากตางชาติเพ่ิมขึ้นดวย 

การที่ธุรกิจการบริการทางดานการรักษาพยาบาล และโรงพยาบาลจะสามารถดําเนินอยูได
ภายใตสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว รวมทั้งยังมีการเผชิญกับการแขงขันที่รุนแรง
เพ่ิมมากขึ้นนั้น  ธุรกิจการบริการทางดานการรักษาพยาบาล และโรงพยาบาล ควรที่จะมุงเนนการ
ตอยอดสรางคุณคาเพิ่ม ดวยการสรางความสัมพันธหรือสรางความรูจักคุนเคยเหมือนเปนญาติกับ
ลูกคา ทําใหลูกคาประทับใจ และภักดีกับธุรกิจ (ชูศักดิ์ เดชเกรียงไกรกุล.  2546: 3) ซึ่งไมวา
เศรษฐกิจจะเปนเชนไร ลูกคาที่ภักดีตอตราสินคา ภักดีตอบริษัท ลวนเปนสิ่งที่มีคุณคาตอบริษัท
ทั้งหลาย แมแตองคกรที่ไมมุงหวังกําไร ก็ยังตองการที่จะรักษาผูมีจิตศรัทธาใหอยูทํานุบํารุงองคกร
ตลอดไปเชนกัน (อนุวัฒน ทรัพยพืชผล.  2542: 5) 

เปนที่ทราบกันดีวาการหาลูกคาใหมหน่ึงรายตองลงทุนมากกวาการรักษาลูกคาเกาหนึ่ง
รายเอาไว ลูกคาจึงเขามามีบทบาทตอการตัดสินใจทางการตลาดมากขึ้นทุกขณะ นักการตลาดรุน
ใหมจะตองสรางความสัมพันธอันดีและมีคุณคากับลูกคา (อนุวัฒน ทรัพยพืชผล.  2542: 70) เพราะ
ลูกคาหากเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการแลว ก็ยอมที่จะเปนลูกคาที่ภักดีไมเปลี่ยนไปซื้อกับ
ที่อ่ืนโดยงาย เพราะไมตองการที่จะรับความเสี่ยง จึงทําใหเกิดการขายซ้ํา (สมิต สัชฌุกุล.  2543: 
108) ดังน้ันในทุกธุรกิจจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาใหไดมากที่สุด 
พรอมทั้งจะตองลดจํานวนลูกคาที่ไมพึงพอใจลงใหไดมากที่สุดเชนกัน (ปฏิพล ตั้งจักรวรานนท.  
2547: 22)       

ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ เปนโรงพยาบาลแหงแรกที่ไดรับรางวัลผูประกอบการ
ดีเดนประเภทธุรกิจบริการ (สาขาโรงพยาบาล) Prime Minister's Export Award 2001 จากกรม
สงเสริมการสงออกกระทรวงพาณิชย ในฐานะที่สามารถใหการบริการที่ดีเลิศตอผูใชบริการชาว
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ตางประเทศ จนสามารถนําเงินตราจากตางประเทศเขามาสูประเทศไทยจํานวนมาก และเพิ่มมากขึ้น
ตามลําดับ ซึ่งศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ไดมุงสูการเปนศูนยกลางทางการแพทยในภูมิ
ภาพเอเชียตะวันออกเฉียงใต ดวยการพัฒนาสูความเปนผูเชี่ยวชาญศูนยเฉพาะระบบอยางครบวงจร 
โดยผูใชบริการมั่นใจไดกับคุณภาพการบริการเหนือระดับโดยแพทยผูเชี่ยวชาญ ที่พรอมใหการดู
และสุขภาพอยางเทาเทียมแกผูใชบริการทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ โดยมีมาตรฐาน ISO 9001 : 
2000 และ Hospital Accreditation (HA) รับรอง และประกันคุณภาพตลอดจนไดรับการรับรอง
มาตรฐานโรงพยาบาล ฉบับปกาญจนาภิเษก HA เปนครั้งที่ 2 จากสถาบันพัฒนารับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล กระทรวงสาธารณสุข ซึ่งแสดงใหเห็นถึงความมุงม่ันในการที่จะพัฒนาคุณภาพของ
โรงพยาบาล เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และคงไวซึ่งมาตรฐานจริยธรรมแหง
วิชาชีพอยางตอเนื่องตลอดมา แตเน่ืองจากสภาพแขงขันของธุรกิจโรงพยาบาล ที่มีการแขงขันกัน
คอนขางรุนแรงดังที่ไดกลาวมาแลวขางตนนั้น สงผลใหโรงพยาบาลตางๆ พัฒนาเทคนิคการรักษา 
เครื่องมือในการรักษา รวมทั้งเทคโนโลยีใหมๆในการรักษาจนมีความใกลเคียงกันมาก จากพันธกิจ
ของศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ที่จะเปนผูนําในการใหบริการทางการแพทยตาม
มาตรฐานสากลนั้น จึงจําเปนอยางยิ่งในการที่ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพจะตองทราบถึง
การรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก เน่ืองจากผูใชบริการแผนกผูปวยนอกมี
เปนจํานวนมาก และมีการรับรูตอการใหบริการเพียงในระยะเวลาอันสั้น หากผูใชบริการแผนกผูปวย
นอกมีการรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปนธรรมของศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพในทางที่ดีแลว ก็ยอมที่จะนํามาซึ่งความพึงพอใจ และนํามาสูพฤติกรรมการใช
บริการซ้ํา และบอกตอเกี่ยวกับโรงพยาบาลในทางที่ดีใหกับบุคคลอื่นทราบตอไป ในทางตรงกันขาม
หากผูใชบริการแผนกผูปวยนอกมีการรับรูในทางที่ไมดีแลว ก็ยอมที่จะเกิดความไมพึงพอใจและบอก
ตอในทางที่ไมดีเกี่ยวกับโรงพยาบาลไดอยางรวดเร็วเชนเดียวกัน อีกทั้งผูใชบริการแผนกผูปวยนอก
ยังมีความสะดวกตอการเก็บแบบสอบถามของผูวิจัย  

จากเหตุผลดังกลาวผูวิจัยจึงสนใจที่จะทําการวิจัยเร่ืองการรับรูและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร  เพ่ือเปน
แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ใหสามารถ
จัดบริการไดตรงกับความพึงพอใจของผูใชบริการไดดียิ่งขึ้น อันจะนํามาสูการบรรลุพันธกิจของศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพตามที่ตั้งไว 
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 
  1. เพ่ือศึกษาขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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  2. เพ่ือศึกษาการรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปนธรรม ใน
การพยากรณความพึงพอใจของผูใชบริการ แผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
1. ใชเปนขอมูลใหกับผูบริหารศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ รับทราบถึงการรับรูที่

สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก 
2. ใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของศูนยการแพทยโรงพยาบาล

กรุงเทพ ใหสามารถจัดบริการไดตรงกับความพึงพอใจของผูใชบริการไดดียิ่งขึ้น 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
ในการศึกษาเรื่อง การรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย

การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูศึกษาไดกําหนดขอบเขตในการศึกษาไว
ดังนี้ 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี เปนผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย

โรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมี 25 ศูนยการรักษาโรคเฉพาะทาง (ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ.  2551: ออนไลน) ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 

 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ที่มีอายุมากกวาหรือเทากับ 18 ป ซึ่งผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากร ผูวิจัยใช
วิธีคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางแบบไมทราบขนาดของประชากร ไดขนาดตัวอยางเทากับ 385 
ตัวอยาง และสํารองจํานวนตัวอยาง 15 ตัวอยาง โดยนับรวมเปนกลุมตัวอยาง ผูวิจัยใชวิธีการเลือก
กลุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-probability sampling) แบบโควตา (Quota sampling)
ตามศูนยการรักษาโรคเฉพาะทางซึ่งมี 25 ศูนย ไดศูนยละ 16 ตัวอยาง และใชการสุมตัวอยางโดย
อาศัยความสะดวก (Convenience sampling)  
 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
  1.  ตัวแปรอิสระ (Independent variables) แบงเปนดังนี้  
   1.1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ 

   1.1.1  เพศ 
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  1.1.1.1  เพศชาย 
  1.1.1.2  เพศหญิง 
 1.1.2 อายุ 
   1.1.2.1  18 – 27 ป 
   1.1.2.2  28 – 37 ป 
   1.1.2.3  38 – 47 ป 
   1.1.2.4  48 ปขึ้นไป 

   1.1.3 ระดับการศึกษา 
  1.1.3.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 
  1.1.3.2  ปริญญาตรี 
  1.1.3.3  สูงกวาปริญญาตรี 

   1.1.4 สถานภาพสมรส 
  1.1.4.1  โสด 
  1.1.4.2  สมรส / อยูดวยกัน 
  1.1.4.3  หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 

   1.1.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
  1.1.5.1  ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท 
  1.1.5.2  15,001 – 25,000 บาท 
  1.1.5.3  25,001 – 35,000 บาท 
  1.1.5.4  35,001 – 45,000 บาท 
  1.1.5.5  45,001 บาทขึ้นไป 

   1.1.6 อาชีพ 
  1.1.6.1  นักเรียน / นักศึกษา 
  1.1.6.2  รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
  1.1.6.3  พนักงานบริษัทเอกชน 
  1.1.6.4  ธุรกิจสวนตัว / อาชีพอิสระ 
  1.1.6.5  อ่ืนๆ โปรดระบุ 

    1.2 การรับรู ในคุณคาของผู ใชบ ริการแผนกผูปวยนอก  ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ 

   1.3 การรับรู ในคุณภาพของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ 

   1.4 การรับรูในความเปนธรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ  
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  2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก ความพึงพอใจของผูใชบริการ แผนก
ปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ผูใชบริการ หมายถึง บุคคล หรือ ประชากรทั่วไป ที่ทําการติดตอ สอบถาม และรับการ
รักษาพยาบาลจากแผนกผูปวยนอกศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. แผนกผูปวยนอก หมายถึง แผนกที่ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพจัดขึ้น เพ่ือ
ใหบริการตรวจรักษาโรคทั่วไปกับผูใชบริการที่ไมไดพักรักษาพยาบาลคางคืนที่ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ 
 3. ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ หมายถึง โรงพยาบาลกรุงเทพ ที่ตั้งอยูบนพื้นที่
ประมาณ 9 ไรเศษ ซอยศูนยวิจัย 7  ถนนเพชรบุรีตัดใหม หวยขวาง กรุงเทพมหานคร 

4. การรับรูในคุณคา หมายถึง การที่ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไดใชบริการจาก
แผนกผูปวยนอกศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ และรับทราบถึงคุณคาการบริการของศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพวาสูงกวาคารักษาพยาบาลที่ตองเสียไป 
 5. การรับรูในคุณภาพ หมายถึง การที่ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไดใชบริการ
จากแผนกผูปวยนอกศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ และรับทราบถึงการใหบริการจากศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพทั้งในดานคุณภาพการใหบริการของแพทย , คุณภาพการใหบริการ
ของพนักงาน และคุณภาพจากอุปกรณทางการแพทยและส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ทั้งจากการ
เห็น การไดยิน และการสัมผัส 

6. การรับรูในความเปนธรรม หมายถึง การที่ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไดใช
บริการจากแผนกผูปวยนอกศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ และไดรับการบริการตามที่ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพสัญญาไว หรือไดรับการปฏิบัติเทากับโรงพยาบาลอื่น  
 7. ความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึง ความรูสึกที่ดี ความชอบใจ ความรูสึกใน
ทางบวก ความประทับใจโดยรวมของผูใชบริการจากศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
กรอบความคิดในการวิจัย 
 ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาถึงการรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวย
นอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ประกอบดวยกรอบความคิดดังนี้  
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การรับรูและความพึงพอใจของผูใชบรกิารแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

การรับรูในคุณภาพ 
(Perceived quality) 
- แพทย 
- พนักงาน 
- ลักษณะทางกายภาพ 

การรับรูในคุณคา 
(Perceived value) 

การรับรูในความ 
เปนธรรม 
(Perceived equity) 

 
 
 
 

ความพึงพอใจ 
ของผูใชบริการ 
แผนกผูปวยนอก 
ศูนยการแพทย
โรงพยาบาล
กรุงเทพ 

(Customer 
Satisfaction) 

ขอมูลสวนบคุคล 
(Personal data) 

 

t – test , One-Way ANOVA  

         ตัวแปรอิสระ                ตัวแปรตาม 

Regression 

 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
  
 ที่มา: Phillip K. Hellier; et al.  (2003).  Customer Repurchase Intention a General 
Structural Equation Model.  p. 1762. 
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สมมติฐานการวิจัย 

 การศึกษาถึงการรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการตั้งสมมติฐานของการวิจัยดังน้ี 
   1.  ผูใชบริการที่มีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

  2.  การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปนธรรม สามารถ
ทํานายความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตามหัวขอ
ตอไปน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
5. ความรูทั่วไปเกี่ยวกับศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู 
 ความหมายของการรับรู 
  ชิฟแมน และ คานุก (Schiffman; & Kanuk.  2000: 146) การรับรู คือ กระบวนการที่
บุคคลแตละคนมีการเลือก การประมวลผลและการตีความเกี่ยวกับตัวกระตุนออกมา ใหความหมาย
และไดภาพของโลกที่มีเน้ือหา 
  บรรยงค โตจินดา (2543: 287) ใหความหมายการรับรูวา หมายถึง การที่บุคคลไดรับ
ตีความและตอบสนองตอสิ่งที่เกิดขึ้น การรับรูแบงไดเปน 2 กิจกรรม คือ การรับขอมูลและการแปล
ขอมูลใหเปนขอความตามความเขาใจ การรับรูจะตองคํานึงถึงความรูความเขาใจในขอมูลขาวสาร 
ความสนใจและประสบการณจึงสามารถทําใหแปลความถูกตอง 
 กระบวนการรับรู 

  จําเนียร ชวงโชติ (2515: 83) ไดกลาวถึงกระบวนการรับรูวา การรับรูจะเกิดขึ้นตอง
ประกอบไปดวย 

  1. การสัมผัส หรืออาการสัมผัส คนเรารับรูสิ่งเราโดยทาง หู ตา จมูก ลิ้น และผิวกาย 
อวัยวะเหลานี้เปนเคร่ืองมือหรืออุปกรณสําคัญในการรับสัมผัสแลวสงตอไปเปนประสบการณทาง
สมอง เพ่ือใหเกิดการรับรูตอไป 

  2. ชนิดและธรรมชาติของสิ่งเราและการรับรู ตามปกติบุคคลมักเกิดการรับรูไดโดยไม
ตองสัมผัสสิ่งเราทั้งหมด ทั้งน้ีเน่ืองมาจากประสบการณที่บุคคลไดรับจากการรับรูและเรียนรูจาก
สิ่งแวดลอมสะสมกันเร่ือยมา จนเกิดเปนความรูความเขาใจไดทันที แมวาจะสัมผัสสิ่งเราเพียง
บางสวนหรือสวนใดสวนหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้การจัดระเบียบของสิ่งเรา ทําใหมองเห็นภาพ
สวนรวมไดชัดเจน   
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  3. การแปลความหมายของการสัมผัสกับการรับรูมักดําเนินไปคูกับการรับสัมผัสเสมอ 
ถาเราถูกเราดวยสิ่งที่ไมเคยพบเห็นมากอน เรามักแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่เคยพบ
เห็นมาแลว 
  4. ประสบการณเดิมกับการรับรู ในการแปลความหมายหรือตีความหมายของ
ความรูสึกจากการสัมผัส เพ่ือใหเปนการรับรูในสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น บุคคลจําเปนตองใชประสบการณ
เดิม หรือความรูเดิมหรือความชัดเจนที่เคยมีมาแตหนหลัง 
 การรับรูในคุณคา (Perceived value) 
  การรับรูในคุณคา (Perceived value) โดยถือเกณฑคุณคาสําหรับลูกคา (Customer 
value) หมายถึง ความแตกตางระหวางคุณคาที่ลูกคาไดรับจากการเปนเจาของและการใชผลิตภัณฑ 
เม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนที่เกี่ยวของทั้งหมดในการไดเปนเจาของผลิตภัณฑ (Kotler and 
Armstrong.  2004: 9) โดยพิจารณาจากคุณคาของผลิตภัณฑและเงินที่ตองจายเพ่ือซ้ือสินคานั้น 
เม่ือใดที่ลูกคารูสึกวาคุณคาผลิตภัณฑสูงกวาตนทุนหรือเงินที่ตองจายไปเพ่ือซ้ือสินคา  ลูกคาก็จะ
รูสึกวาไดรับประโยชนหรือกําไรจากการซื้อสินคานั้น ดังนั้นผลิตภัณฑที่เสนอใหกับลูกคาจะตองมี
คุณคาในสายตาของลูกคาและเหนือกวาคูแขงขัน 
  คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา (Total customer value)  เปนการรับรูในรูป
ของตัวเงินทางดานเศรษฐกิจ หนาที่ และผลประโยชนทางดานจิตวิทยาที่ลูกคาคาดหวังที่จะไดรับ
จากตลาด (Kotler.  2003: 60)  หรือเปนผลรวมของผลประโยชนหรืออรรถประโยชน (Utility) จาก
ผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความแตกตางทางการแขงขัน
ของผลิตภัณฑซึ่งประกอบไปดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ ความ
แตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ ความแตกตางทั้ง 4 ดานนี้กอใหเกิด
คุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน เชนกัน คือ คุณคาดานผลิตภัณฑ (Product value) คุณคาดานบริการ 
(Service value) คุณคาดานบุคลากร (Personal value) และคุณคาดานภาพลักษณ (Image value) 
คุณคาทั้ง 4 ประการรวมเรียกวา คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  
2546: 91) 
  ตนทุนรวมของลูกคา (Total customer value) เปนตนทุนทั้งหมดของลูกคาซึ่งเกิดจาก
การประเมิน การไดมา การใช และการจัดการกับผลิตภัณฑที่ตลาดเสนอให (Kotler.  2003: 60) 
หรือเปนตนทุนของลูกคาที่เกิดขึ้นจากการตัดสินใจซื้อสินคาชนิดใดชนิดหนึ่ง ประกอบดวย ราคา
(ตนทุน) ในรูปตัวเงิน(Monetary price (cost)  ตนุนดานเวลา(Time cost)  ตนทุนดานพลังงาน
(Energy cost)  ตนทุนดานจิตวิทยา(Psychic cost)  
  คุณคาผลิตภัณฑที่สงมอบใหกับลูกคา (Customer delivered value) จะตองคํานึงถึง
คุณคาที่เกิดจากการรับรูของลูกคา (Customer Perceived Value (CPV)) ซึ่งเปนความแตกตาง
ระหวางคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา (Total customer value) และตนทุนรวมของลูกคา 
(Total customer value) ดังสรุปไดตามภาพประกอบ 



      10 

 

คุณคาดานผลติภัณฑ 

คุณคาดานบริการ 

คุณคาดานบุคลากร 

คุณคาดานภาพลักษณ 

ราคา(ตนทุน)ในรูปตวัเงิน 

ตนทุนดานเวลา 

ตนทุนดานพลังงาน 

ตนทุนดานจิตวิทยา 

คุณคาผลิตภัณฑรวม
ในสายตาของลูกคา 

ตนทุนรวมของลูกคา 

คุณคาผลิตภัณฑที่
สงมอบแกลูกคา 

ภาพประกอบ 1 คุณคาผลิตภัณฑที่สงมอบแกลูกคา (Customer delivered value) 
 
 ที่มา: Kotler, Philip and Gary Armstrong.  (2003).  Principle of Marketing.  p. 60. 
 
 การรับรูในคุณภาพ (Perceived quality) 
  การรับรูในคุณภาพ (Perceived quality) หมายถึง ความรูสึกของผูบริโภคที่รับรูถึง
คุณภาพของผลิตภัณฑหรือคุณภาพตราสินคาที่เหนือกวาตราสินคาอ่ืน เชน ความเชื่อถือได ความ
ม่ันใจ เปนตน (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2550: 163) 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน (2550: 131-135) ผูบริโภคพิจารณาคุณภาพของผลิตภัณฑหรือ
บริการโดยถือเกณฑความหลากหลายของสัญญาณของขอมูล (Information cues) ที่เกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑและบริการ สัญญาณเหลานี้อาจจะมีความสําคัญอยางแทจริงสําหรับผลิตภัณฑ และ(หรือ) 
อาจไมเปนปจจัยที่สําคัญ เชน ราคา ภาพลักษณของราน สิ่งแวดลอม ภาพลักษณตราสินคา 
ขาวสารการสงเสริมการตลาด สัญญาณเหลานี้เปนเกณฑในการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑและ
บริการ  

1. การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑ (Perceived quality of products) 
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  งกรณีผูบริโภค

รณที่แทจริงกับผลิตภัณฑ ผูบริโภคจะประเมินคุณภาพโดยถือ

ูคุณภาพของบริการ (perceived quality of services)  
  ผลิตภัณฑ เพราะ

บริการตามที่

วามสามารถตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะ
เหลือ

 (Assurance) คือ การใหความรูและความมีอัธยาศัยของ

ะใหความสนใจแก
าในแ

ามสัมพันธระหวางราคาและคุณภาพ (piece/quality relationship)  
ี้วัดคุณภาพ

เปนธรรม (Perceived equity) 
วา ความคุมคายุติธรรมในราคาของ

สัญญาณซึ่งเกี่ยวของกับลักษณะทางกายภาพ เชน ขนาด สี ในบา
ใชลักษณะทางกายภาพเพื่อพิจารณาคุณภาพผลิตภัณฑ ผูบริโภคเชื่อถือในการประเมินคุณภาพของ
ผลิตภัณฑจากสัญญาณที่สําคัญ ซึ่งมีผลกระทบตอผลิตภัณฑทั้งพอใจและไมพอใจ โดยถือเกณฑ
การเลือกซื้อดานเหตุผลและอารมณ 
  การขาดประสบกา
เกณฑจากสัญญาณภายนอก เชน ราคา ภาพลักษณของรานคา หรือภาพลักษณของผูผลิต หรือ
ประเทศที่ผลิตสินคานั้น  

2. การรับร
การประเมินคุณภาพของบริการมีความลําบากกวาคุณภาพของ

บริการมีลักษณะ คือ ไมสามารถจับตองได ไมแนนอนหรือเปลี่ยนแปลงได ไมสามารถเก็บไวได ไม
สามารถแบงแยกการใหบริการได กลาวคือ ตองผลิตและบริโภคในขณะเดียวกัน การวัดความ
คาดหวังของลูกคาและการรับรูในคุณภาพของการบริการ ประกอบดวยทัศนะ 5 ประการ คือ  
    2.1 ลักษณะที่สัมผัสได (ลักษณะทางกายภาพ) (Tangibles) คือ ลักษณะ
ความสะดวกสบายทางกายภาพ อุปกรณ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสาร 
   2.2 ความเชื่อถือได (Reliability) คือ ความสามารถที่จะให
สัญญาไวและความถูกตอง 
    2.3 ค
ชวย และใหบริการอยางรวดเร็ว  
    2.4 ความมั่นใจ
บุคลากรและความสามารถที่จะสรางความไววางใจและความเชื่อม่ันใหกับลูกคา 
    2.5 ความเขาถึงจิตใจลูกคา (Empathy) คือ การดูแลแล
ลูกค ตละราย 
  3. คว
   การวิจัยจํานวนหนึ่งสนับสนุนทัศนะที่วา ผูบริโภคเชื่อวาราคาเปนตัวช
ผลิตภัณฑ ผูบริโภคกําหนดคุณสมบัติในคุณภาพที่แตกตางกันสําหรับผลิตภัณฑที่คลายคลึงกันซ่ึงมี
ราคาที่แตกตางกัน เน่ืองจากราคาเปนตัวชี้คุณภาพ ผลิตภัณฑบางอยางจึงใชราคาสูงเพ่ือกําหนด
ระดับคุณภาพสูงดวย ธุรกิจหลายแหลงมักจะใชความสัมพันธระหวางราคาและคุณภาพในการ
กําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ 
 การรับรูในความ
  พิชัย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต (2537: 152) ไดกลาว
ระบบบริการที่ให หมายถึง ความรูสึกเหมาะสมหรือไมกับจํานวนคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ เชน คา
หองของโรงพยาบาล คาถายภาพรังสี เปนตน  
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  การรับรูในความเปนธรรมของผูใชบริการตอการบริการนั้น จะเกิดขึ้นไดก็ตอเม่ือมี
หลักการบริการที่ดีดังนี้ (กุลธน ธนาพงศธร: 2528) 
  1. หลักการสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการที่องคกรจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลเปนสวนใหญทั้งหมด มิใช
เปนการจัดใหแกบุคคลใดบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ 
  2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการน้ันๆตองดําเนินไปอยางตอเน่ืองและ
สม่ําเสมอ มิใชทําๆหยุดๆตามความพอใจของผูใหบริการ 
  3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดขึ้นนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง
เสมอหนาเทาเทียมกัน 
  4. หลักความประหยัดคาใชจายที่ตองใชในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลที่
จะไดรับ 
  5. หลักความสะดวก บริการที่ จัดใหจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการมาก
จนเกินไป 

  
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525: 5477) ไดใหความหมายของคําวา 
“พอใจ” หมายถึง สนใจ ชอบ เหมาะ 
  วูลแมน (Wolman.  1973: 384) อธิบายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกมี
ความสุขเม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมายความตองการหรือแรงจูงใจ 
  เชอรี่ และคณะ (Shelly; et al.  1964: 232) ไดศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึง
พอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและ
ความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เม่ือเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข 
ความรูสึกนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบ
ยอนกลับหรือความรูสึกทางบวกที่เพ่ิมขึ้นไดอีก  ดังน้ันจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่
สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความสุขทางบวกอื่นๆ 
  ดนัย เทียนพุฒ (2543: 23) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
satisfaction) เปนการทําใหลูกคามีประสบการณที่พอใจ ตื่นเตน ในคุณภาพและบริการแลวกลับมา
ซื้อซํ้าอีก 
  ความพึงพอใจของลูกคา คอตเลอร (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอื่นๆ.  2546: 90); 
(Kotler.  2003: 61) ใหความหมายวา เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ซึ่งเปน
ผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลกูคา 
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ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาก็จะไมพอใจ ถาผลการทํางานของ
ผลิตภัณฑ เทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูง
กวาความคาดหวังมาก ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 
 ความสําคัญของความพึงพอใจ 
   ดนัย เทียนพุฒ (2543: 26) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคาจะชวยสงผลตอ
กําไรกับธุรกิจใน 4 หนทางดวยกัน คือ 

1. เพ่ิมโอกาสในการซื้อซํ้า 
2. สรางการสงเสริมการขายเชิงบวกแบบปากตอปาก 
3. เพ่ิมการจายเพิ่มขึ้นในขณะที่ทําการซื้อของลูกคา 
4. มีผลตอกระแสเงินสดหมุนเวียน 

   จากที่กลาวมาผูศึกษาสามารถสรุปความหมายของความพึงพอใจไวดังน้ีคือ ความพึง
พอใจเปนความรูสึกยินดี พอใจ ขอบใจ ของบุคคลหนึ่งที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งสิ่งเหลานี้จะเกิดขึ้นได
ตอเม่ือบุคคลเหลานั้นไดรับการตอบสนองในสิ่งที่ตนเองตองการ หรือเปนไปตามเปาหมายที่ได
วางแผนไว ซึ่งระดับความพึงพอใจจะแตกตางกันยอมขึ้นอยูกับปจจัยตางๆ หรือองคประกอบที่
แตกตางกัน 
  สถาบันการวิจัยของประเทศสหรัฐอเมริการะบุวา สํานักงานคุมครองผูบริโภคใน
ทําเนียบรัฐบาลไดเปดเผยขอมูลเหลานี้จากการศึกษาในป 1985 
   - 96 % ของลูกคาที่ไมไดรับความพึงพอใจ จะไมบนอะไรเกี่ยวกับการบริการเลย 

   - ลูกคาที่ไมพึงพอใจในการบริการอยางนอย 90% จะไมซื้อสินคาหรือไมกลับมา
อีกเลย 

   - ลูกคาที่ไมพอใจจะเลาเรื่องที่เกิดขึ้นใหผูอ่ืนฟงอยางนอย 9 ราย 
   - 13 % ของลูกคาที่ไมพอใจ เลาเรื่องที่เกิดขึ้นใหผูอ่ืนฟงถึง 20 ราย 
แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา 
 เลาดอน และเดลตา (Loudon; & Della.  1976: 579-581) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับความพึง

พอใจของลูกคาไววา ความพึงพอใจเปนสวนหนึ่งที่อยูในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
กลาวคืออยูในขั้นสุดทาย คือ ขั้นของการประเมินผลหลังการซื้อ (Evaluation Stage) ความพึงพอใจ
จะเกี่ยวของกับการที่ผูขายสามารถใหในสิ่งที่ลูกคาตองการอยางพอเพียง ความพอเพียง 
(Adequacy) ของความพึงพอใจเปนผลมาจากการที่ผูบริโภคไดทําการซื้อสินคานั้นๆ แลว
เปรียบเทียบกับประสบการณในการบริโภคสินคานั้นๆ เพ่ือตอบสนองแรงจูงใจของผูบริโภค ดังจะ
เห็นไดจากภาพประกอบ 
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การประเมินทางเลือก 

การซื้อ 

คุณสมบัติผลิตภัณฑ ความรูสึกหลังจากใช
สินคา 

ความคาดหมายในตัว
ผลิตภัณฑ 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ 

 
ภาพประกอบ 2 โมเดลความพึงพอใจของลูกคา 

 
 ที่มา: Loudon, David L; & Della Bitta, Albert J.  (1976).  Consumer Behavior 
(Concepts and Applications).  
 
  จากรูปสามารถอธิบายไดวา ผูบริโภคจะมีความคาดหวังในสินคาหรือบริการกอนการ
ซื้อ โดยความคาดหวังเหลานี้อาจมาจากคําโฆษณาของผูผลิต คุณสมบัติหรือประโยชนใชสอยของ
สินคาหรือบริการนั้นๆ หลังจากที่ลูกคาไดทําการซื้อหรือบริโภคแลว ลูกคาอาจเกิดความพึงพอใจ 
หรือไมพึงพอใจก็ได ทั้งน้ีเปนผลมาจากความคาดหวังในตอนแรกเปรียบเทียบหลังจากที่ไดบริโภค
สินคาหรือบริการนั้นๆแลว 
  โดยผลของความพึงพอใจจะทําใหผูบริโภคเกิดทัศนคติไปในทางบวกตอสินคาหรือ
บริการ มีความตั้งใจที่จะซ้ือสูงขึ้น มีความภักดีในตราสินคามากขึ้น และจะบริโภคสินคาหรือบริการ
นั้นๆอยางตอเน่ือง และหากผูบริโภคเกิดความไมพึงพอใจในสินคาหรือบริการ ก็จะทําใหเกิดทัศนคติ
ไปในทางลบตอสินคาหรือบริการ ไมมีความตองการที่จะซื้อสินคาและเปลี่ยนไปใชยี่หออ่ืนแทน เกิด
พฤติกรรมการตอวา (Complaining Behavior) และบอกเลาแตสิ่งที่ไมดีของสินคาหรือบริการนั้นๆ 
โมเดลของพฤติกรรมการตวาของลูกคา สามารถแสดงไดดังภาพประกอบ 
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พฤติกรรมเม่ือเกิดความ
ไมพึงพอใจ 

ตอวาไปยังผูขาย การบอกตอไปยังเพื่อน 
ญาติ คนรูจัก 

การรองเรียนไปยัง
บุคคลท่ีสาม 

 
ภาพประกอบ 3 โมเดลความไมพึงพอใจของลูกคา 

 
 ที่มา: Loudon, David L; & Della Bitta, Albert J.  (1976).  Consumer Behavior 
(Concepts and Applications).  
 
  จากภาพประกอบ สามารถอธิบายไดดังน้ี เม่ือลูกคาเกิดความไมพึงพอใจตอสินคา
หรือบริการใดๆ ลูกคาจะมีพฤติกรรมการตอวาไปยัง 3 แหง ไดแก 
    1. การตอวาไปยังผูผลิตหรือผูขายโดยตรงถึงความไมพอใจที่ตนมี หรือไมทําอะไร
เลยเม่ือลูกคาคิดวาการตอวาของพวกเขาจะไมไดรับความสนใจจากผูผลิตหรือผูขาย 

   2. การบอกตอไปยังเพ่ือน ญาติ หรือ คนรูจักเกี่ยวกับประสบการณอันเลวรายจาก
การบริโภคสินคาหรือบริการเหลานั้น และทําใหบุคคลเหลานั้นเปลี่ยนไปใชยี่หออ่ืนแทน โดยสวนนี้
ถือวาเปนสิ่งที่อันตรายมากที่สุด 

   3. การรองเรียนไปยังบุคคลที่สาม เชน องคกรของรัฐที่เก่ียวของ สื่อมวลชน หรือ
กระบวนการทางกฎหมายในกรณีที่ไดรับความเสียหายจากสินคาหรือบริการ เปนตน 

 ความสําคัญของความพึงพอใจ 
  อเดยและแอนเดอรเซน (Aday; & Andersen.  1971) กลาวถึงพ้ืนฐาน 6 ประการที่

เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการกับการรักษาพยาบาลและความรูสึกที่ผูรับบริการไดรับ
จากการบริการ มีดังนี้ 
   1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ ซึ่งแยกออกเปน การใช
เวลารอคอยในสถานบริการ การไดรับการรักษาดูแลเม่ือมีความตองการและความสะดวกสบายที่
ไดรับในสถานบริการ 
   2. ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ ซึ่งแยกออกเปน ผูปวยไดรับ
บริการทุกประเภทตามความตองการของผูปวย แพทยใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูปวยทั้ง
ทางรางกายและจิตใจ และแพทยไดมีการติดตามผลการรักษา 
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   3. ความพึงพอใจตออัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ ไดแก การแสดงอัธยาศัย
ทาทางที่ดีเปนกันเองของผูใหบริการและแสดงความสนใจหวงใยตอผูปวย 
   4. ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

ก คาใชจายตางๆที่ผูรับบริการ

ิกร
ารซื้อ (Postpurchase behavior) 

 หลังจากการซื้อและทดลองใชผลิตภัณฑไปแลว ผูบริโภคจะมีประสบการณเกี่ยวกับ
ฑ ซึ่งนักการตลาดจะตองพยายามทราบถึงระดับความพอใจของ

ูบริโภคภ

ังไวก็จะเกิดความไมพอใจ ซึ่งจํานวนความไมพอใจจะขึ้นอยูกับขนาดของ

ื้อมีความพึงพอใจภายหลังการ

รซื้อ (Postpurchase Satisfaction) เปนระดับความ

ือรูสึกไมพอใจ ความพึงพอใจของผูบริโภคจะมีความสัมพันธกับความ
าดหวังข

   5. ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ ไดแก คุณภาพของการดูแลทั้งหมดที่
ผูรับบริการไดรับในทัศนะของผูปวยที่มีตอบริการของโรงพยาบาล 
   6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ ไดแ
จายในการรักษาความเจ็บปวย 
 

พฤต รมภายหลังการซื้อ 
 พฤติกรรมภายหลังก
  
ความพอใจหรือไมพอใจผลิตภัณ
ผ ายหลังการซื้อ 
  การคาดคะเนของผูบ ริโภคเกิดจากแหลงขาวสาร  พนักงานขาย  และแหลง
ติดตอสื่อสารอื่นๆ ถาบริษัทโฆษณาสินคาเกินความเปนจริง ผูบริโภคจะตั้งความหวังไวสูง และเม่ือ
ไมไดเปนไปตามที่คาดหว
ความแตกตางระหวางการคาดหวังและการปฏิบัติจริงของผลิตภัณฑ 
  เราจะพบวาประสบการณเกี่ยวกับตราสินคามีผลกระทบที่สําคัญตอความชอบและ
ความภักดีตอตราสินคา ถาตราสินคาที่ซื้อสรางความไมพอใจใหแกผูซื้อ ผูซื้อจะมีทัศนคติที่ไมดีตอ
ตราสินคา และอาจเลิกซื้อผลิตภัณฑไปเลยในทางตรงกันขาม ถาผูซ
ซื้อสินคา จะทําใหเกิดการซื้อผลิตภัณฑซ้ําอีก 
   พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Postpurchase behavior) ที่นักการตลาดจะตองติดตาม
และใหความสนใจมีดังนี้ 
   1. ความพึงพอใจภายหลังกา
พึงพอใจของผูบริโภคภายหลังจากที่ไดซื้อสินคาไปแลว ซึ่งอาจแบงไดเปนหลายระดับ เชน พึงพอใจ
อยางมาก รูสึกเฉยๆ หร
ค องผูบริโภค และประสิทธิภาพของผลิตภัณฑที่รับรู กลาวคือ ถาผลิตภัณฑมีประสิทธิภาพ
ต่ํากวาที่ผูบริโภคคาดหวังไว ผูบริโภคจะรูสึกไมพึงพอใจ (Dissatisfied) แตถาผลิตภัณฑมี
ประสิทธิภาพเทากับที่คาดหวังไว ผูบิโภคจะรูสึกพึงพอใจ (Satisfaction) แตถาผลิตภัณฑมี
ประสิทธิภาพสูงกวาความคาดหวัง ผูบริโภคจะรูสึกประทับใจเปนอยางยิ่ง (Delighted) ซึ่งมีผลทําให
ผูบริโภคกลับมาซื้อผลิตภัณฑนั้นอีกครั้ง หรือบอกตอผูอ่ืนเกี่ยวกับความพอใจและความไมพอใจของ
ตนที่มีตอผลิตภัณฑนั้น 
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   2. การกระทําภายหลังการซื้อ (Postpurchase actions) ความพึงพอใจหรือไมพึง
พอใจในผลิตภัณฑ จะมีผลตอพฤติกรรมตอเน่ืองของผูบริโภค ถาผูบริโภครูสึกไมพึงพอใจ ผูบริโภค

ลิกใ

ิดตามวาผูบริโภคใชและกําจัดสินคานั้นอยางไร 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 334) ไดกลาววา การบริการเปนกิจกรรม 
แกลูกคา 

กล า ก
ลุมใดกลุมหน่ึงโดยเฉพาะ มีการ

บริการ  

ิงนามธรรม ซ่ึงฝายหน่ึงไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการไมได

ที่จับตองไดหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นเม่ือมีการปฏิสัมพันธกันระหวาง 
ูกคากับผ

รใหบริการที่

 

อาจเ ชหรือคืนผลิตภัณฑ อาจบอกตอหรือมีการรองเรียนผานทางสื่อมวลชน หรืออาจถึงขั้น
ฟองรองเรียกคาเสียหายจากบริษัทก็เปนได 
   3. พฤติกรรมการใชและการกําจัดภายหลังการซื้อ (Postpurchase use and 
disposal) เปนหนาที่ของนักการตลาดที่จะตองคอยต
ถาผูบริโภคเก็บผลิตภัณฑไวโดยไมใช ก็อาจเปนไปไดวาผลิตภัณฑระหวางนั้น จะมีผลทําให
ยอดขายผลิตภัณฑใหมลดลง และถาผูบริโภคทิ้งผลิตภัณฑ นักการตลาดจําเปนที่จะตองรูวา
ผูบริโภคทําลายผลิตภัณฑนั้นอยางไร เ น่ืองจากผลิตภัณฑบางชนิดอาจเปนอันตรายตอ
สภาพแวดลอม (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอื่นๆ.  2546: 225-226) 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 
ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการ
 กุลธน ธนาพงศธร (2530: 303) ได าวไวว ารบริการที่ดี ตองสอดคลองกับความ
ตองการของบุคคลสวนใหญ มิไดเปนการจัดขึ้นเพ่ือบุคคลก
ให ที่ดําเนินไปอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ โดยใชหลักความเสมอภาคแกผูมารับบริการและเทา
เทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกกลุมบุคคลกลุมใดแตกตางจากกลุมคนอื่นอยางเห็นไดชัด และ
คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะไดรับ ยึดหลักความสะดวกใน
การปฏิบัติ งายตอการเขารับบริการ ทั้งไมสรางความยุงยากใหแกผูบริการหรือผูรับบริการมาก
จนเกินไป 
 คอทเลอร (Kotler.  2000: 428) ไดใหคําจํากัดความของการบริการ คือ กิจกรรมหรือ
ประโยชนเช
ครอบครองการบริการน้ันอยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการ
จําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได 
 กรอนรูส (Gronroos.  1990: 27) ไดใหคําจํากัดความของการบริการ คือ กิจกรรมหรือชุด
ของกิจกรรม ซึ่งอาจอยูในสภาพ
ล ูใหบริการหรือระบบของการบริการ ซึ่งจัดเตรียมไวเพ่ือแกปญหาของลูกคา 
 แม็ก เวบเบอร (Weber.  1966: 340) กลาววา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพ และเปน
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล เปนกา
ปราศจากอารมณ ความชอบพอ สนใจเปนพิเศษ ทุกคนตองไดรับการปฏิบัติที่เทาเทียมกันตาม
เกณฑเม่ืออยูในสภาพที่เหมือนกัน 
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 ความสําคัญของการบริการ 
  มิลเลท (สุวัฒนา ใบเจริญ.  1954: 397-400); (Millet.  n.d.) ชี้ใหเห็นถึงความสําคัญ
องการบริการ คือการสรางความพึงพอใจในงานบริการ (Satisfactory Service) หรือความสามารถ
ี่จะพิจาร รือไม โดยมีลักษณะที่สําคัญ 5 ประการ 

ิการตามลักษณะ

e) คือ ความตองการเพียงพอในดาน

ใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) การใหบริการนั้นๆตองดําเนิน

วามกาวหนา (Progressive Service) คือ การพัฒนางาน

ร (Service Vision) คือ การมองถึงคุณภาพของการ

ัญที่จะสรางกําไรใหแกองคกรได และผูนํา

รางการบริการที่ประทับใจใหแก

ข
ท ณาวาบริการนั้นเปนที่พึงพอใจห
  1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) คือ การบริการที่มีความ
ยุติธรรม ความเสมอภาค และความเสมอหนาไมวาจะเปนใคร 
  2. การใหบริการอยางทันตอเวลา (Timely Service) คือการใหบร
ความจําเปนรีบดวน 
  3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Servic
สถานที่ บุคลากร วัสดุอุปกรณตางๆ 
  4. การ
ไปอยางตอเน่ืองและส่ําเสมอ ครบวงจรของการบริการ จนกวาจะบรรลุผล 
  5. การใหบริการอยางค
บริการดานปริมาณคุณภาพ ใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อยๆ 
 ลักษณะของผูนําดานการบริการ 
  พาราซูราแมน. ซีทฮอลม และแบร่ี (Parasuraman; Zethamal; & Berry.  1990: 41-
50) กลาววา ผูนําดานการบริการควรมีลักษณะดังนี้คือ 
  1. มีวิสัยทัศนเกี่ยวกับการบริกา
บริการวาเปนกลยุทธที่จะทําใหแตละองคกรประสบความสําเร็จในธุรกิจน้ันๆ โดยมองวาการ
ใหบริการที่มีคุณภาพอยูตลอดเวลา จะเปนกุญแจสําค
จะตองไมหยุดยั้งในการพัฒนาคุณภาพในการบริการของตนตอไป 
  2. มีมาตรฐานสูง (High Standard) คือ การสรางความแตกตางในการบริการซึ่งไมใช
เพียงแคการมีบริการที่ดีเทานั้น โดยมองเห็นวาบางครั้งเพียงจุดเล็กๆที่ใหความสนใจก็จะสามารถ
สรางความประทับใจใหแกลูกคาได และมีความกระตือรือรนที่จะส
ลูกคาในครั้งแรกที่ใชบริการ มี

ับพนักงานผูใหบริการ การใหคําแนะนํา การยกยอง การแกไขปญหา การสอบถาม และการ

บริการ คือ ความซื่อสัตย โดยจะตองทําในสิ่งที่ถูกตอง แมวาสิ่งนั้นจะทําใหตนทุนเพิ่มขึ้น 

การพัฒนาความนาเชื่อถือในการบริการใหเกิดแกธุรกิจบริการของ
ตนเอง 
  3. มีแบบอยางผูนําสนาม (In-the field leadership style) การเปนผูนําในการบริการ
จําเปนตองลงไปสัมผัสกับการบริการจริงๆ ไมใชเพียงแคการวางแผนสั่งการเทานั้น ซึ่งหมายถึงการ
ใกลชิดก
รับฟง เพ่ือใหไดขอมูลตางๆในงานบริการที่เกิดขึ้น โดยจะตองมีการสรางและบริหารทีมงานบริการที่
ดีดวย 
  4. มีความซื่อสัตย (Integrity) ลักษณะที่สําคัญอยางหนึ่งของการเปนผูนําในการ
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 นักวิชาการกลุมน้ียังไดกําหนดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการ วาจะตองมี
ลักษณะ 10 ประการคือ 

ที่ส

มายถึง การที่บริษัทไดสงมอบการบริการใหแกลูกคาไดอยางถูกตองในครั้ง

รอม และความเต็ม

รพตอลูกคา ใหความสนใจและเปนมิตร และมีการแตงกายสะอาดเรียบรอย 

รายหรือปญหาตางๆตองใหลูกคาเกิดความมั่นใจในชีวิตทรัพยสิน และชื่อเสียง 

ย และผูใหบริการอยูในสถานที่ที่ติอตอไดสะดวก 

ห

หมายถึง ผูใหบริการ

งพยาบาลกรุงเทพ 

กรุงเทพ ไดถูก
อสรางขึ้น ดวยความตั้งใจของกลุมคณะแพทยและเภสัชกร ที่มีอุดมการณและความปรารถนาที่จะ

ของรัฐไมสามารถที่จะรองรับ
ดหมด โ วยอุดมการณที่วา จะใหเปนสถานที่ซึ่งเปนที่บรรจบกัน

  1. ลักษณะทางกายภาพหรือสิ่ง ามารถจับตองได (Tangibility) หมายถึง การเตรียม
วัสดุ อุปกรณ สถานที่ ที่ใชในการบริการ เพ่ือใหเกิดความสะดวกแกผูรับบริการ 
  2. ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง ความสม่ําเสมอของมาตรฐานในการบริการ 
และความเชื่อถอืได นั่นห
แรกที่ไดรับบริการ 
  3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness)  หมายถึง ความพ
ใจในการใหบริการแกลูกคา และยังรวมถึงการใหบริการภายในเวลาที่เหมาะสม 
  4. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ผูใหบริการที่มีความสุภาพออนโยนตอการ
ใหบริการ ใหการเคา
  5. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใหบริการมีความรูและมีทักษะที่ดี
ในการใหบริการ 
  6. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความไววางใจ ความนาเชื่อถือที่ลูกคาจะ
ไดรับและความซื่อสัตยที่ผูใหบริการจะมีตอลูกคา 
  7. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง บริการที่ไดรับจะตองปราศจากความ
เสี่ยงสิ่งที่เปนอันต
  8. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง ผูเขารับบริการตองไดรับความสะดวก ไมมี
ขั้นตอนที่ซับซอนเกินไป ใชเวลาในการรอคอยนอ
เวลาเปดและปดใหบริการมีความเหมาะสม 
  9. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การที่ผูใหบริการสามารถอธิบายใ
ลูกคาเขาใจถึงการบริการไดเปนอยางดี และมีความเขาใจในความตองการของลูกคา และแจง
รายละเอียดของคาบริการใหลูกคาไดรับทราบ 
  10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding the customer) 
ตองเขาใจในความตองการของลูกคาและสนใจที่จะตอบสนองตอความตองการนั้นๆ 
 

ความรูทั่วไปเกี่ยวกับศูนยการแพทยโร
 ประวัติโรงพยาบาลกรุงเทพ 

  เม่ือป พ.ศ. 2515 ณ ซอยศูนยวิจัยอาคารแหงแรกของโรงพยาบาล
ก
บรรเทาความทุกขของผูปวยที่มีอยูมากมายในสมัยนั้น ซึ่งโรงพยาบาล
ไ รงพยาบาลกรุงเทพจึงไดเกิดขึ้นด
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ระหวาง โน

พยังเปนผูบุกเบิกในการนําเครื่องคอมพิวเตอร เขามาบริหาร
โรงพยา เป

ั้น

ก

าคารมีลานจอดเฮลิคอปเตอรสําหรับรับ-สงผูปวย 
นอกจา ัง

รบ

วยระบบคุณภาพ มอก./ISO 9002 จากสํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม 
(สมอ.) ท

เทค โลยีทางการแพทยและความเมตตาปราณี และเปดใหบริการแกคนทั่วไปเม่ือวันที่ 26 
กุมภาพันธ 2515 บนพื้นที่กวา 5 ไร 

  ในยุคเริ่มแรก อาคารของโรงพยาบาลเปนตึก 4 ชั้น รับผูปวยได 100 เตียง มีทีม
แพทยที่เชี่ยวชาญที่สุดในยุคนั้นเพียง 5-6 คน มีพยาบาลประจําประมาณ 30 คน รับรักษาโรคทั่วไป 
ในขณะนั้นมีหองผาตัดที่ทันสมัยเปนที่พ่ึงของผูที่เจ็บปวย จึงไดรับความไววางใจจากประชาชนอยาง
มาก นอกจากนี้ โรงพยาบาลกรุงเท

บาล นแหงแรก 2 ปตอมา อาคารไดทําการขยายจาก 4 ชั้นเปน 6 ชั้น เพ่ือรองรับผูปวยให
มากขึ้น ซึ่งในปเดียวกันน้ี โรงพยาบาลยังไดรับการสงเสริมการลงทุน จากคณะกรรมการสงเสริมการ
ลงทุน (BOI) เปนแหงแรกในบรรดาสถานพยาบาล และยังไดเขาเปนบริษัทมหาชนในตลาด
หลักทรัพยแหงประเทศไทย  นับเปนความภาคภูมิใจของเราอยางยิ่ง และตั้งแตนั้นมาโรงพยาบาล
ไดขยายตัวอยางตอเน่ือง และไดรับชื่อเสียงทางดวยความทันสมัยของเครื่องมือแพทยและแพทย
ผูเชี่ยวชาญ มีผูปวยเขามารักษาเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ จนในที่สุดอาคารแหงที่ 2 ก็ไดถูกสรางขึ้นในป 2519 
เปนอาคาร 6 ช  และเปน 7 ชั้นในเวลาตอมา  

  ปจจุบันโรงพยาบาลกรุงเทพ ตั้งอยูบนพื้นที่ประมาณ 9 ไรเศษ ซอยศูนยวิจัย 7 ถนน
เพชรบุรีตัดใหม หวยขวาง รุงเทพฯ มีเตียงรับผูปวยใน 550 เตียง หองตรวจโรค 80 หอง สามารถ
ใหบริการคนไขนอกไดวันละ 2,500 คน มีศูนยรักษาโรคเฉพาะทางถึง 11 ศูนย ใหบริการตลอด 24 
ชั่วโมง แบบครบวงจร และบนดาดฟาของอ

กนี้ย ขยายเครือขายการแลกเปลี่ยนเทคโนโลยีกับสถาบันการแพทยอีกหลายประเทศ นับ 
เปนโรงพยาบาลเอกชนที่มีเทคโนโลยีกาวล้ํานําหนา และมีบุคลากรทางการแพทยที่เชี่ยวชาญทุก
สาขา  

  ในดานกา ริการ ซึ่งโรงพยาบาลกรุงเทพใหความสําคัญอยางยิ่งและไดปรับระบบ
การบริหารงานใหกระชับ คลองตัว เพ่ือสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ และสรางความเปนผูนําใน
ธุรกิจจนในที่สุดโรงพยาบาลกรุงเทพ ก็เปนโรงพยาบาลเอกชนแหงแรกที่ไดรับใบรับรองมาตรฐาน
การบริการด

ซึ่งเ ียบเทามาตรฐานโลกเปนระยะเวลากวา 27 ป ที่โรงพยาบาลไดถือกอตั้งขึ้น และกาว
ตอไปอยางตอเนื่อง จนปจจุบัน อาคารที่เคยมีเพียง 6-7 ชั้น กลายเปน อาคาร 16 ชั้น กลายเปน
สถานพยาบาลที่เปนที่พ่ึงของผูปวยทุกชาติทุกภาษา สิ่งที่เรายังคงภาคภูมิใจและยึดถือเสมอมาคือ 
คําขวัญที่กลาววา ณ สถานที่แหงน้ีคือสถานที่ซึ่งเทคโนโลยีทางการแพทยและความเมตตาปราณีมา
บรรจบกัน โรงพยาบาลกรุงเทพ มุงม่ันในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ และการรักษาพยาบาล
อยางตอเนื่อง เพ่ือใหอยูในระดับมาตรฐานสากล รวมทั้งไดรับการรับรองคุณภาพมาตรฐาน ISO 
9002 รวมทั้งไดพัฒนาระบบคุณภาพอยางตอเนื่อใหสอดคลองกับขอกําหนดใหมของ ISO จนได
ผานการรับรองมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 ในป 2544 และในปเดียวกันน้ันไดรับรองมาตรฐาน
โรงพยาบาล (HA : Hospital Accreditation) จากสถาบันพัฒนา และรับรองมาตรฐานโรงพยาบาล 
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(พรพ.) ในสังกัดกระทรวงสาธารณสุข ซึ่งยืนยันถึงความมุงม่ันในอันที่จะรักษาเกียรติคุณที่ไดรับ 
และพัฒนาใหเจริญขึ้นไปสูระดับที่สูงขึ้นตลอดไป  

  ในป พ.ศ . 2544 โรงพยาบาลกรุงเทพเปนโรงพยาบาลแหงแรกที่ไดรับรางวัล
ผูประกอบการดีเดนประเภทธุรกิจบริการ (สาขาโรงพยาบาล) Prime Minister's Export Award 
2001 จากกรมสงเสริมการสงออกกระทรวงพาณิชย ในฐานะที่สามารถใหการบริการที่ดีเลิศตอผูปวย
ชาวตาง เท

ุคลากรที่มีประสบการณสูง ที่พรอมชวยเหลือผูปวยใหไดรับความปลอดภัย
สูงสุด  

าพการบริการเหนือระดับโดยแพทยผูเชี่ยวชาญ ที่พรอมใหการดูและสุขภาพอยางเทาเทียม
แกผูปว ช

น

ิการโดยตรงตอผูปวย จึงไดนําเอามาตรฐาน ISO 14001 ระบบการจัดการสิ่งแวดลอม 
ะมาตร าน

3: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการใชบริการซ้ํา 
ustomer repurchase intention A general steuctural equation model) โดยรูปแบบไดทําการ

ิษัทประกันภัยรถยนต และการบริการหลังการเกษียณ ซึ่ง พบวา 
ารรับรูใน

ประ ศ จนสามารถนําเงินตราจากตางประเทศเขามาสูประเทศไทยจํานวนมาก และเพิ่ม
มากขึ้นตามลําดับ  

  ในการรองรับผูปวยชาวตางชาติ โรงพยาบาลกรุงเทพไดเปดศูนยบริการผูปวย
ตางประเทศ ในระบบ One Stop Service พรอมลาม 26 ภาษา และหนวยบริการฉุกเฉินทั้งทางบก 
และทางอากาศ ดวยบ

  โรงพยาบาลกรุงเทพ มุงสูการเปนศูนยกลางทางการแพทยในภูมิภาพเอเชียตะวันออก
เฉียงใต ดวยการพัฒนาสูความเปนผูเชี่ยวชาญศูนยเฉพาะระบบอยางครบวงจร ผูใชบริการมั่นใจได
กับคุณภ

ยทั้ง าวไทยและชาวตางชาติ โดยมีมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 และ Hospital 
Accreditation (HA) รับรอง และประกันคุณภาพตลอดจนไดรับการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาล 
ฉบับปกาญจนาภิเษก HA เปนครั้งที่ 2 จากสถาบันพัฒนารับรองคุณภาพโรงพยาบาล กระทรวง
สาธารณสุข ซึ่งแสดงใหเห็นถึงความมุงม่ันในการที่จะพัฒนาคุณภาพของโรงพยาบาล เพื่อ
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และคงไวซึ่งมาตรฐาน จริยธรรมแหงวิชาชีพอยางตอเน่ือง
ตลอดมา  
   อกจากนี้ โรงพยาบาลยังไดคํานึงถึงผลกระทบที่เกิดจากกระบวนการรักษาพยาบาล
ตอสิ่งแวดลอม รวมถึงความปลอดภัยตอผูใชบริการ และสุขภาพอนามัยของบุคลากรทุกระดับซ่ึง
เปนผูใหบร
แล ฐ  มอก. 18001/OHSAS18001 ระบบการจัดการอาชีวอนามัยและความปลอดภัย มา
ปรับใชภายในองคกร และผานการรับรองระบบการจัดการทั้งสองจากสถาบันรับรองมาตรฐาน
ไอเอสโอ (สรอ.) เม่ือเดือนมีนาคม 2546  

 
งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 Phillip K; Hellier และคณะ (200
(C
ประยุกตใหครอบคลุมเน้ือหาของบร
ก คุณภาพไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา คุณคาที่รับรู และ การรับรูในคุณคาของลูกคา  
ความภักดีในการใชบริการซ้ําของลูกคาไมไดมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของลูกคาหรือ 
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ความชอบในตราสินคาของลูกคา และความชอบในตราสินคานั้น เปนปจจัยที่สงผลระหวางความพึง
พอใจและการใชบริการซ้ําของลูกคา ความชอบในตราสินคาเปนปจจัยหลักที่มีอิทธิพลตอการรับรูใน
คุณคา ความพึงพอใจของลูกคา และมีอิทธิพลนอยตอตนทุนที่คาดวาจะเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลง
ราคา 

 จิรวุฒิ ขนาน (2549) ศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลบํารุง
ราษฎร พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังตอการบริการดานแรงงานมนุษยสัมพันธ และดานลักษณะ
ทางจิตวิทยาในระดับมากที่สุด และผูใชบริการมีความคาดหวังตอการบริการดานรูปแบบการ
ใหบริการ

ารักษาพยาบาลและคาใชจายอ่ืนๆดานแพทย ดานพยาบาลและ
เจาหนาท

 ดานสถานที่ใหบริการ และดานเวลาขณะใหบริการในระดับมาก ผูใชบริการมีการรับรูตอ
การบริการดานเวลาขณะใหบริการ ดานสถานที่ใหบริการ ดานรูปแบบการใหบริการ ดานลักษณะ
ทางจิตวิทยา และดานแรงงานมนุษยสัมพันธในระดับมาก ผูใชบริการที่ใชบริการศูนยรักษาโรค
ตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน ในดานลักษณะทางจิตวิทยา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ0.05 ผูใชบริการที่มีประสบการณการใชบริการโรงพยาบาลบํารุงราษฎรแตกตางกัน 
มีความคาดหวังและรับรูตอคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน ในดานเวลาขณะใหบริการ สถานที่
ใหบริการ ดานรูปแบบใหบริการ ดานลักษณะทางจิตวิทยา และดานแรงงานมนุษยสัมพันธ  
ผูใชบริการที่มีประสบการณการใชบริการโรงพยาบาลอื่นครั้งลาสุดแตกตางกัน มีความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการแตกตางกัน ในดานเวลาขณะใหบริการ สถานที่ใหบริการ ดานรูปแบบใหบริการ 
ดานลักษณะทางจิตวิทยา ดานแรงงานมนุษยสัมพันธ และการรับรูตอคุณภาพการบริการ ในดาน
เวลาขณะใหบริการ สถานที่ใหบริการ ดานแรงงานมนุษยสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ
0.05 ผูใชบริการที่มีวิธีการชําระคาบริการแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
แตกตางกัน ในดานรูปแบบใหบริการ และการรับรูตอคุณภาพการบริการ ในดานเวลาขณะใหบริการ 
สถานที่ใหบริการ ดานรูปแบบใหบริการ ดานลักษณะทางจิตวิทยา ดานแรงงานมนุษยสัมพันธ อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 

 วิลาวัลย ฉัตรพิริยกุล. (2548) ศึกษาเรื่องทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอ
โรงพยาบาลบางโพ พบวา การวิเคราะหทัศนคติของผูใชบริการที่มีตอโรงพยาบาลบางโพ รวม 7 
ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานค

ี่ ดานกระบวนการรักษาและดานสภาพแวดลอมทางกายภาพของโรงพยาบาล มีทัศนคติใน
ระดับดี ดานการโฆษณาและการประชาสัมพันธ มีทัศนคติในระดับไมแนใจ การวิเคราะหความพึง
พอใจโดยรวมของผูใชบริการที่มีตอโรงพยาบาลบางโพ อยูในระดับพอใจ การวิเคราะหความ
จงรักภักดีของผูใชบริการที่ มีตอโรงพยาบาลบางโพ ดานเม่ือมีปญหาดานสุขภาพจะนึกถึง
โรงพยาบาลบางโพเปนลําดับแรก ดานจะแนะนําบุคคลที่รูจักมาใชบริการ และดานอนาคตจะกลับมา
ใชบริการอีก อยูในระดับมีความจงรักภักดี  ในดานที่มีผลิตภัณฑหรือบริการใหมๆ ผูใชบริการมี
ความไมแนใจที่จะทดลองใชบริการ การวิเคราะหพฤติกรรมของผูใชบริการที่มีตอโรงพยาบาลบางโพ 
ในการตัดสินใจมาใชบริการ คือ ตัวของผูใชบริการเองเปนสวนใหญ ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ อยู
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ระหวาง 10.01-14.00 น. มากที่สุด และสวนใหญมาใชบริการจํานวน 2 ครั้งตอป โดยใชบริการสูงสุด 
30 ครั้งตอป และต่ําสุด 1 ครั้งตอป หรือโดยประมาณ 6 ครั้งตอป 

 แววดาว นิลหอย (2548) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการของ
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเมืองเพชร-ธนบุรี จังหวัดเพชรบุรี พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ
ตอแผน

ราษฎร พบวา ผูใชบริการที่ตอบ
แบบสอ

กผูปวยนอก โรงพยาบาลเมืองเพชร-ธนบุรี จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานอยูในระดับ
มาก ผูรับบริการที่มีแหลงรับผิดชอบจายคารักษาพยาบาลตางกันมีความพึงพอใจตอแผนกผูปวย
นอก โรงพยาบาลเมืองเพชร-ธนบุรี จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดาน แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.01 ยกเวนดานการประชาสัมพันธซึ่งแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ผูรับบริการที่มีจํานวนครั้งที่มารับบริการตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมและดานการ
ประชาสัมพันธ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.01 

 ไพฑูรย ธํารงกิตติคุณ (2547) ศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ และ
พฤติกรรมของผูใชบริการทางการแพทยที่โรงพยาบาลบํารุง

บถามสวนใหญมีความพึงพอใจมากตอโรงพยาบาลบํารุงราษฎร ในด

การใชบ

ิ่งแวดลอม  
านเครื่อ

านสวนผสมการตลาด
บริการ (7Ps) และยังพบวาผูใชบริการมีความคิดเห็นวาอาจจะกลับมาใชบริการซ้ําที่โรงพยาบาล
บํารุงราษฎรอยางแนนอน และมีความเปนไปไดมากที่จะแนะนําบุคคลอื่นๆใหมาใชบริการทาง
การแพทยที่โรงพยาบาลบํารุงราษฎร ความพึงพอใจดานสวนประสมการตลาดบริการ(7Ps) โดยรวม 
และรายดาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมของผูใชบริการทางการแพทยที่โรงพยาบาลบํารุงราษฎร 

 มณชรีรัตน อมรวิกรัยสรวง (2546) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูที่มาใช
บริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลสมุทรสาคร พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยางมากใน

ริการโดยรวมของโรงพยาบาลสมุทรสาคร ผูใชบริการมีความไมพึงพอใจดานเวลาในการรอ
เขาพบแพทย ความสัมพันธระหวางดานเวลาในการรอเขาพบแพทย ดานบุคลากรฝายตอนรับ ดาน
การใหบริการของพยาบาล ดานแพทยผูรักษา ดานการจายยาและการจายเงินของพนักงาน ดาน
อุปกรณการแพทย ดานสถานที่จอดรถ ดานคาใชจายในการใชบริการ มีความสัมพันธกัน 
 นพวรรณ อุณหไวทยะ (2545) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการ
ของแผนกเวชศาสตรฟนฟู โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ใน 5 ดาน คือ ดานสถานที่และส
ด งมืออุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวก ดานบุคลากร ดานกระบวนการบริการ และดาน
ราคา พบวา ผูใชบริการของแผนกเวชศาสตรฟนฟู โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท มีความพึงพอใจ
โดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก ผูใชบริการที่มีจํานวนครั้งที่รับบริการตางกัน , มีเหตุผลที่มาใช
บริการตางกัน , มีคาใชจายโดยเฉลี่ยในการรักษากายภาพบําบัดตอครั้งตางกัน และมีระยะเวลาใน
การรักษากายภาพบําบัดตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของแผนกเวชศาสตรฟนฟู 
โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการรอรักษาตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ ผูใชบริการที่มีลักษณะของโรคตางกัน และมีผูรับผิดชอบคาใชจายในการรักษา
ตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05  
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 จากการศึกษาแนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกับการรับรู สามารถสรุปไดวา การรับรู คือ 
กระบวนการที่บุคคลแตละคน ประมวล ตีความ และตอบสนองตอสิ่งที่เกิดขึ้น การรับรูจะแบงไดเปน 
 กิจกรรม

ี่เกี่ยวของทั้งหมดในการได

าพ อุปกรณ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการติดตอสื่อสาร , ความสามารถที่จะ
มเ ชว

รที่ให โดยจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะไดรับ (พิชัย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต.  2537: 152) 

จะเกิดขึ้นเม่ือเขา
ารับบริก  

2  คือ การรับขอมูลและการแปลขอมูลใหเปนขอความตามความเขาใจ ซึ่งกระบวนการรับรู 
จะประกอบไปดวย การสัมผัส หรือ อาการสัมผัส ชนิดและธรรมชาติของสิ่งเรา และการรับรู การแปล
ความหมายของการสัมผัสกับการรับรู และประสบการณเดิมกับการรับรู 
  การรับรูในคุณคา (Perceived value) คือ ความแตกตางระหวางคุณคาที่ลูกคาไดรับ
จากการเปนเจาของและการใชผลิตภัณฑ เม่ือเปรียบเทียบกับตนทุนท
เปนเจาของผลิตภัณฑ (Kotler and Armstrong.  2004: 9) โดยพิจารณาจากคุณคาของผลิตภัณฑ
และเงินที่ตองจายเพื่อซื้อสินคานั้น เม่ือใดที่ลูกคารูสึกวาคุณคาผลิตภัณฑสูงกวาตนทุนหรือเงินที่ตอง
จายไปเพื่อซ้ือสินคา ลูกคาก็จะรูสึกวาไดรับประโยชนหรือกําไรจากการซื้อสินคานั้น ดังนั้น
ผลิตภัณฑที่เสนอใหกับลูกคาจะตองมีคุณคาในสายตาของลูกคาและเหนือกวาคูแขงขัน (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน.  2546: 92) 
  การรับรูในคุณภาพ (Perceived quality) ของการบริการ คือ ลักษณะความ
สะดวกสบายทางกายภ
ใหบริการตามที่สัญญาไวและความถูกตอง , ควา ต็มใจที่จะ ยเหลือและใหบริการอยางรวดเร็ว , 
การใหความรูและความมีอัธยาศัยของบุคลากรและความสามารถที่จะสรางความไววางใจและความ
เชื่อม่ันใหกับลูกคา และการดูแลและใหความสนใจแกลูกคาในแตละราย (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2550: 
131-135) 
  การรับรูในความเปนธรรม (Perceived equity) คือ ความคุมคายุติธรรมในราคาของ
ระบบบริกา
หรือหมายถึง ความรูสึกเหมาะสมหรือไมกับจํานวนคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ เชน คาหองของ
โรงพยาบาล คาถายภาพรังสี เปนตน ซึ่งตองสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ 
รวมถึงการใหบริการนั้นๆตองดําเนินไปอยางตอเน่ืองและสม่ําเสมอ และบริการที่จัดขึ้นนั้น จะตอง
ใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนาเทาเทียมกัน (กุลธน ธนาพงศธร: 2528) 
 จากการศึกษาแนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ (Satisfaction) สามารถ
สรุปไดวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ คือ ความรูสึกในทางบวกของผูใชบริการ 
ม ารแลวเปนไปตามความตองการ และความคาดหวังของผูใชบริการ (Loudon; & Della. 
1976: 579-581) ซึ่งการใหบริการของโรงพยาบาล นอกจากจะเนนคุณภาพงานแลว ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการก็เปนสิ่งสําคัญที่ตองคํานึงถึง 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอนดังนี ้

1. การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 

  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี เปนผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมี 25 ศูนยการรักษาโรคเฉพาะทาง (ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ.  2551: ออนไลน) 
 
 กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ที่มีอายุมากกวาหรือเทากับ 18 ป ซึ่งผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากร ผูวิจัยใช
วิธีคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางแบบไมทราบขนาดของประชากร ไดขนาดตัวอยางเทากับ 385 
ตัวอยาง และสํารองจํานวนตัวอยาง 15 ตัวอยาง โดยรวมขนาดตัวอยาง 400 ตัวอยางนี้  
  

n     =     Z2
1 - α / 2pq 

                    E2

 
 
 
          กําหนดให       n   =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
                             Z   =   ระดับความเชื่อม่ัน 
                             E   =   คาความคลาดเคลื่อนสูงสุดที่ยอมรับได 
                             p   =   คาเปอรเซ็นตที่คาดหวัง 
                             q   =   1 – p 
 

สําหรับกรณีไมทราบคา p และ q มีคาสูงสุดเม่ือ p = 0.5 และ q = 0.5 

กําหนดให     α = 0.05 จะได Z = 0.95 มีคาเทากับ 1.96 
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                  E = 0.05 หรือ 5% 
 
แทนคาในสูตร 

n     =     (1.96)2(0.5) (0.5) 
                    (0.05)2

 
  

       =           0.9604                 =     385 ตัวอยาง 
                    0.0025 

 
 
 และไดเพ่ิมจํานวนตัวอยาง 15 ตัวอยาง จึงทําใหรวมขนาดตัวอยางได 400 ตัวอยาง 
 
 วิธีการสุมตัวอยาง 
  ผูวิจัยใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-probability sampling) 
ดังนี้ 
  1. สุมตัวอยางแบบโควตา (Quota sampling) ตามศูนยการรักษาโรคเฉพาะทางซึ่งมี 
25 ศูนย (ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ.  2551: ออนไลน) ไดศูนยละ 16 ตัวอยาง ดังตาราง 
 
ตาราง 1 ศูนยการรักษาโรคเฉพาะทาง ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
 

ศูนยการรักษาโรคเฉพาะทาง จํานวน (คน) 
1. ศูนยสมองกรุงเทพ  16 

2. ศูนยสงเสริมสุขภาพกรุงเทพ  16 

3. ศูนยจักษุกรุงเทพ  16 

4. ศูนยเลสิกกรุงเทพ  16 

5. ศูนยหู คอ จมูกกรุงเทพ 16 

6. ศูนยโรคไตกรุงเทพ  16 

7. ศูนยเวชศาสตรฟนฟูกรุงเทพ  16 

8. ศูนยกุมารเวชกรุงเทพ 16 

9. ศูนยรับสงตอผูปวยกรุงเทพ  16 

10. ศูนยเตานมกรุงเทพ 16 

11. ศูนยสุขภาพนักกอลฟกรุงเทพ  16 

12. ศูนยกระดูกและขอกรุงเทพ  16 

13. ศูนยรักษาผูมีบุตรยากกรุงเทพ 16 

14. ศูนยทันตกรรม โรงพยาบาลกรุงเทพ  16 

http://www.bangkokhospital.com/tha/BkkNeuroCenter.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/BMCPowerPointPresent.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/BkkEyeCenter.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/BkkLasikCenter.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_EarNose.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Kidney.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Rehabilitation.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Child_Health.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Referral.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Breast.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Golfer.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Orthopaedic.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bangkok_Hospital_Fertility_Center.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Dental.aspx
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

ศูนยการรักษาโรคเฉพาะทาง จํานวน (คน) 
15. ศูนยศัลยกรรมแกมมาสมองกรุงเทพ  16 

16. ศูนยโรคระบบทางเดินปสสาวะกรุงเทพ  16 

17. ศูนยการไดยิน การพูด การทรงตัว เสียงในหู
กรุงเทพ  

16 

18. ศูนยปอดและระบบทางเดินหายใจกรุงเทพ  16 

19. ศูนยโรคภูมิแพและหอบหืดกรุงเทพ  16 

20. ศูนยโรคทางเดินอาหารและตับกรุงเทพ  16 

21. ศูนยบําบัดดวยออกซิเจนความดันสูงกรุงเทพ  16 

22. ศูนยสองกลองเพ่ือการรักษาและวินิจฉัยโรค
กรุงเทพ  

16 

23. ศูนยเบาหวานและตอมไรทอกรุงเทพ  16 

24. ศูนยผิวหนังและความงามกรุงเทพ 16 

25. ศูนยเวชศาสตรชะลอวัยกรุงเทพ 16 

รวม 400 

   
 ที่มา: ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ.  (2551).  ศูนยการรักษาโรคเฉพาะทาง.
(Online) 
 
  2.  สุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience sampling) ตามศูนยการรักษา
โรคเฉพาะทางซึ่งมี 25 ศูนย ศูนยละ 16 ตัวอยาง เพ่ือใหไดจํานวนตัวอยางครบ 400 ตัวอยาง 
 

การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย  
 แหลงที่มาของขอมูลประกอบดวย 2 สวน คือ 
   1.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสารอางอิง
ตางๆและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือมาสรางแบบสอบถาม 
   2.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในสวนที่เกี่ยวของกับการแพทย แผนกผูปวยนอก ที่ไดจากการตอบ
แบบสอบถาม 

http://www.bangkokhospital.com/tha/BKKGamma.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/BKkUrologica.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/BkkHearing.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/BkkHearing.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_ChestRespiratory.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Allergy.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/nutrition.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Hyperbaric_Oxyge.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Endoscopy.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Endoscopy.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Diabetes.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bangkok_Skin_and_Aesthetic_Center.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Organ_Medicine.aspx
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 ข้ันตอนการสรางเครื่องมือวิจัย 
1. ศึกษาขอมูลจากตํารา เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความคาดหวัง และการ

รับรูการประเมินคุณภาพบริการ เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
2. ปรับปรุงและดัดแปลงเปนแบบสอบถามที่มีความเหมาะสมและสอดคลองกับ

แนวคิดและทฤษฎีที่ใชในการวิจัย 
3. นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือทําการ

ตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหา และเสนอแนะเพ่ิมเติม กอนนําเสนอคณะกรรมการควบคุมสาร
นิพนธ 

4. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบไปทําการปรับปรุงแกไขใหถูกตอง จากนั้น
นําเสนอตอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ เพ่ือตรวจสอบและแกไขกอนนําไปทดลองใช 
  5. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบแกไขแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุม
ตัวอยางจํานวน 40 คน เพ่ือหาความเชื่อม่ันโดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธอัลฟา ( α - Coefficient) 
ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2546: 49) 
 

( ) ianceariancek
iancearianceksAlphaCronbach
var/cov11

var/cov'
−+

=  

    
    เม่ือ  α           =    สัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ัน 
              k            =    จํานวนขอคําถาม 
          arincecov    =    คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 

iancevar     =    คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
 

 จากการทดลองใช (Try Out) กับกลุมตัวอยางจํานวน 40 คน พบวา คาสัมประสิทธอัลฟา 
( α - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) ของแบบสอบถามทั้งฉบับ ทั้งในสวนของการรับรูใน
คุณคารวม การรับรูในคุณภาพรวม การรับรูในคุณภาพของแพทย  การรับรูในคุณภาพของพนักงาน 
การรับรูในคุณภาพของลักษณะทางกายภาพ การรับรูในความเปนธรรมรวม และความพึงพอใจรวม 
มีคาเทากับ 0.787 , 0.912 , 0.885 , 0.870 , 0.845 , 0.843 และ 0.899 ตามลําดับ 
 คาแอลฟาที่ไดจะแสดงระดับของความคงที่ของแบบสอบถามโดยจะมีคาระหวาง0<α <1 
คาที่ใกลเคียง 1 มาก แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง (กัลยา วานิชยบัญชา.  2546) 
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 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
   เครื่องมือที่ ใช ในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการศึกษาคนควาครั้ งนี้ เปน
แบบสอบถาม(Questionnaire) เกี่ยวกับการรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ
สมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ โดยคําถามจะเปนลักษณะใหเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว 
ไดแก 

 คําถามขอที่ 1 เพศ ไดแก เพศชาย และเพศหญิง เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด 
โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 

 คําถามขอที่ 2 อายุ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด โดยใชระดับการวัดขอมูล
ประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) โดยมีเกณฑในการกําหนดชวงอายุดังนี้ 

 อายุ (จิรวุฒิ ขนาน.  2549: 4)   
  1. 18 – 27 ป 
   2.  28 – 37 ป 
   3.  38 – 47 ป 

    4. 48 ปขึ้นไป 
 คําถามขอที่ 3 ระดับการศึกษา เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด โดยใชระดับการ

วัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 
 คําถามขอที่ 4 สถานภาพสมรส ไดแก โสด , สมรส/อยูดวยกัน และหมาย/หยาราง 

/แยกกันอยู เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal scale) 

 คําถามขอที่ 5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด โดยใชระดับ
การวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) โดยมีเกณฑในการกําหนดชวงรายได ดังนี้ 

  รายไดเฉลี่ยตอเดือน (จิรวุฒิ ขนาน.  2549: 4) 
   1.  ต่ํากวาหรือเทากับ  15,000 บาท 
   2.  15,001 – 25,000 บาท 
   3.  25,001 – 35,000 บาท 
   4. 35,001 – 45,000 บาท 
   5. มากกวา 45,001 บาท 
คําถามขอที่ 6 อาชีพ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด โดยใชระดับการวัดขอมูล

ประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
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 ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ โดยแบงเปนคําถามเกี่ยวกับการรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ 
และการรับรูในความเปนธรรม จํานวน 20  ขอ ประกอบดวย 

  คําถามขอ 1-6 คําถามเกี่ยวกับการรับรูในคุณคาของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  (Perceived value) โดยมีลักษณะแบบสอบถามเปนวิธีการให
คะแนนรวม (Rating scale method: Likert scale questions) ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร
ภาคชั้น (Interval scale) ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน ประกอบดวย 

 
   เห็นดวยอยางยิ่ง  เกณฑการใหคะแนน 7 คะแนน 
   เห็นดวย   เกณฑการใหคะแนน 6 คะแนน 
   คอนขางเห็นดวย  เกณฑการใหคะแนน 5 คะแนน 
   ไมแนใจ    เกณฑการใหคะแนน 4 คะแนน 
   คอนขางไมเห็นดวย  เกณฑการใหคะแนน 3 คะแนน 
   ไมเห็นดวย   เกณฑการใหคะแนน 2 คะแนน 
   ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   เกณฑการใหคะแนน 1 คะแนน 
  การกําหนดเกณฑเฉลี่ยของระดับความคิดเห็น โดยใชเกณฑประเมิน ดังตอไปน้ี (ชูศรี 

วงศรัตนะ. 2541: 25) 
 
   อันตรภาคชั้น (Interval) =      พิสัย (Range)
         จํานวนชั้น (Class) 
        =     7 – 1  =  0.85 
                    7 
  ดังน้ันการอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูล 

ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยการรับรูในคุณคาของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  (Perceived value)ตอศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ  (Perceived value) ในการอภิปรายผลดังน้ี 

   คะแนนเฉลี่ย 6.15 – 7.00 หมายถึง มีการรับรูในคุณคาในระดับมากที่สุด 
   คะแนนเฉลี่ย 5.29 – 6.14 หมายถึง มีการรับรูในคุณคาในระดับมาก 
   คะแนนเฉลี่ย 4.43 – 5.28 หมายถึง มีการรับรูในคุณคาในระดับคอนขางมาก 
   คะแนนเฉลี่ย 3.57 – 4.42 หมายถึง มีการรับรูในคุณคาในระดับปานกลาง 
   คะแนนเฉลี่ย 2.72 – 3.56 หมายถึง มีการรับรูในคุณคาในระดับคอนขางนอย 
   คะแนนเฉลี่ย 1.86 – 2.71 หมายถึง มีการรับรูในคุณคาในระดับนอย 
   คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.85 หมายถึง มีการรับรูในคุณคาในระดับนอยที่สุด 
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  คําถามขอ 7-18  คําถามเกี่ยวกับการรับรูในคุณภาพของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก 

ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ (Perceived quality) โดยมีลักษณะแบบสอบถามเปนวิธีการให
คะแนนรวม (Rating scale method: Likert scale questions) ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร
ภาคชั้น (Interval scale) ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน ประกอบดวย 

 
   เห็นดวยอยางยิ่ง  เกณฑการใหคะแนน 7 คะแนน 
   เห็นดวย   เกณฑการใหคะแนน 6 คะแนน 
   คอนขางเห็นดวย  เกณฑการใหคะแนน 5 คะแนน 
   ไมแนใจ    เกณฑการใหคะแนน 4 คะแนน 
   คอนขางไมเห็นดวย  เกณฑการใหคะแนน 3 คะแนน 
   ไมเห็นดวย   เกณฑการใหคะแนน 2 คะแนน 
   ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   เกณฑการใหคะแนน 1 คะแนน 
  การกําหนดเกณฑเฉลี่ยของระดับความคิดเห็น โดยใชเกณฑประเมิน ดังตอไปน้ี (ชูศรี 

วงศรัตนะ. 2541:25) 
 
   อันตรภาคชั้น (Interval) =      พิสัย (Range)
         จํานวนชั้น (Class) 
        =     7 – 1  =  0.85 
                     7 
  ดังน้ันการอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูล 

ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยการรับรูในคุณภาพของผูใชบริการ
แผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ (Perceived quality)  ในการอภิปรายผลดังน้ี 

 
   คะแนนเฉลี่ย 6.15 – 7.00 หมายถึง มีการรับรูในคุณภาพในระดับมากที่สุด 
   คะแนนเฉลี่ย 5.29 – 6.14 หมายถึง มีการรับรูในคุณภาพในระดับมาก 
   คะแนนเฉลี่ย 4.43 – 5.28 หมายถึง มีการรับรูในคุณภาพในระดับคอนขางมาก 
   คะแนนเฉลี่ย 3.57 – 4.42 หมายถึง มีการรับรูในคุณภาพในระดับปานกลาง 
   คะแนนเฉลี่ย 2.72 – 3.56 หมายถึง มีการรับรูในคุณภาพในระดับคอนขางนอย 
   คะแนนเฉลี่ย 1.86 – 2.71 หมายถึง มีการรับรูในคุณภาพในระดับนอย 
   คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.85 หมายถึง มีการรับรูในคุณภาพในระดับนอยที่สุด 
 
  คําถามขอ 19-20 คําถามเกี่ยวกับการรับรูในความเปนธรรมของผูใชบริการแผนก

ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  (Perceived equity) โดยมีลักษณะแบบสอบถาม
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เปนวิธีการใหคะแนนรวม (Rating scale method: Likert scale questions) ใชระดับการวัดขอมูล
ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน ประกอบดวย 

 
   เห็นดวยอยางยิ่ง  เกณฑการใหคะแนน 7 คะแนน 
   เห็นดวย   เกณฑการใหคะแนน 6 คะแนน 
   คอนขางเห็นดวย  เกณฑการใหคะแนน 5 คะแนน 
   ไมแนใจ    เกณฑการใหคะแนน 4 คะแนน 
   คอนขางไมเห็นดวย  เกณฑการใหคะแนน 3 คะแนน 
   ไมเห็นดวย   เกณฑการใหคะแนน 2 คะแนน 
   ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   เกณฑการใหคะแนน 1 คะแนน 
  การกําหนดเกณฑเฉลี่ยของระดับความคิดเห็น โดยใชเกณฑประเมิน ดังตอไปน้ี (ชูศรี 

วงศรัตนะ. 2541:25) 
 
   อันตรภาคชั้น (Interval) =      พิสัย (Range)
         จํานวนชั้น (Class) 
        =     7 – 1  =  0.85 
                     7 
  ดังน้ันการอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูล 

ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยการรับรูในความเปนธรรมของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  (Perceived equity) ในการ
อภิปรายผลดังน้ี 

 
   คะแนนเฉลี่ย 6.15 – 7.00 หมายถึง มีการรับรูในความเปนธรรมในระดับมากที่สุด 
   คะแนนเฉลี่ย 5.29 – 6.14 หมายถึง มีการรับรูในความเปนธรรมในระดับมาก 
   คะแนนเฉลี่ย 4.43 – 5.28 หมายถึง มีการรับรูในความเปนธรรมในระดับ

คอนขางมาก 
   คะแนนเฉลี่ย 3.57 – 4.42 หมายถึง มีการรับรูในความเปนธรรมในระดับปาน

กลาง 
   คะแนนเฉลี่ย 2.72 – 3.56 หมายถึง มีการรับรูในความเปนธรรมในระดับคอนขาง

นอย 
   คะแนนเฉลี่ย 1.86 – 2.71 หมายถึง มีการรับรูในความเปนธรรมในระดับนอย 
   คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.85 หมายถึง มีการรับรูในความเปนธรรมในระดับนอยที่สุด 
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 ตอนที่ 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก 
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ โดยเปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ 
จํานวน 8  ขอ ประกอบดวย 

  คําถามขอ 1-8 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  (Customer satisfaction) โดยมีลักษณะแบบสอบถามเปนวิธีการให
คะแนนรวม (Rating scale method: Likert scale questions) ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร
ภาคชั้น (Interval scale) ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน ประกอบดวย 

 
   พึงพอใจมากที่สุด  เกณฑการใหคะแนน 7 คะแนน 
   พึงพอใจมาก  เกณฑการใหคะแนน 6 คะแนน 
   พึงพอใจคอนขางมาก เกณฑการใหคะแนน 5 คะแนน 
   พึงพอใจปานกลาง  เกณฑการใหคะแนน 4 คะแนน 
   พึงพอใจคอนขางนอย เกณฑการใหคะแนน 3 คะแนน 
   พึงพอใจนอย  เกณฑการใหคะแนน 2 คะแนน 
   พึงพอใจนอยที่สุด  เกณฑการใหคะแนน 1 คะแนน 
  การกําหนดเกณฑเฉลี่ยของระดับความคิดเห็น โดยใชเกณฑประเมิน ดังตอไปน้ี (ชูศรี 

วงศรัตนะ. 2541:25) 
 
   อันตรภาคชั้น (Interval) =      พิสัย (Range)
         จํานวนชั้น (Class) 
        =     7 – 1  =  0.85 
                     7 
  ดังน้ันการอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใชระดับการวัดขอมูล 

ประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชเกณฑเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  (Customer satisfaction)  ในการอภิปรายผลดังน้ี 

 
   คะแนนเฉลี่ย 6.15 – 7.00 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
   คะแนนเฉลี่ย 5.29 – 6.14 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 
   คะแนนเฉลี่ย 4.43 – 5.28 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับคอนขางมาก 
   คะแนนเฉลี่ย 3.57 – 4.42 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
   คะแนนเฉลี่ย 2.72 – 3.56 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับคอนขางนอย 
   คะแนนเฉลี่ย 1.86 – 2.71 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอย 
   คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.85 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
  การเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือนํามาวิเคราะห ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
   1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 400 ชุด ซึ่งจะเก็บรวบรวมขอมูลจากการตอบแบบสอบถามของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  
   2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาขอมูลที่มีผู
รวบรวมเอาไว ทั้งหนวยงานของรัฐ และเอกชน ดังนี้ 

2.1  หนังสือพิมพ วารสาร สิ่งพิมพตางๆ 
2.2  ขอมูลทางอินเทอรเน็ต 
2.3 หนังสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ วิทยานิพนธ และรายงาน

วิจัยที่เกี่ยวของ 
 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล 
  1. เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลว ผูวิจัยจะตองตรวจสอบความ
ถูกตองและความสมบูรณของแบบสอบถาม 
  2. ทําการลงรหัสแลวนําขอมูลมาบันทึกลงในคอมพิวเตอร เพ่ือประมวลผลดวย
โปรแกรม SPSS (Statistic Package for Social Science) for Windows Version 15 
  3.  วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติ สามารถจําแนกได 2 ลักษณะ คือ การวิเคราะหดวย
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) และการวิเคราะหดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Analysis) 
        3.1 การวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Analysis) เพ่ือใหทราบถึง
ลักษณะของผูใชบริการ การรับรู และความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ โดยสามารถวิเคราะหแบบสอบถามไดดังนี้ 
    3.1.1 แบบสอบถามตอนที่ 1 เกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ โดยนําเสนอในรูปแบบความถี่ และรอยละ 
    3.1.2 แบบสอบถามตอนที่ 2 เกี่ยวกับการรับรูของผูใชบริการแผนกผูปวย
นอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในดานตางๆ เชน การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ 
และการรับรูในความเปนธรรมของผูใชบริการ โดยนําเสนอในรูปแบบคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
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    3.1.3  แบบสอบถามตอนที่ 3 เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ โดยนําเสนอในรูปแบบคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
      3.2 การวิเคราะหดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) โดยใชสมมติฐาน 
เพ่ือแสดงถึงความสัมพันธของตัวแปรตนและตัวแปรตาม ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

   สมมติฐานขอที่ 1  
    เพศที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการที่แตกตางกัน 

คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ t-test 
    อายุที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการที่แตกตางกัน 

คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ One-Way ANOVA 
    ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการที่

แตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ One-Way ANOVA  
    สถานภาพสมรสที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการที่

แตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ One-Way ANOVA 
    รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการที่

แตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ One-Way ANOVA  
    อาชีพที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการที่แตกตางกัน 

คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ One-Way ANOVA 
    สมมติฐานขอที่ 2 การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปน
ธรรม สามารถทํานายความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ  คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ  Multiple Regression 
   4. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

   4.1 การวิเคราะหเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) โดยใชสถิติพ้ืนฐาน ไดแก 
    4.1.1 คารอยละ (Percentage) 
    4.1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) (บุญชม ศรีสะอาด.  2538: 56) 
 

n
X

X ∑=
___

 

 

      เม่ือ  
___

X   =   คาเฉลี่ยของคะแนน 
                    =   ผลรวมของคะแนนทั้งหมด ∑ X

                    n      =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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    4.1.3 การหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (บุญชม ศรี
สะอาด.  2538: 87) 

( )
)1(

..
22
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−
=

∑ ∑
nn

xxn
DS  

 
      เม่ือ S.D.        =  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
                    X     =  คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 

              n     =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
            n-1     =  จํานวนตัวแปรอิสระ 
            =  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง ( )2∑ x

            ∑       =  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 2x

 
   4.2 การวิเคราะหหาความเชื่อถือไดของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยวิธี
หาคาครอนบัคแอลฟา (กัลยา วานิชยบัญชา.  2546: 49) 
 

( ) ianceariancek
iancearianceksAlphaCronbach
var/cov11

var/cov'
−+

=  

    
    เม่ือ  α           =    สัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ัน 
              k            =    จํานวนขอคําถาม 
          arincecov    =    คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 

iancevar     =    คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
 คาแอลฟาที่ไดจะแสดงระดับของความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0<α <1 
คาที่ใกลเคียง 1 มาก แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง  
 
   4.3 การวิเคราะหดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) ในการทดสอบ
สมมติฐานโดยใช 
        4.3.1 คา t-test ใชทดสอบความแตกตางของคาฉลี่ยระหวางกลุม 2 กลุม 
(กัลยา วานิชยบัญชา.  2539: 113-114) 
 กรณีความแปรปรวน 2 กลุมเทากัน  2

1S  = 2
2S  
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     โดยมีคาองศาอิสระ (Degree of freedom หรือ d.f.) ดังนี้ 
 

       221 −+= nndf  
       
 กรณีความแปรปรวน 2 กลุมไมเทากัน  2
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     โดยมีคาองศาอิสระ (Degree of freedom หรือ d.f.) ดังนี้ 
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  เม่ือ   t     =      คาสถิติที่ใชในการพิจารณาการแจกแจงแบบ t 
        1X    =      คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 1 
        2X    =      คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ 2 
            =      คาความแปรปรวนของตัวอยางกลุมที่ 1 2

1S

            =      คาความแปรปรวนของตัวอยางกลุมที่ 2 2
2S

    n1,n2      =      ขนาดกลุมตัวอยางที่ 1 และขนาดกลุมตัวอยางที่ 2 
       4.3.2 ANOVA (One-Way Analysis of Variance) ใชทดสอบความแตกตาง
ระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมประชากรที่มากกวา 2 กลุม โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว One-Way ANOVA ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือคา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา0.05 โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง 
Homogeneity of Variances ถาพบความแปรปรวนเทากันทุกกลุมจะทดสอบความแตกตางดวย F-
test และถาความแปรปรวนไมเทากันทุกกลุมจะทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe (กัลยา 
วานิชยบัญชา.  2545: 141) 
     ถาพบความแปรปรวนเทากันทุกกลุมจะทดสอบความแตกตางดวย F-test 
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( )w
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MS
MS

F =  

 
    เม่ือ F   = คาสถิติที่ใชเปรียบเทียบคาวิกฤตจากการแจกแจงแบบ F เพ่ือ 

   ทราบนัยสําคัญ 
           = คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม ( )bMS

               (Mean Square Between Groups) 
                = คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม ( )wMS

           (Mean Square Within Groups)   
 
     ถาพบความแปรปรวนไมเทากัน จะทําการทดสอบความแตกตางดวย 
Brown-forsythe 

MSW
MSBB =  

     โดยคา 2

1
1

1
i

k

i
Sn

N
MSW ∑

=
⎟
⎠
⎞

⎜
⎝
⎛ −=  

    
    เม่ือ   B   = คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-forsythe 
      MSB  = คาความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean Square Between 
Groups) 
      MSW  = คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติBrown-forsythe 
      K  = จํานวนกลุมตัวอยาง 
      n  = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
      N  = ขนาดประชากร 
        = ความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 2

iS

   และถาผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว ตองทําการ
ทดสอบเปนรายคูตอไป เพ่ือดูวาคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 332-333) 
 

)/1/1(:2/1 jikn nnMSEtLSD += −−α  

   
   เม่ือ       =  คาที่ใชพิจารณาการแจกแจงที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% knt −− :2/1 α

          และชั้นแหงความเปนอิสระภายในกลุม 
          MSE  =   คาความแปรปรวนภายในกลุม (MSw) 
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            ni    =  จํานวนขอมูลของกลุม i 
         nj    =  จํานวนขอมูลของกลุม j 

  
   หรือวิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู (Dunnett’s T3) 
   

S

MSs
qd A

DD

)/(2
=  

   เม่ือ      Dd   = คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Dunnett test 
       = คาจากตาราง Critical values of the Dunnett test Dq

     = คาความแปรปรวนภายในกลุม AMSs /

     S  = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   โดยกําหนดคาความอิสระ (Degree of Freedom) ระหวางกลุม คือ K-1 ภายใน
กลุม n-k และรวมทั้งกลุม คือ n-1 
 
   4.3.3 การวิเคราะหความถดถอยเชิงซอน (Multiple Regression Analysis) เปน
การศึกษาถึงความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ k ตัว ( X1 , X2 , ...... , Xk ) ที่มีความสัมพันธกับตัว
แปรตาม Y โดยที่ความสัมพันธอยูในรูปเชิงเสน จะไดสมการถดถอยเชิงซอน ซึ่งแสดงความสัมพันธ
ระหวาง Y และ X1 , X2 , ...... , Xk ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา.  2538: 292) 
 

kk XXXY ββββ ++++= ....22110
 

    โดยที่ 0β  = สวนตัดแกน Y เม่ือกําหนดให X1 = X2 = ...... = Xk = 0 
    kβββ ,...,, 21  = เปนสัมประสิทธความถดถอยเชิงสวน (Partial Regression 
Coefficient) 
    iβ    = เปนคาที่แสดงถึงการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม Y เม่ือตัวแปรอิสระ 
Xi เปลี่ยนไป 1 หนวย โดยที่ตัวแปรอิสระ X ตัวอ่ืนๆมีคาคงที่ 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การนําเสนอผลการวิเคราะหเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการซ้ําของผูใชบริการศูนย

การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ผูวิจัยแบงผลการวิเคราะหออกเปน 3 ตอน และเพื่อใหเกิดความ
เขาใจในการสื่อความหมายที่ตรงกัน ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณและอักษรยอในการวิเคราะหขอมูล
ดังนี้ 

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 

  แทน  คาเฉลี่ย 
___

X

 S.D. แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t แทน  คาที่ใชพิจารณา t – Distribution 
 F แทน  คาสถิติที่ใชในการพิจารณา F – Distribution 
 Sig. แทน  คาความนาจะเปนสําหรับบงบอกระดับนัยสําคัญของการทดสอบ
สมมติฐาน 
 * แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 Ho แทน  สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
 H1 แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้ง
นี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยเรียงลําดับหัวขอเปน 3 
ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหลักษณะของผู ใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ
อาชีพ 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหการรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ โดยแบงเปนคําถามเกี่ยวกับการรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ 
การรับรูในความเปนธรรม และความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหลักษณะของผูใชบริการ 
  การวิเคราะหลักษณะของผูใชบริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ
สมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ โดยนําเสนอในรูปแบบความถี่ และรอยละ ดังตาราง 
 
ตาราง 2 ขอมูลคุณลักษณะของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
 

ขอมูลผูใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

เพศ 
      ชาย 
      หญิง 

 
178 
222 

 
44.50 
55.50 

รวม 400 100.00 
อายุ 
      18 - 27 ป 
      28 - 37 ป 
      38 - 47 ป 
      48 ปขึ้นไป 

 
89 
125 
105 
81 

 
22.25 
31.25 
26.25 
20.25 

รวม 400 100.00 
ระดับการศึกษา 
      ต่ํากวาปริญญาตรี 
      ปริญญาตรี 
      สูงกวาปริญญาตรี 

 
82 
207 
111 

 
20.50 
51.75 
27.75 

รวม 400 100.00 
สถานภาพสมรส 
        โสด 
        สมรส / อยูดวยกัน 
      หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 

 
204 
181 
15 

 
51.00 
45.25 
3.75 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 2 (ตอ) 
 

ขอมูลผูใชบริการ จํานวน (คน) รอยละ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
      ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท 
      15,001 – 25,000 บาท 
      25,001 – 35,000 บาท 
      35,001 – 45,000 บาท 
      45,001 บาทขึ้นไป 

 
75 
72 
52 
54 
147 

 
18.75 
18.00 
13.00 
13.50 
36.75 

รวม 400 100.00 
อาชีพ 
     นักเรียน / นักศึกษา 
     รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
     พนักงานบริษัทเอกชน 
     แมบาน 
     ธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ 

 
37 
31 
175 
28 
129 

 
9.25 
7.75 
43.75 
7.00 
32.25 

รวม 400 100.0 

 
  จากตาราง 2 แสดงผลการวิเคราะหลักษณะของผูใชบริการ ที่ใชเปนตัวอยางในการวิจัย
ครั้งนี้ จํานวน 400 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 เพศ พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีจํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 55.5 
รองลงมาคือ เพศชาย มีจํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 44.5 
 อายุ พบวา ผูใชบริการสวนใหญมีอายุ 28-37 ป จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 31.25
รองลงมาคือ อายุ 38-47 ป จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.25  อายุ 18-27 ป จํานวน 89 คน 
คิดเปนรอยละ 22.25  อายุ 48 ปขึ้นไป จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 20.25 

ระดับการศึกษา พบวา ผูใชบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 207 คน 
คิดเปนรอยละ 51.75 รองลงมาคือ การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 111 คน คิดเปนรอย
ละ 27.75 การศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.50 

สถานภาพสมรส พบวา ผูใชบริการสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 204 คน คิดเปนรอย
ละ 51.00 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน จํานวน 181 คน คิดเปนรอยละ 45.25 
สถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.75 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ผูใชบริการสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,000 บาทขึ้นไป 
จํานวน 147 คน คิดเปนรอยละ 36.75 รองลงมาคือ รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 
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บาท จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 18.75  รายไดเฉลี่ยตอเดือนเทากับ 15,001-25,000 บาท 
จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.00  รายไดเฉลี่ยตอเดือนเทากับ 35,001-45,000 บาท จํานวน 54 
คน คิดเปนรอยละ 13.50  รายไดเฉลี่ยตอเดือนเทากับ 25,001-35,000 บาท จํานวน 52 คน คิดเปน
รอยละ 13.00 

อาชีพ พบวา ผูใชบริการสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 175 คน คิด
เปนรอยละ 43.75 รองลงมาคือ  อาชีพธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ จํานวน 129 คน คิดเปนรอย
ละ 32.25 อาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.25 อาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.75 อาชีพแมบาน จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.00 

เน่ืองจากสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู มีจํานวนรอยละนอยกวา 15 จึงรวมกลุมเขา
กับสถานภาพโสด  ดังน้ัน ผูใชบริการสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 219 คน คิดเปนรอยละ 
54.75 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน จํานวน 181 คน คิดเปนรอยละ 45.25  

 
 ตอนที่ 2  การวิเคราะหการรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก 
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
 การวิเคราะหการรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ในดานตางๆ ไดแก การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ การรับรูในความ
เปนธรรม และความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยนําเสนอในรูปแบบคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐานดังตาราง 
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ตาราง 3 คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรูในคุณคา 
 

การรับรูในคุณคา ___

X  S.D. ระดับการรับรูใน
คุณคา 

คาใชจายในการรักษาพยาบาลถูกเมื่อเปรียบเทียบกับ
โรงพยาบาลเอกชนอื่น 
ความคลองตัวของโรงพยาบาลเพียงพอที่จะตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการ 
ประโยชนและบริการที่ผูใชบริการไดรับ ทําใหผูใชบริการ
รูสึกคุมคากับเงินที่ตองชําระ 
ผูใชบริการสามารถเขาใจเงื่อนไข รายละเอียด และ
ขั้นตอนการรักษาทางการแพทยที่ทางโรงพยาบาลมอบ
ให 
หากโรงพยาบาลแหงนี้ เ พ่ิมคาใชจายในการรักษา 
ผูใชบริการจะยังคงกลับมาใชบริการที่โรงพยาบาลอีก 
ผู ใชบริการไดพิจารณาแลววา โรงพยาบาลแหง น้ี
เหมาะสมที่จะเขารักษา 

 
3.92 
 
5.67 
 
5.39 
 
 
5.62 
 
4.17 
 
5.60 

 
1.47 
 
1.10 
 
1.09 
 
 
0.89 
 
1.42 
 
0.94 

 
ปานกลาง 
 
มาก 
 
มาก 
 
 
มาก 
 
ปานกลาง 
 
มาก 

ผลรวมการรับรูในคุณคา 5.06 1.15 คอนขางมาก 

 
 จากตาราง 3 แสดงการรับรูในคุณคา เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการมีการรับรูใน
คุณคาโดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.06 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
 ผูใชบริการมีการรับรูในคุณคาในระดับมาก ในขอความคลองตัวของโรงพยาบาลเพียง
พอที่จะตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ผูใชบริการสามารถเขาใจเงื่อนไขรายละเอียดและ
ขั้นตอนการรักษาทางการแพทยที่ทางโรงพยาบาลมอบให ผูใชบริการไดพิจารณาแลววา
โรงพยาบาลแหงน้ีเหมาะสมที่จะเขารักษา ประโยชนและบริการที่ผูใชบริการไดรับทําใหผูใชบริการ
รูสึกคุมคากับเงินที่ตองชําระ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.67 , 5.62 , 5.60 และ 5.39 ตามลําดับ 
 ผูใชบริการมีการรับรูในคุณคาในระดับปานกลาง ในขอหากโรงพยาบาลแหงน้ีเพ่ิม
คาใชจายในการรักษาผูใชบริการจะยังคงกลับมาใชบริการที่โรงพยาบาลอีก และคาใชจายในการ
รักษาพยาบาลถูกเม่ือเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลเอกชนอื่น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 และ 3.92  
ตามลําดับ 
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ตาราง 4 คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรูในคุณภาพ 
 

การรับรูในคุณภาพ ___

X  S.D. ระดับการรับรูใน
คุณภาพ 

การรับรูในคุณภาพของแพทย 
ผลการรักษาของแพทยที่โรงพยาบาลแหงนี้เปนที่นาพอใจ 
แพทยอธิบายเกี่ยวกับอาการเจ็บปวยและการรักษาไดอยางชัดเจน 
แพทยมีความรู ความเชี่ยวชาญเฉพาะทางของแตละโรคเปนอยางดี 
แพทยมีความเขาใจถึงความตองการที่เฉพาะเจาะจงของผูใชบริการ 
การตรวจวินิจฉัยโรคของแพทยแตละทานโดยรวมมีมาตรฐาน
เดียวกัน 

 
5.86 
5.95 
6.04 
5.92 
 
5.55 

 
0.94 
0.88 
0.91 
0.90 
 
1.10 

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
 
มาก 

ผลรวมการรับรูในคุณภาพของแพทย 5.86 0.95 มาก 
การรับรูในคุณภาพของพนักงาน 
พนักงานใหรายละเอียดอยางชัดเจนเกี่ยวกับการใหบริการ 
พนักงานใหการบริการแกผูใชบริการดวยความรวดเร็วทันทวงที 
พนักงานเต็มใจที่จะใหบริการแกผูใชบริการอยางเสมอภาค 
พนักงานบอกรายละเอียดและอธิบายเกี่ยวกับการใหบริการดวยความ
ม่ันใจ 

 
5.70 
5.60 
5.77 
 
5.67 

 
0.91 
1.11 
0.99 
 
0.90 

 
มาก 
มาก 
มาก 
 
มาก 

ผลรวมการรับรูในคุณภาพของพนักงาน 5.68 0.98 มาก 
การรับรูในลักษณะทางกายภาพ 
โรงพยาบาลแหงนี้มีอุปกรณทางการแพทยที่มีคุณภาพและทันสมัย 
โรงพยาบาลแหงนี้มีสิ่งอํานวยความสะดวก ( น้ําด่ืม , ลิฟท , หองน้ํา ,
สถานที่จอดรถ )อยางเพียงพอและเหมาะสม 
โรงพยาบาลแหงน้ีมีอาคารสถานที่ที่ทันสมัยสามารถอํานวยความ
สะดวกในการใชบริการไดเปนอยางดี 

 
6.37 
 
6.06 
 
6.21 

 
0.74 
 
1.06 
 
0.83 

 
มากที่สุด 
 
มาก 
 
มากที่สุด 

ผลรวมการรับรูในลักษณะทางกายภาพ 6.21 0.88 มากที่สุด 
ผลรวมการรับรูในคุณภาพ 5.89 0.94 มาก 

  
  จากตาราง 4 แสดงการรับรูในคุณภาพ ผูใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมอยูใน
ระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.89 เม่ือพิจารณารายดานพบวา 
 ผูใชบริการมีการรับรูในคุณภาพของแพทยโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
5.86 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการมีการรับรูในคุณภาพของแพทยในระดับมากในขอแพทย
มีความรูความเชี่ยวชาญเฉพาะทางของแตละโรคเปนอยางดี แพทยอธิบายเกี่ยวกับอาการเจ็บปวย
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และการรักษาไดอยางชัดเจน แพทยมีความเขาใจถึงความตองการที่เฉพาะเจาะจงของผูใชบริการ
ผลการรักษาของแพทยที่โรงพยาบาลแหงนี้เปนที่นาพอใจ และการตรวจวินิจฉัยโรคของแพทยแตละ
ทานโดยรวมมีมาตรฐานเดียวกัน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 6.04 , 5.95 , 5.92 , 5.86 และ 5.55
ตามลําดับ 
 ผูใชบริการมีการรับรูในคุณภาพของพนักงานโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
5.68 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการมีการรับรูในคุณภาพของพนักงานในระดับมากในขอ 
พนักงานเต็มใจที่จะใหบริการแกผูใชบริการอยางเสมอภาค พนักงานใหรายละเอียดอยางชัดเจน
เกี่ยวกับการใหบริการ พนักงานบอกรายละเอียดและอธิบายเกี่ยวกับการใหบริการดวยความมั่นใจ
และพนักงานใหการบริการแกผูใชบริการดวยความรวดเร็วทันทวงที โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.77 , 
5.70 , 5.67 และ 5.60 ตามลําดับ 
 ผูใชบริการมีการรับรูในลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
5.89 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการมีการรับรูในลักษณะทางกายภาพในระดับมากที่สุดในขอ 
โรงพยาบาลแหงนี้มีอุปกรณทางการแพทยที่มีคุณภาพและทันสมัย โรงพยาบาลแหงน้ีมีอาคาร
สถานที่ที่ทันสมัยสามารถอํานวยความสะดวกในการใชบริการไดเปนอยางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
6.37 และ 6.21 ตามลําดับ 
 ผูใชบริการมีการรับรูในลักษณะทางกายภาพในระดับมากในขอโรงพยาบาลแหงน้ีมีสิ่ง
อํานวยความสะดวก ( น้ําดื่ม , ลิฟท , หองนํ้า ,สถานที่จอดรถ )อยางเพียงพอและเหมาะสม โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 6.06 
  
ตาราง 5 คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรูในความเปนธรรม  
 

การรับรูในความเปนธรรม ___

X  S.D. ระดับการรับรูใน
ความเปนธรรม 

พนักงานในโรงพยาบาลแหงนี้ มีการปฏิบัติงานอยางซื่อสัตย 
ยุติธรรม 
ผูใชบริการไดรับการใหบริการจากโรงพยาบาลแหงนี้อยางเหมาะสม 

 
5.73 
5.90 

 
0.92 
0.81 

 
มาก 
มาก 

ผลรวมการรับรูในความเปนธรรม 5.81 0.87 มาก 

   
  จากตาราง 5 แสดงการรับรูในความเปนธรรม ผูใชบริการมีการรับรูในความเปนธรรมโดย
รวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.81 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
 ผูใชบริการมีการรับรูในความเปนธรรมในระดับมาก ในขอผูใชบริการไดรับการใหบริการ
จากโรงพยาบาลแหงน้ีอยางเหมาะสม และพนักงานในโรงพยาบาลแหงน้ีมีการปฏิบัติงานอยาง
ซื่อสัตยยุติธรรม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.90 และ 5.73 ตามลําดับ 
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ตาราง 6 คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ ___

X  S.D. ระดับความ 
พึงพอใจ 

การใหบริการของโรงพยาบาล 
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 
การใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ 
ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาล 
มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ 
ความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ 
การใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาล 
ความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาล 

5.65 
5.65 
5.51 
5.14 
5.78 
5.71 
5.27 
4.48 

0.96 
0.97 
0.97 
1.19 
0.91 
0.93 
1.09 
1.21 

มาก 
มาก 
มาก 
คอนขางมาก 
มาก 
มาก 
คอนขางมาก 
คอนขางมาก 

ผลรวมความพึงพอใจของผูใชบริการ 5.40 1.03 มาก 

  
 จากตาราง 6 แสดงความพึงพอใจของผูใชบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู
ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.40 เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ในขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ 
ความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การใหบริการของโรงพยาบาล ความเพียงพอของ
เจาหนาที่ในการใหบริการ และการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.78 
, 5.71 , 5.65 , 5.65 และ 5.51 ตามลําดับ 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับคอนขางมาก ในขอการใหบริการขอมูลขาวสารจาก
ทางโรงพยาบาล ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาล ความเหมาะสมของ
คาใชจายในการรักษาพยาบาล โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.27 , 5.14 และ 4.48 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะหเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  (Customer Satisfaction) ตามลักษณะของผูใชบริการ เพ่ือทดสอบ
สมมติฐานในการวิจัย ดังรายละเอียดตอไปน้ี 
 สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 
 ผูวิจัยไดใชสถิติทดสอบสมมติฐานแตละขอ ดังตอไปน้ี 
  สมมติฐานที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
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   เพศ   
   สมมติฐานขอที่ 1.1 ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน  
ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 
  H0: ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
  H1: ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน 
  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของ
ประชากร 2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (Independent Sample t – 
test) โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือ P หรือ Sig.(2-tailed) มี
คานอยกวา 0.05 
  จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา Levene’s test for Equality of Variances 
คา Sig. ดานการใหบริการของโรงพยาบาล ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ การให
ขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาล มนุษย
สัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาล และความ
เหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาล มีคาเทากับ 0.899 , 0.950 , 0.155 , 0.159 , 0.391 , 
0.667 และ 0.875 ตามลําดับ ดังน้ันจะใชคา Equal Variances assumed สําหรับคา t-test for 
Equality of Means สวนดานความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.033 
ซึ่งมีคานอยกวา .05 ดังน้ันจะใชคา Equal Variances not assumed สําหรับคา t-test for Equality 
of Means ซึ่งสามรถแสดงผลการทดสอบสมมติฐานดังตาราง 7 
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ตาราง 7 การทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก (Customer   
     Satisfaction) ตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนกตามเพศ  
 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ผูใชบริการ 
(Customer Satisfaction) 

Levene’s  test  for 
Equality of 
Variances 
      F                Sig. 

เพศ X  S.D. t df 
 

Sig. 
 

การใหบริการของโรงพยาบาล 
Equal Variances assumed 

 
0.016 

 
0.899 

 
ชาย 
หญิง 

 
5.66 
5.63 

 
0.96 
0.96 

 
0.333 

 
398 

 
0.739 

ความเพียงพอของเจาหนาที่ใน
การใหบริการ 
Equal Variances assumed 

 
 
0.004 

 
 
0.950 

 
 
ชาย 
หญิง 

 
 
5.70 
5.60 

 
 
0.98 
0.96 

 
 
0.953 

 
 
398 
 

 
 
0.341 

การใหขอมูลและคําปรึกษาของ
เจาหนาที่ 
Equal Variances assumed 

 
 
2.034 

 
 
0.155 

 
 
ชาย 
หญิง 

 
 
5.62 
5.41 

 
 
1.03 
0.91 

 
 
2.157* 

 
 
398 

 
 
0.032 

ความสะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการของโรงพยาบาล 
Equal Variances assumed 

 
 
1.989 

 
 
0.159 

 
 
ชาย 
หญิง 

 
 
5.18 
5.10 

 
 
1.25 
1.14 

 
 
0.636 

 
 
398 

 
 
0.525 

มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่
ใหบริการ 
Equal Variances assumed 

 
 
0.738 

 
 
0.391 

 
 
ชาย 
หญิง 

 
 
5.88 
5.69 

 
 
0.89 
0.92 

 
 
2.011* 

 
 
398 

 
 
0.045 

ค ว า ม ดู แ ล เ อ า ใ จ ใ ส ข อ ง
เจาหนาที่ที่ใหบริการ 
Equal Variances not 
assumed 

 
 
4.553 

 
 
0.033* 

 
 
ชาย 
หญิง 

 
 
5.83 
5.61 

 
 
0.88 
0.96 

 
 
2.316* 

 
 
391.
692 

 
 
0.021 
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ตาราง 7 (ตอ) 
 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ผูใชบริการ 
(Customer Satisfaction) 

Levene’s test for 
Equality of 
Variances 
      F            Sig. 

เพศ X  S.D. t df Sig. 
 

การใหบริการขอมูลขาวสารจาก
ทางโรงพยาบาล 
Equal Variances assumed 

 
 
0.186 

 
 
0.667 

 
 
ชาย 
หญิง 

 
 
5.37 
5.18 

 
 
1.06 
1.11 

 
 
1.746 

 
 
398 

 
 
0.081 

ความเหมาะสมของคาใชจายใน
การรักษาพยาบาล 
Equal Variances assumed 

 
 
0.025 

 
 
0.875 

 
 
ชาย 
หญิง 

 
 
4.49 
4.47 

 
 
1.22 
1.21 

 
 
0.166 

 
 
398 

 
 
0.868 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 7  แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติ Independent 
Sample t – test ในการทดสอบพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของ
โรงพยาบาลมีคา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.739 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มี
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลไมแตกตางกัน คือ เพศชายมี
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลเทากับเพศหญิง 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการมีคา 
Sig.(2-tailed) เทากับ 0.341 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการไมแตกตางกัน คือ เพศชายมี
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการเทากับเพศหญิง 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่มีคา Sig.(2-
tailed) เทากับ 0.032 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่แตกตางกัน คือ เพศชายมีความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่มากกวาเพศหญิง 



 51 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ มีตอความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของ
โรงพยาบาลมีคา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.525 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มี
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาลไม
แตกตางกัน คือ เพศชายมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความสะดวกในการเดินทางมาใช
บริการของโรงพยาบาลเทากับเพศหญิง 
  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการมีคา Sig.(2-
tailed) เทากับ 0.045 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการแตกตางกัน คือ เพศชายมีความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการมากกวาเพศหญิง 

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการมีคา Sig.(2-
tailed) เทากับ 0.021 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการแตกตางกัน คือ เพศชายมีความพึง
พอใจของผูใชบริการที่มีตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการมากกวาเพศหญิง 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมีคา 
Sig.(2-tailed) เทากับ 0.081 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลไมแตกตางกัน คือ เพศชายมี
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลเทากับเพศ
หญิง 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมี
คา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.868 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลไมแตกตางกัน คือ เพศชาย
มีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลเทากับเพศ
หญิง 
 
   อายุ  
   สมมติฐานขอที่ 1.2 ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน  
ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 
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  H0: ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
  H1: ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน 

  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห คือ การวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way ANOVA) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากรที่มากกวา 2 
กลุม โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือคา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา0.05 โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง 
Homogeneity of Variances ถาพบความแปรปรวนเทากันทุกกลุมจะทดสอบความแตกตางดวย F-
test และถาความแปรปรวนไมเทากันทุกกลุมจะทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe ดังน้ัน
จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือSig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน จะตอง
นําไปทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least – 
Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู  

ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของอายุ โดยใช Levene test 
พบวา คา Sig. ดานการใหบริการของโรงพยาบาล ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ การ
ใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาล 
มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ ความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การใหบริการ
ขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาล และความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาล มีคา
เทากับ 0.207, 0.108 , 0.105 , 0.702 , 0.069 , 0.133 , 0.870 และ 0.251 ตามลําดับ ซึ่งมีคา
มากกวา.05 ดังน้ันกลุมอายุมีความแปรปรวนเทากันทั้งหมดที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงทํา
การทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test ดังตาราง 8 
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ตาราง 8  การทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก (Customer  
     Satisfaction) ตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนกตามอายุ 
 

คว ามพึ ง พอ ใ จ ขอ ง
ผูใชบริการ 
(Customer 
Satisfaction) 

Homogeneity of 
Variances 
 
Levene          Sig. 
Statistic  

อายุ X  S.D. F Sig. 

ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาล 

1.528 0.207 18 - 27 ป 
28 - 37 ป 
38 - 47 ป 
48 ปขึ้นไป 

5.71 
5.66 
5.64 
5.56 

1.10 
0.82 
0.98 
0.99 

0.376 0.770 

ค ว า ม เ พี ย ง พ อ ข อ ง
เ จ า ห น า ที่ ใ น ก า ร
ใหบริการ 

2.037 0.108 18 - 27 ป 
28 - 37 ป 
38 - 47 ป 
48 ปขึ้นไป 

5.72 
5.59 
5.67 
5.62 

0.89 
0.95 
0.97 
1.09 

0.335 0.800 

ก า ร ใ ห ข อ มู ล แ ล ะ
คําปรึกษาของเจาหนาที่ 

2.063 0.105 18 - 27 ป 
28 - 37 ป 
38 - 47 ป 
48 ปขึ้นไป 

5.63 
5.46 
5.49 
5.48 

0.86 
0.98 
0.99 
1.04 

0.622 0.601 

ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใ น ก า ร
เดินทางมาใชบริการของ
โรงพยาบาล 

0.472 0.702 18 - 27 ป 
28 - 37 ป 
38 - 47 ป 
48 ปขึ้นไป 

5.12 
5.12 
5.19 
5.11 

1.19 
1.11 
1.23 
1.28 

0.095 0.963 

ม นุ ษ ย สั ม พั น ธ ข อ ง
เจาหนาที่ที่ใหบริการ 

2.385 0.069 18 - 27 ป 
28 - 37 ป 
38 - 47 ป 
48 ปขึ้นไป 

5.87 
5.71 
5.80 
5.74 

0.86 
0.89 
0.89 
1.01 

0.558 0.643 

ความดูแลเอาใจใสของ
เจาหนาที่ที่ใหบริการ 

1.875 0.133 18 - 27 ป 
28 - 37 ป 
38 - 47 ป 
48 ปขึ้นไป 

5.89 
5.66 
5.68 
5.63 

0.87 
0.89 
0.98 
0.98 

1.476 0.220 
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ตาราง 8 (ตอ) 
 

คว ามพึ ง พอ ใ จ ขอ ง
ผูใชบริการ 
(Customer 
Satisfaction) 

Homogeneity of 
Variances 
 
Levene        Sig. 
Statistic  

อายุ X  S.D. F Sig. 

ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ข อ มู ล
ข า ว ส า ร จ า ก ท า ง
โรงพยาบาล 

0.237 0.870 18 - 27 ป 
28 - 37 ป 
38 - 47 ป 
48 ปขึ้นไป 

5.52 
5.08 
5.24 
5.31 

1.07 
1.13 
1.01 
1.09 

2.903* 0.035 

ค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม ข อ ง
ค า ใ ช จ า ย ใ น ก า ร
รักษาพยาบาล 

1.372 0.251 18 - 27 ป 
28 - 37 ป 
38 - 47 ป 
48 ปขึ้นไป 

4.73 
4.31 
4.47 
4.44 

1.15 
1.16 
1.38 
1.08 

2.356 0.071 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 8  แสดงผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตาง
ของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนก
ตามอายุ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance : 
One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบวา สมมติฐานยอยความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวย
นอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในดานการใหบริการของโรงพยาบาล ความเพียงพอ
ของเจาหนาที่ในการใหบริการ การใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ ความสะดวกในการ
เดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาล มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ ความดูแลเอาใจใส
ของเจาหนาที่ที่ใหบริการ และความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมีคา Sig. มากกวา 
0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่
มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  จึงไมทดสอบความ
แตกตางเปนรายคู 

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาล มีคา 
Sig. เทากับ 0.035  ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ
ใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จึงทําการทดสอบ
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ความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least – Significant Different (LSD) เพ่ือ
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู ปรากฏดังตาราง 9 
 
ตาราง 9 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทาง 
     โรงพยาบาลเปนรายคูดวยวิธีการ LSD โดยจําแนกตามอายุ 
 

อายุ X  18 - 27 ป 
 
5.52 

28 - 37 ป 
 
5.08 

38 - 47 ป 
 
5.24 

48 ปขึ้นไป 
 
5.31 

18 - 27 ป 
 
28 - 37 ป 
 
38 - 47 ป 
 
48 ปขึ้นไป 

5.52 
 
5.08 
 
5.24 
 
5.31 

 
 
 

0.437* 
(0.004) 
 
 
 

0.279 
(0.074) 
-0.158 
(0.269) 
 
 
 

0.208 
(0.210) 
-0.229 
(0.138) 
-0.071 
(0.659) 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 9  ผลการวิเคราะหแสดงวา ผูใชบริการที่มี อายุ 18 – 27 ป มีคาเฉลี่ยของ
ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวา
ผูใชบริการที่มีอายุ 28 - 37 ป เทากับ 0.437 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ
0.05  สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
   ระดับการศึกษา  
   สมมติฐานขอที่ 1.3 ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน  
ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 
  H0: ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
  H1: ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน 

  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห คือ การวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way ANOVA) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากรที่มากกวา 2 
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กลุม โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือคา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา0.05 โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง 
Homogeneity of Variances ถาพบความแปรปรวนเทากันทุกกลุมจะทดสอบความแตกตางดวย F-
test และถาความแปรปรวนไมเทากันทุกกลุมจะทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe ดังน้ัน
จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือSig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน จะตอง
นําไปทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least – 
Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู 

ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของระดับการศึกษา โดยใช 
Levene test พบวา คา Sig. ดานการใหบริการของโรงพยาบาล ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการ
ใหบริการ การใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของ
โรงพยาบาล มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ ความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ 
การใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาล และความเหมาะสมของคาใชจายในการ
รักษาพยาบาล มีคาเทากับ 0.347 , 0.951 , 0.402 , 0.390 , 0.577 , 0.311 , 0.663 และ 0.878 
ตามลําดับ ซึ่งมีคามากกวา.05 ดังนั้นกลุมระดับการศึกษามีความแปรปรวนเทากันทั้งหมดที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test ดังตาราง 10 

 
ตาราง 10  การทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก  
     (Customer Satisfaction) ตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนกตามระดับการศึกษา 

คว ามพึ ง พอ ใ จขอ ง
ผูใชบริการ 
(Customer 
Satisfaction) 

Homogeneity of 
Variances 
 
Levene          Sig.  
Statistic 

ระดับการศึกษา X  S.D. F Sig. 

ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาล 

1.060 0.347 ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

5.67 
5.70 
5.53 

1.06 
0.90 
1.00 

1.088 0.338 

ค ว า ม เ พี ย ง พ อ ข อ ง
เ จ า ห น า ที่ ใ น ก า ร
ใหบริการ 

0.050 0.951 ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

5.84 
5.66 
5.48 

0.96 
0.98 
0.94 

3.392* 0.035 

ก า ร ใ ห ข อ มู ล แ ล ะ
คําปรึกษาของเจาหนาที่ 

0.913 0.402 ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

5.71 
5.53 
5.32 

0.95 
0.93 
1.03 

4.058* 0.018 
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ตาราง 10  (ตอ) 
 

คว ามพึ ง พอ ใ จขอ ง
ผูใชบริการ 
(Customer 
Satisfaction) 

Homogeneity of 
Variances 
 
Levene          Sig. 
Statistic 

ระดับการศึกษา X  S.D. F Sig. 

ค ว า ม ส ะ ด ว ก ใ น ก า ร
เดินทางมาใชบริการของ
โรงพยาบาล 

0.944 0.390 ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

5.15 
5.09 
5.22 

1.29 
1.20 
1.11 

0.396 0.673 

ม นุ ษ ย สั ม พั น ธ ข อ ง
เจาหนาที่ที่ใหบริการ 

0.550 0.577 ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

5.91 
5.77 
5.70 

0.94 
0.93 
0.84 

1.265 0.283 

ความดูแลเอาใจใสของ
เจาหนาที่ที่ใหบริการ 

1.173 0.311 ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

5.85 
5.71 
5.60 

0.89 
0.95 
0.91 

1.841 0.160 

ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ข อ มู ล
ข า ว ส า ร จ า ก ท า ง
โรงพยาบาล 

0.411 0.663 ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

5.59 
5.28 
5.01 

1.09 
1.02 
1.16 

6.837* 0.001 

ค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม ข อ ง
ค า ใ ช จ า ย ใ น ก า ร
รักษาพยาบาล 

0.131 0.878 ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

4.74 
4.58 
4.10 

1.16 
1.13 
1.31 

8.361* 0.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 10  แสดงผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตาง
ของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนก
ตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 
Variance : One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบวา สมมติฐานยอยความพึงพอใจของผูใชบริการ
แผนกผูปวยนอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในดานการใหบริการของโรงพยาบาล 
ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาล มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ 
และความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ มีคา Sig. มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมี
ความพึงพอใจไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  จึงไมทดสอบความแตกตางเปนรายคู 
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ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ มีคา Sig. 
เทากับ 0.035  ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จึงทําการทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least – Significant Different (LSD) เพ่ือ
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู ปรากฏดังตาราง 11 

 
ตาราง 11 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการ 
     ใหบริการเปนรายคูดวยวิธีการ LSD โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา X  ต่ํากวาปริญญาตรี 
 
5.84 

ปริญญาตรี 
 
5.66 

สูงกวาปริญญาตรี 
 
5.48 

ต่ํากวาปริญญาตรี 
 
ปริญญาตรี 
 
สูงกวาปริญญาตรี 

5.84 
 
5.66 
 
5.48 
 

 
 
 
 
 

0.184 
(0.144) 
 
 
 

0.364* 
(0.010) 
0.180 
(0.114) 
 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 11  ผลการวิเคราะหแสดงวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี
มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการมากกวา
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.364 และแตกตางเปนรายคูอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05   
 สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่มีคา Sig. 
เทากับ 0.018  ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
การใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จึงทําการทดสอบความ
แตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least – Significant Different (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยรายคู ปรากฏดังตาราง 12 
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ตาราง 12 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของ 
     เจาหนาที่เปนรายคูดวยวิธีการ LSD โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา X  ต่ํากวาปริญญาตรี 
 
5.71 

ปริญญาตรี 
 
5.53 

สูงกวาปริญญาตรี 
 
5.32 

ต่ํากวาปริญญาตรี 
 
ปริญญาตรี 
 
สูงกวาปริญญาตรี 

5.71 
 
5.53 
 
5.32 
 

 
 
 
 
 

0.176 
(0.161) 
 
 
 

0.392* 
(0.005) 
0.216 
(0.057) 
 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 12  ผลการวิเคราะหแสดงวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี
มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่มากกวา
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.392 และแตกตางเปนรายคูอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05   
 สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมีคา 
Sig. เทากับ 0.001  ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จึงทําการ
ทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least – Significant Different (LSD) เพ่ือ
เปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู ปรากฏดังตาราง 13 
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ตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทาง 
     โรงพยาบาลปนรายคูดวยวิธีการ LSD โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา X  ต่ํากวาปริญญาตรี 
 
5.59 

ปริญญาตรี 
 
5.28 

สูงกวาปริญญาตรี 
 
5.01 

ต่ํากวาปริญญาตรี 
 
ปริญญาตรี 
 
สูงกวาปริญญาตรี 

5.59 
 
5.28 
 
5.01 
 

 
 
 
 
 

0.310* 
(0.027) 
 
 
 

0.576* 
(0.000) 
0.266* 
(0.035) 
 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 13  ผลการวิเคราะหแสดงวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี
มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาล
มากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.310 และ 0.576 
ตามลําดับ และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
การใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรีเทากับ 0.266 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05   
 สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมี
คา Sig. เทากับ 0.000  ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 
0.05 จึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least – Significant 
Different (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู ปรากฏดังตาราง 14 
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ตาราง 14 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอความเหมาะสมของคาใชจายในการ 
     รักษาพยาบาลเปนรายคูดวยวิธีการ LSD โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา X  ต่ํากวาปริญญาตรี 
 
4.74 

ปริญญาตรี 
 
4.58 

สูงกวาปริญญาตรี 
 
4.10 

ต่ํากวาปริญญาตรี 
 
ปริญญาตรี 
 
สูงกวาปริญญาตรี 

4.74 
 
4.58 
 
4.10 
 

 
 
 
 
 

0.169 
(0.277) 
 
 
 

0.645* 
(0.000) 
0.476* 
(0.001) 
 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 14  ผลการวิเคราะหแสดงวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี
มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาล
มากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.645 และแตกตางเปนรายคูอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
ความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรีเทากับ 0.476 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05   
 สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
   สถานภาพสมรส  
   สมมติฐานขอที่ 1.4 ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน  
ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 
  H0: ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
  H1: ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน 
  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของ
ประชากร 2 กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (Independent Sample t – 
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test) โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือ P หรือ Sig.(2-tailed) มี
คานอยกวา 0.05 
  จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา Levene’s test for Equality of Variances 
คา Sig. ดานการใหบริการของโรงพยาบาล ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ การให
ขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาล มนุษย
สัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ ความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การใหบริการขอมูล
ขาวสารจากทางโรงพยาบาล และความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาล มีคาเทากับ 
0.415 , 0.853 , 0.808 , 0.224 , 0.057 , 0.718 , 0.607 และ 0.364 ตามลําดับ ดังน้ันจะใชคา 
Equal Variances assumed สําหรับคา t-test for Equality of Means ซึ่งสามรถแสดงผลการ
ทดสอบสมมติฐานดังตาราง 15 
 
ตาราง 15 การทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก (Customer  
     Satisfaction) ตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนกตามสถานภาพสมรส 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ผูใชบริการ 
(Customer Satisfaction) 

Levene’s  test  
for Equality 
of Variances  
F           Sig. 

สถานภาพสมรส X  S.D. t df 
 

Sig. 
 

ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาล 
Equal Variances assumed 

 
 
0.664 

 
 
0.415 

 
 
โสด 
สมรส/อยูดวยกัน 

 
 
5.67 
5.61 

 
 
1.03 
0.88 

 
 
0.599 

 
 
398 

 
 
0.549 

ความเพียงพอของเจาหนาที่
ในการใหบริการ 
Equal Variances assumed 

 
 
0.034 
 

 
 
0.853 
 

 
 
โสด 
สมรส/อยูดวยกัน 

 
 
5.68 
5.60 

 
 
0.96 
0.98 

 
 
0.802 

 
 
398 

 
 
0.423 

การใหขอมูลและคําปรึกษา
ของเจาหนาที่ 
Equal Variances assumed 

 
 
0.059 
 

 
 
0.808 
 

 
 
โสด 
สมรส/อยูดวยกัน 

 
 
5.52 
5.49 

 
 
0.97 
0.97 

 
 
0.296 

 
 
398 

 
 
0.767 

ความสะดวกในการเดินทาง
มาใชบริการของโรงพยาบาล 
Equal Variances assumed 

 
 
1.482 
 

 
 
0.224 
 

 
 
โสด 
สมรส/อยูดวยกัน 

 
 
5.20 
5.07 

 
 
1.21 
1.17 

 
 
1.088 

 
 
398 

 
 
0.277 
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ตาราง 15 (ตอ) 
 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ผูใชบริการ 
(Customer Satisfaction) 

Levene’s test 
for Equality of 
Variances 
     F            Sig. 

ส ถ า น ภ า พ
สมรส 

X  S.D. t df 
 

Sig. 
 

ม นุ ษ ย สั ม พั น ธ ข อ ง
เจาหนาที่ที่ใหบริการ 
Equal Variances 
assumed 

 
 
3.645 

 
 
0.057 

 
 
โสด 
สมรส/อยูดวยกัน 

 
 
5.82 
5.72 

 
 
0.87 
0.95 

 
 
1.139 

 
 
398 

 
 
0.255 

ความดู แล เอา ใจ ใส ของ
เจาหนาที่ที่ใหบริการ 
Equal Variances 
assumed 

 
 
0.130 

 
 
0.718 

 
 
โสด 
สมรส/อยูดวยกัน 

 
 
5.75 
5.66 

 
 
0.93 
0.93 

 
 
0.979 

 
 
398 

 
 
0.328 

การใหบริการขอมูลขาวสาร
จากทางโรงพยาบาล 
Equal Variances 
assumed 

 
 
0.265 

 
 
0.607 

 
 
โสด 
สมรส/อยูดวยกัน 

 
 
5.29 
5.23 

 
 
1.11 
1.06 

 
 
0.550 

 
 
398 

 
 
0.582 

ค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม ข อ ง
ค า ใ ช จ า ย ใ น ก า ร
รักษาพยาบาล 
Equal Variances 
assumed 

 
 
 
0.827 

 
 
 
0.364 

 
 
 
โสด 
สมรส/อยูดวยกัน 

 
 
 
4.50 
4.45 

 
 
 
1.24 
1.18 

 
 
 
0.367 

 
 
 
398 

 
 
 
0.714 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 15  แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใชสถิติ 
Independent Sample t – test ในการทดสอบพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ
ใหบริการของโรงพยาบาลมีคา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.549 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มี
สถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลไม
แตกตางกัน คือ สถานภาพสมรสโสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของ
โรงพยาบาลเทากับสถานภาพสมรสสมรส/อยูดวยกัน 
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 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการมีคา 
Sig.(2-tailed) เทากับ 0.423 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความ
พึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการไมแตกตางกัน คือ 
สถานภาพสมรสโสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการ
ใหบริการเทากับสถานภาพสมรสสมรส/อยูดวยกัน 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่มีคา Sig.(2-
tailed) เทากับ 0.767 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ไมแตกตางกัน คือ สถานภาพสมรส
โสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่เทากับสถานภาพ
สมรสสมรส/อยูดวยกัน 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ มีตอความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของ
โรงพยาบาลมีคา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.277 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรส
แตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของ
โรงพยาบาลไมแตกตางกัน คือ สถานภาพสมรสโสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความ
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาลเทากับสถานภาพสมรสสมรส/อยูดวยกัน 
  ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการมีคา Sig.(2-
tailed) เทากับ 0.255 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการไมแตกตางกัน คือ สถานภาพสมรส
โสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการเทากับสถานภาพ
สมรสสมรส/อยูดวยกัน 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการมีคา 
Sig.(2-tailed) เทากับ 0.328 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความ
พึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการไมแตกตางกัน คือ 
สถานภาพสมรสโสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่
ใหบริการเทากับสถานภาพสมรสสมรส/อยูดวยกัน 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมีคา 
Sig.(2-tailed) เทากับ 0.582 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความ
พึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลไมแตกตางกัน คือ 
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สถานภาพสมรสโสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทาง
โรงพยาบาลเทากับสถานภาพสมรสสมรส/อยูดวยกัน 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมี
คา Sig.(2-tailed) เทากับ 0.714 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความ
พึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลไมแตกตางกัน คือ 
สถานภาพสมรสโสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการ
รักษาพยาบาลเทากับสถานภาพสมรสสมรส/อยูดวยกัน 
  
   รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
   สมมติฐานขอที่ 1.5 ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน  
ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 
  H0: ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
  H1: ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน 

  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห คือ การวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way ANOVA) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากรที่มากกวา2 กลุม 
โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือคาระดบั
นัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา0.05 โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity 
of Variances ถาพบความแปรปรวนเทากันทุกกลุมจะทดสอบความแตกตางดวย F-test และถา
ความแปรปรวนไมเทากันทุกกลุมจะทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe ดังน้ันจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) เม่ือSig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน จะตองนําไป
ทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least – 
Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู 

ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยใช 
Levene test พบวา คา Sig. ดานการใหบริการของโรงพยาบาล ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการ
ใหบริการ ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาล การใหบริการขอมูลขาวสารจาก
ทางโรงพยาบาล และความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาล มีคาเทากับ 0.171 , 0.269 
, 0.575 , 0.962 และ 0.868 ตามลําดับ ซึ่งมีคามากกวา.05 ดังน้ันกลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือนในดาน
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ดังกลาว มีความแปรปรวนเทากัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงทําการทดสอบสมมติฐานโดย
ใชสถิติ F-test ดังตาราง 16  

สวนดานการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ  
และความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.045 , 0.015 และ 0.009 
ตามลําดับ ซึ่งมีคานอยกวา.05 ดังน้ันกลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือนในดานดังกลาว มีความแปรปรวนไม
เทากัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Brown-Forsythe 
ดังตาราง 19 

 
ตาราง 16  การทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก  
     (Customer Satisfaction) ตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ 
     เดือน 
 

ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ
(Customer 
Satisfaction) 

Homogeneity of 
Variances 
 
Levene          Sig. 
Statistic 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  S.D. F Sig. 

การใหบริการของ
โรงพยาบาล 

1.611 0.171 ต่ํากวาหรือเทากับ15,000บาท 
15,001 – 25,000 บาท 
25,001 – 35,000 บาท 
35,001 – 45,000 บาท 
45,001 บาทขึ้นไป 

5.80 
5.69 
5.69 
5.72 
5.50 

0.84 
1.19 
0.92 
0.81 
0.95 

1.534 0.191 

คว าม เพี ย งพอ
ของเจาหนาที่ใน
การใหบริการ 

1.302 0.269 ต่ํากวาหรือเทากับ15,000บาท 
15,001 – 25,000 บาท 
25,001 – 35,000 บาท 
35,001 – 45,000 บาท 
45,001 บาทขึ้นไป 

5.84 
5.75 
5.54 
5.69 
5.52 

0.85 
0.98 
1.04 
0.97 
0.99 

1.802 0.128 

ความสะดวกใน
การเดินทางมาใช
บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาล 

0.726 0.575 ต่ํากวาหรือเทากับ15,000บาท 
15,001 – 25,000 บาท 
25,001 – 35,000 บาท 
35,001 – 45,000 บาท 
45,001 บาทขึ้นไป 

5.08 
5.13 
5.17 
5.19 
5.14 

1.15 
1.24 
1.08 
1.35 
1.18 

0.079 0.989 
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ตาราง 16 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ
(Customer 
Satisfaction) 

Homogeneity of 
Variances 
 
Levene          Sig. 
Statistic 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  S.D. F Sig. 

ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร
ข อ มู ล ข า ว ส า ร
จ า ก ท า ง
โรงพยาบาล 

0.153 0.962 ต่ํากวาหรือเทากับ15,000บาท 
15,001 – 25,000 บาท 
25,001 – 35,000 บาท 
35,001 – 45,000 บาท 
45,001 บาทขึ้นไป 

5.52 
5.49 
5.25 
5.35 
5.00 

1.03 
1.07 
1.05 
0.97 
1.13 

4.174* 0.003 

ความเหมาะสม
ของคาใชจายใน
ก า ร รั ก ษ า 
พยาบาล 

0.315 0.868 ต่ํากวาหรือเทากับ15,000บาท 
15,001 – 25,000 บาท 
25,001 – 35,000 บาท 
35,001 – 45,000 บาท 
45,001 บาทขึ้นไป 

4.67 
4.92 
4.56 
4.30 
4.20 

1.12 
1.08 
1.06 
1.35 
1.24 

5.268* 0.000 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 16  แสดงผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตาง

ของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนก
ตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis 
of Variance : One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบวา สมมติฐานยอยความพึงพอใจของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในดานการใหบริการของ
โรงพยาบาล ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ และความสะดวกในการเดินทางมาใช
บริการของโรงพยาบาล มีคา Sig. มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก(H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจ
ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  จึงไมทดสอบความแตกตางเปนรายคู 
 

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมีคา 
Sig. เทากับ 0.003 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 
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0.05 จึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least – Significant 
Different (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู ปรากฏดังตาราง 17 

 
ตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทาง 
     โรงพยาบาลเปนรายคูดวยวิธีการ LSD โดยจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  ต่ํ า ก ว า ห รื อ
เ ท า กั บ
15,000 บาท 
5.52 

15,001 – 
25,000 บาท 
 
5.49 

25,001 – 
35,000 บาท 
 
5.25 

35,001 – 
45,000 บาท 
 
5.35 

45,001 
บาทขึ้นไป 
 
5.00 

ต่ํ ากวาหรือเทากับ
15,000 บาท 
 
15,001–25,000บาท 
 
 
25,001–35,000บาท 
 
 
35,001–45,000บาท 
 
45,001 บาทขึ้นไป 

5.52 
 
 
5.49 
 
 
5.25 
 
 
5.35 
 
5.00 

 0.034 
(0.848) 
 
 

0.270 
(0.163) 
 
0.236 
(0.226) 

0.168 
(0.379) 
 
0.134 
(0.486) 
 
-0.102 
(0.625) 

0.520* 
(0.001) 
 
0.486* 
(0.002) 
 
0.250 
(0.149) 
 
0.352* 
(0.040) 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 17   ผลการวิเคราะหแสดงวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือ
เทากับ15,000 บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจาก
ทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.520 และ
แตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001–25,000บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ 
45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.486 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน35,001–45,000บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
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เดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.352 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05   
 สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมี
คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 
0.05 จึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least – Significant 
Different (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู ปรากฏดังตาราง 18 

 
ตาราง 18 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอความเหมาะสมของคาใชจายในการ 
     รักษาพยาบาลเปนรายคูดวยวิธีการ LSD โดยจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  ต่ํ า ก ว า ห รื อ
เ ท า กั บ
15,000 บาท 
4.67 

15,001 – 
25,000 บาท 
 
4.92 

25,001 – 
35,000 บาท 
 
4.56 

35,001 – 
45,000 บาท 
 
4.30 

45,001 
บาทขึ้นไป 
 
4.20 

ต่ํ ากวาหรือเทากับ
15,000 บาท 
 
15,001–25,000บาท 
 
 
25,001–35,000บาท 
 
 
35,001–45,000บาท 
 
45,001 บาทขึ้นไป 

4.67 
 
 
4.92 
 
 
4.56 
 
 
4.30 
 
4.20 

 -0.250 
(0.202) 
 
 

0.109 
(0.611) 
 
0.359 
(0..097) 

0.370 
(0.081) 
 
0.620* 
(0.004) 
 
0.261 
(0.258) 

0.463* 
(0.006) 
 
0.713* 
(0.000) 
 
0.354 
(0.065) 
 
0.092 
(0.626) 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  จากตาราง 18  ผลการวิเคราะหแสดงวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือ
เทากับ15,000 บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอความเหมาะสมของคาใชจายใน
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การรักษาพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.463
และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001–25,000บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 35,001 – 45,000 บาท และ 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.620 และ 0.713 ตามลําดับ และ
แตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05   
 สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 19  การทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก  
     (Customer Satisfaction) ตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ 
     เดือน โดยใชสถิติ Brown-Forsythe 

ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ
(Customer 
Satisfaction) 

Homogeneity 
of Variances 
 
Levene       Sig. 
Statistic 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  S.D. B Sig. 

การใหขอมูลและ
คํ า ป รึ กษ าขอ ง
เจาหนาที่ 

2.464 0.045 ต่ํากวาหรือเทากับ15,000บาท 
15,001 – 25,000 บาท 
25,001 – 35,000 บาท 
35,001 – 45,000 บาท 
45,001 บาทขึ้นไป 

5.63 
5.71 
5.46 
5.52 
5.36 

0.85 
0.93 
0.98 
0.99 
1.02 

2.003 0.094 

ม นุ ษ ย สั ม พั น ธ
ของเจาหนาที่ที่
ใหบริการ 

3.141 0.015 ต่ํากวาหรือเทากับ15,000บาท 
15,001 – 25,000 บาท 
25,001 – 35,000 บาท 
35,001 – 45,000 บาท 
45,001 บาทขึ้นไป 

5.92 
6.00 
5.67 
5.83 
5.61 

0.87 
0.87 
0.90 
0.80 
0.95 

3.320* 0.011 

ความดูแลเอาใจ
ใสของเจาหนาที่ที่
ใหบริการ 

3.451 0.009 ต่ํากวาหรือเทากับ15,000บาท 
15,001 – 25,000 บาท 
25,001 – 35,000 บาท 
35,001 – 45,000 บาท 
45,001 บาทขึ้นไป 

5.92 
5.97 
5.60 
5.72 
5.50 

0.80 
0.89 
0.98 
0.92 
0.95 

4.606* 0.001 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตาราง 19  แสดงผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตาง
ของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนก
ตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis 
of Variance : One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบวา สมมติฐานยอยความพึงพอใจของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในดานการใหขอมูลและ
คําปรึกษาของเจาหนาที่ มีคา Sig. มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก(H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจ
ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  จึงไมทดสอบความแตกตางเปนรายคู 
 

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการมีคา Sig. 
เทากับ 0.011 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จึงทําการทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู 
ปรากฏดังตาราง 20 
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ตาราง 20 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ 
     ใหบริการเปนรายคูดวยวิธีการทดสอบ Dunnett’s T3 โดยจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  ต่ํ า ก ว า ห รื อ
เ ท า กั บ
15,000 บาท 
5.92 

15,001 – 
25,000 บาท 
 
6.00 

25,001 – 
35,000 บาท 
 
5.67 

35,001 – 
45,000 บาท 
 
5.83 

45,001 
บาทขึ้นไป 
 
5.61 

ต่ํ ากวาหรือเทากับ
15,000 บาท 
 
15,001–25,000บาท 
 
 
25,001–35,000บาท 
 
 
35,001–45,000บาท 
 
45,001 บาทขึ้นไป 

5.92 
 
 
6.00 
 
 
5.67 
 
 
5.83 
 
5.61 

 -0.080 
(1.000) 
 
 

0.247 
(0.730) 
 
0.327 
(0.368) 

0.087 
(1.000) 
 
0.167 
(0.951) 
 
-0.160 
(0.981) 

0.315 
(0.135) 
 
0.395* 
(0.027) 
 
0.068 
(1.000) 
 
0.228 
(0.607) 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหแสดงวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001–
25,000บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ
มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.395 และแตกตางเปนราย
คูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05   
 สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการมีคา Sig. 
เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 จึงทําการทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู 
ปรากฏดังตาราง 21 
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ตาราง 21 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ 
     ใหบริการเปนรายคูดวยวิธีการทดสอบ Dunnett’s T3 โดยจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  ต่ํ า ก ว า ห รื อ
เ ท า กั บ
15,000 บาท 
5.92 

15,001 – 
25,000 บาท 
 
5.97 

25,001 – 
35,000 บาท 
 
5.60 

35,001 – 
45,000 บาท 
 
5.72 

45,001 
บาทขึ้นไป 
 
5.50 

ต่ํ ากวาหรือเทากับ
15,000 บาท 
 
15,001–25,000บาท 
 
 
25,001–35,000บาท 
 
 
35,001–45,000บาท 
 
45,001 บาทขึ้นไป 

5.92 
 
 
5.97 
 
 
5.60 
 
 
5.72 
 
5.50 

 -0.052 
(1.000) 
 
 

0.324 
(0.399) 
 
0.376 
(0.259) 

0.198 
(0.894) 
 
0.250 
(0.737) 
 
-0.126 
(0.999) 

0.417* 
(0.007) 
 
0.469* 
(0.005) 
 
0.093 
(1.000) 
 
0.219 
(0.773) 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตาราง 21  ผลการวิเคราะหแสดงวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือ
เทากับ15,000 บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่
ที่ใหบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.417 และ
แตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001–25,000บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.469 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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   อาชีพ 
   สมมติฐานขอที่ 1.6 ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน  
ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 
  H0: ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
  H1: ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน 

  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห คือ การวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way ANOVA) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของประชากรที่มากกวา 2 
กลุม โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ในการทดสอบสมมติฐาน จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือคา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา0.05 โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง 
Homogeneity of Variances ถาพบความแปรปรวนเทากันทุกกลุมจะทดสอบความแตกตางดวย F-
test และถาความแปรปรวนไมเทากันทุกกลุมจะทดสอบความแตกตางดวย Brown-Forsythe ดังน้ัน
จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือSig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน จะตอง
นําไปทดสอบดวยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least – 
Significant Different (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู 

ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของอาชีพ โดยใช Levene test 
พบวา คา Sig. ดานการใหบริการของโรงพยาบาล การใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ ความ
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาล มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ ความ
ดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาล และความ
เหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาล มีคาเทากับ 0.237 , 0.621 , 0.904 , 0.408 , 0.121 , 
0.975 และ 0.132 ตามลําดับ ซึ่งมีคามากกวา.05 ดังนั้นกลุมอาชีพในดานดังกลาว มีความแปรปรวน
เทากัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ F-test ดังตาราง 22 

สวนดานความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการมีคา Sig. เทากับ 0.034 ซึ่งมีคานอย
กวา.05 ดังน้ันกลุมอาชีพในดานดังกลาว มีความแปรปรวนไมเทากัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 จึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Brown-Forsythe ดังตาราง 23 
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ตาราง 22  การทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก  
     (Customer Satisfaction) ตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนกตามอาชีพ 
 

ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ 
(Customer 
Satisfaction) 

Homogeneity of 
Variances 
 
Levene        Sig. 
Statistic 

อาชีพ X  S.D. F Sig. 

ก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ข อ ง
โรงพยาบาล 

1.390 0.237 นักเรียน / นักศึกษา 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 
แมบาน 
ธุ รกิ จส วนตั ว  /  เ จ าของ
กิจการ 

6.00 
5.74 
5.55 
5.64 
 
5.64 

0.88 
0.82 
0.97 
1.06 
 
0.97 

1.739 0.141 

ก า ร ใ ห ข อ มู ล แ ล ะ
คํ า ป รึ ก ษ า ข อ ง
เจาหนาที่ 

0.659 0.621 นักเรียน / นักศึกษา 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 
แมบาน 
ธุ รกิ จส วนตั ว  /  เ จ าของ
กิจการ 

5.62 
5.42 
5.45 
5.50 
 
5.58 

0.86 
0.81 
1.00 
0.93 
 
1.01 

0.557 0.694 

ความสะดวกในการ
เดินทางมาใชบริการ
ของโรงพยาบาล 

0.259 0.904 นักเรียน / นักศึกษา 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 
แมบาน 
ธุ รกิ จส วนตั ว  /  เ จ าของ
กิจการ 

5.30 
5.13 
5.15 
5.32 
 
5.04 

1.08 
1.06 
1.21 
1.22 
 
1.22 

0.557 0.694 

ม นุ ษ ย สั ม พั น ธ ข อ ง
เจาหนาที่ที่ใหบริการ 

0.999 0.408 นักเรียน / นักศึกษา 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 
แมบาน 
ธุ รกิ จส วนตั ว  /  เ จ าของ
กิจการ 

5.78 
5.81 
5.74 
5.86 
 
5.79 

0.85 
1.05 
0.86 
1.08 
 
0.92 

0.131 0.971 
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ตาราง 22 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ 
(Customer 
Satisfaction) 

Homogeneity of 
Variances 
 
Levene       Sig. 
Statistic 

อาชีพ X  S.D. F Sig. 

ความดูแลเอาใจใสของ
เจาหนาที่ที่ใหบริการ 

1.837 0.121 นักเรียน / นักศึกษา 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 
แมบาน 
ธุ รกิ จส วนตั ว  /  เ จ าของ
กิจการ 

5.92 
5.61 
5.67 
5.79 
 
5.70 

0.89 
1.15 
0.90 
1.03 
 
0.90 

0.666 0.616 

การใหบ ริการขอ มูล
ข า ว ส า ร จ า ก ท า ง
โรงพยาบาล 

0.122 0.975 นักเรียน / นักศึกษา 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 
แมบาน 
ธุ รกิ จส วนตั ว  /  เ จ าของ
กิจการ 

5.43 
5.35 
5.19 
5.29 
 
5.29 

1.12 
1.05 
1.13 
1.05 
 
1.05 

0.512 0.727 

ความเหมาะสมของ
ค า ใ ช จ า ย ใ น ก า ร
รักษาพยาบาล 

1.778 0.132 นักเรียน / นักศึกษา 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 
แมบาน 
ธุ รกิ จส วนตั ว  /  เ จ าของ
กิจการ 

4.84 
4.45 
4.43 
4.39 
 
4.47 

1.07 
0.99 
1.36 
1.13 
 
1.10 

0.930 0.446 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตาง
ของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนก
ตามอาชีพ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance : 
One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบวา สมมติฐานยอยความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวย
นอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในดานการใหบริการของโรงพยาบาล การใหขอมูลและ
คําปรึกษาของเจาหนาที่ ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาล มนุษยสัมพันธ
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ของเจาหนาที่ที่ใหบริการ ความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การใหบริการขอมูลขาวสาร
จากทางโรงพยาบาล และความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมีคา Sig. มากกวา 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูใชบริการที่มี
อาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  จึงไมทดสอบความ
แตกตางเปนรายคู 
 
ตาราง 23  การทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก  
     (Customer Satisfaction) ตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ    
     Brown-Forsythe 

 

ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ 
(Customer 
Satisfaction) 

Homogeneity of 
Variances 
 
Levene        Sig. 
Statistic 

อาชีพ X  S.D. B Sig. 

คว าม เพี ย งพอขอ ง
เ จ า ห น า ที่ ใ น ก า ร
ใหบริการ 

2.628 0.034 นักเรียน / นักศึกษา 
รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 
แมบาน 
ธุรกิจสวนตัว / เจาของ
กิจการ 

5.84 
5.55 
5.57 
5.79 
 
5.69 

0.80 
0.85 
1.02 
1.13 
 
0.93 

0.989 0.415 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 23  แสดงผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตาง

ของความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ จําแนก
ตามอาชีพ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance : 
One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบวา สมมติฐานยอยความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวย
นอกตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในดานความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการมีคา 
Sig. มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  จึงไมทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู 
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  สมมติฐานที่ 2  การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปนธรรม 
สามารถทํานายความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้ คือ 
  H0: การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปนธรรม ไม
สามารถทํานายความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร  
  H1: การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปนธรรม 
สามารถทํานายความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห คือ การวิเคราะหความถดถอยเชิงซอน (Multiple 
Regression Analysis) โดยใชวิธี Stepwise Method เพ่ือทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ 
k ตัว ( X1 , X2 , ...... , Xk ) ที่มีความสัมพันธกับตัวแปรตาม Y โดยที่ความสัมพันธอยูในรูปเชิงเสน 
จะไดสมการถดถอยเชิงซอน โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือ 
P หรือ Sig.(2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ดังตาราง 24 
 

kk XXXY ββββ ++++= ....22110  
 
    โดยที่ 0β  = สวนตัดแกน Y เม่ือกําหนดให X1 = X2 = ...... = Xk = 0 
    kβββ ,...,, 21  = เปนสัมประสิทธความถดถอยเชิงสวน (Partial Regression 
Coefficient) 
    iβ    = เปนคาที่แสดงถึงการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม Y เม่ือตัวแปรอิสระ 
Xi เปลี่ยนไป 1 หนวย โดยที่ตัวแปรอิสระ X ตัวอ่ืนๆมีคาคงที่ 
 
    เม่ือ  Y  = ความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร 
   X1 = การรับรูในคุณคาของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร 
   X2 = การรับรูในคุณภาพของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร 
   X3 = การรับรูในคุณภาพของแพทยของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก 
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร 
   X4 = การรับรูในคุณภาพของพนักงานของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก 
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร 



 79 

   X5 = การรับรูในคุณภาพของลักษณะทางกายภาพของผูใชบริการ
แผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร 
   X6 = การรับรูในความเปนธรรมของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 24  การทดสอบการรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ การรับรูในคุณภาพของแพทย การ 
     รับรูในคุณภาพของพนักงาน การรับรูในคุณภาพของลักษณะทางกายภาพ และการรับรูในความ 
     เปนธรรม กับความสามารถทํานายความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย 
     การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

Predictors Model Sum of Squares df F Sig. 
Constant 
การรับรูในคุณคา (X1) 
การรับรูในคุณภาพ (X2) 
การรับรูในคุณภาพของแพทย 
(X3) 
การรับรูในความเปนธรรม (X6) 

Regression 
Residual 
Total 

136.814 
95.932 
232.746 

4 
395 
399 

140.833** 0.000 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
  จากตาราง 24  แสดงผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความสามารถ
ในการทํานายความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก (Customer Satisfaction) ตอศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA) ในการทดสอบพบวา มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ การรับรูในคุณภาพของแพทย และการรับรูใน
ความเปนธรรมมีอยางนอย 1 คา สามารถทํานายความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก 
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังน้ัน จึงทําการทดสอบตอเพ่ือระบุถึง
คาความสามารถในการทํานายระหวางการรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ การรับรูในคุณภาพ
ของแพทย และการรับรูในความเปนธรรมกับความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ดัง
ตาราง 25 
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ตาราง 25  การวิเคราะหตัวแปรที่มีอิทธิพลตอความสามารถในการทํานายความพึงพอใจของ 
     ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช 
     การวิเคราะหความถดถอยเชิงซอน (Multiple Regression Analysis) วิธี Stepwise 
 

ตัวแปร Unstandardized 
Coefficients 
 
 
     B         Std. Error 

Standardized  
Coefficients 
 
 

β  

t Sig. 

Constant (a) 
การรับรูในคุณคา (X1) 
การรับรูในคุณภาพ (X2) 
การรับรูในคุณภาพของ
แพทย (X3) 
การรั บ รู ใ นความ เป น
ธรรม (X6) 

0.261 
0.168 
0.917 
 
-0.369 
 
0.180 

0.226 
0.040 
0.088 
 
0.060 
 
0.046 

 
0.187 
0.787 
 
-0.391 
 
0.187 

1.158 
4.204** 
10.383** 
 
-6.170** 
 
3.906** 

0.248 
0.000 
0.000 
 
0.000 
 
0.000 

R  = 0.767 
R2

 = 0.588 
  Adjusted R2 = 0.584 

S.E. = 0.493 
  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 จากตาราง 25  แสดงผลการวิเคราะหการรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ การรับรูใน
คุณภาพของแพทย และการรับรูในความเปนธรรม ที่มีอิทธิพลตอความสามารถในการทํานายความ
พึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชการวิเคราะหความถดถอยเชิงซอน (Multiple Regression Analysis)วิธี 
Stepwise พบวา การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ การรับรูในคุณภาพของแพทย และการรับรู
ในความเปนธรรม มีคา Sig. เทากับ 0.000 , 0.000 , 0.000 และ 0.000 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 
0.01 หมายความวา การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ การรับรูในคุณภาพของแพทย และการ
รับรูในความเปนธรรม สามารถรวมการทํานายความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.01 โดย
สามารถเขียนสมการถดถอยเชิงซอน ไดดังนี้ 
 
  Y = 0.261 + 0.168 X1 + 0.917 X2  - 0.369 X3 + 0.180 X6
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 จากสมการถดถอยสามารถอธิบายผลไดดังนี้  
 1. เ ม่ือผู ใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขต
กรุงเทพมหานคร มีการรับรูในคุณคามากขึ้น 1 ระดับ จะทําใหผูใชบริการแผนกผูปวยนอกมีความ
พึงพอใจมากขึ้น 0.168 ระดับ 
 2. เ ม่ือผู ใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขต
กรุงเทพมหานคร มีการรับรูในคุณภาพมากขึ้น 1 ระดับ จะทําใหผูใชบริการแผนกผูปวยนอกมีความ
พึงพอใจมากขึ้น 0.917 ระดับ 
 3. เ ม่ือผู ใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขต
กรุงเทพมหานคร มีการรับรูในคุณภาพของแพทยมากขึ้น 1 ระดับ จะทําใหผูใชบริการแผนกผูปวย
นอกมีความพึงพอใจลดลง 0.369 ระดับ 
 4. เ ม่ือผู ใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขต
กรุงเทพมหานคร มีการรับรูในความเปนธรรมมากขึ้น 1 ระดับ จะทําใหผูใชบริการแผนกผูปวยนอก
มีความพึงพอใจมากขึ้น 0.180 ระดับ 
  
 จากสมการสรุปไดวา เม่ือผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรูในคุณคา(X1)  การรับรูในคุณภาพ(X2)  และการรับรูใน
ความเปนธรรม(X6) ที่เพ่ิมขึ้น ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกจะมีความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้นตามไปดวย  
และหากผูใชบริการแผนกผูปวยนอก มีการรับรูในคุณภาพของแพทย(X3) ที่เพ่ิมขึ้น ผูใชบริการ
แผนกผูปวยนอกจะมีความพึงพอใจที่ลดลง โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐานเทากับ 0.767 คา
ความคลาดเคลื่อนในการประมาณความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานครเทากับ 0.493 และมีคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจที่
สามารถอธิบายความพึงพอใจผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพใน
เขตกรุงเทพมหานครรอยละ 58.4 สวนตัวแปรดานการรับรูในคุณภาพของพนักงาน(X4)  และการ
รับรูในคุณภาพของลักษณะทางกายภาพ(X5) ไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร 
 เม่ือพิจารณาระดับอิทธิพลโดยดูจากคาสัมประสิทธิ์ Standardized พบวา ตัวแปรที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพใน
เขตกรุงเทพมหานคร คือ การรับรูในคุณภาพ(X2) มีคา β  เทากับ 0.787 รองลงมาคือ การรับรูใน
คุณภาพของแพทย (X3) การรับรูในคุณคา (X1) และการรับรูในความเปนธรรม (X6) โดยมีคา β  
เทากับ -0.391 , 0.187 และ 0.187 ตามลําดับ 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การวิจัยครั้งน้ี มุงศึกษาการรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาทั้งในดาน
ขอมูลสวนบุคคล การรับรูในคุณภาพ การรับรูในคุณคา การรับรูในความเปนธรรม และความพึง
พอใจของผูใชบริการ มาเปนขอมูลใหกับผูบริหารศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ รับทราบถึง
การรับรูที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก และใชเปนแนวทางในการพัฒนา
และปรับปรุงการใหบริการของศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ใหสามารถจัดบริการไดตรงกับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการไดดียิ่งขึ้น 

 

สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีดําเนินการวิจัย 
 ความมุงหมายของการวิจัย 
  ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 

   1. เพ่ือศึกษาขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

   2. เพ่ือศึกษาการรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปนธรรม 
ในการพยากรณความพึงพอใจของผูใชบริการ แผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 ความสําคัญของการวิจัย 

  1. ใชเปนขอมูลใหกับผูบริหารศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ รับทราบถึงการ
รับรูที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก 

  2. ใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ใหสามารถจัดบริการไดตรงกับความพึงพอใจของผูใชบริการไดดียิ่งขึ้น 
 
 สมมติฐานการวิจัย 
  การศึกษาถึงการรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการตั้งสมมติฐานของการวิจัยดังน้ี 
   1.  ผูใชบริการที่มีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ
สมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก 
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
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   2.  การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปนธรรม สามารถ
ทํานายความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

  

วิธีดําเนินการวิจัย 
การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 

  ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี เปนผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมี 25 ศูนยการรักษาโรคเฉพาะทาง (ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ.  2551: ออนไลน) 
 
 กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ที่มีอายุมากกวาหรือเทากับ 18 ป ซึ่งผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากร ผูวิจัยใช
วิธีคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางแบบไมทราบขนาดของประชากร ไดขนาดตัวอยางเทากับ 385 
ตัวอยาง และสํารองจํานวนตัวอยาง 15 ตัวอยาง โดยรวมขนาดตัวอยาง 400 ตัวอยาง 
  ผูวิจัยใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-probability sampling) 
ดังนี้ 
   1. สุมตัวอยางแบบโควตา (Quota sampling) ตามศูนยการรักษาโรคเฉพาะทาง
ซึ่งมี 25 ศูนย (ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ.  2551: ออนไลน) ไดศูนยละ 16 ตัวอยาง 
อางอิงจากตาราง 1 หนา 26 
 
ตาราง 1 ศูนยการรักษาโรคเฉพาะทาง ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
 

ศูนยการรักษาโรคเฉพาะทาง จํานวน (คน) 
1. ศูนยสมองกรุงเทพ  16 

2. ศูนยสงเสริมสุขภาพกรุงเทพ  16 

3. ศูนยจักษุกรุงเทพ  16 

4. ศูนยเลสิกกรุงเทพ  16 

5. ศูนยหู คอ จมูกกรุงเทพ 16 

6. ศูนยโรคไตกรุงเทพ  16 

7. ศูนยเวชศาสตรฟนฟูกรุงเทพ  16 

http://www.bangkokhospital.com/tha/BkkNeuroCenter.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/BMCPowerPointPresent.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/BkkEyeCenter.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/BkkLasikCenter.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_EarNose.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Kidney.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Rehabilitation.aspx
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

ศูนยการรักษาโรคเฉพาะทาง จํานวน (คน) 
8. ศูนยกุมารเวชกรุงเทพ 16 

9. ศูนยรับสงตอผูปวยกรุงเทพ  16 

10. ศูนยเตานมกรุงเทพ 16 

11. ศูนยสุขภาพนักกอลฟกรุงเทพ  16 

12. ศูนยกระดูกและขอกรุงเทพ  16 

13. ศูนยรักษาผูมีบุตรยากกรุงเทพ 16 

14. ศูนยทันตกรรม โรงพยาบาลกรุงเทพ  16 

15. ศูนยศัลยกรรมแกมมาสมองกรุงเทพ  16 

16. ศูนยโรคระบบทางเดินปสสาวะกรุงเทพ  16 

17. ศูนยการไดยิน การพูด การทรงตัว เสียงในหู
กรุงเทพ  

16 

18. ศูนยปอดและระบบทางเดินหายใจกรุงเทพ  16 

19. ศูนยโรคภูมิแพและหอบหืดกรุงเทพ  16 

20. ศูนยโรคทางเดินอาหารและตับกรุงเทพ  16 

21. ศูนยบําบัดดวยออกซิเจนความดันสูงกรุงเทพ  16 

22. ศูนยสองกลองเพ่ือการรักษาและวินิจฉัยโรค
กรุงเทพ  

16 

23. ศูนยเบาหวานและตอมไรทอกรุงเทพ  16 

24. ศูนยผิวหนังและความงามกรุงเทพ 16 

25. ศูนยเวชศาสตรชะลอวัยกรุงเทพ 16 

รวม 400 

   
 ที่มา: ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ.  (2551).  ศูนยการรักษาโรคเฉพาะทาง.
(Online) 
   2.  สุมตัวอยางโดยอาศัยความสะดวก (Convenience sampling) ตามศูนยการ
รักษาโรคเฉพาะทางซึ่งมี 25 ศูนย ศูนยละ 16 ตัวอยาง เพ่ือใหไดจํานวนตัวอยางครบ 400 ตัวอยาง 
 
 

http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Child_Health.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Referral.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Breast.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Golfer.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Orthopaedic.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bangkok_Hospital_Fertility_Center.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Dental.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/BKKGamma.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/BKkUrologica.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/BkkHearing.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/BkkHearing.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_ChestRespiratory.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Allergy.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/nutrition.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Hyperbaric_Oxyge.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Endoscopy.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Endoscopy.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bkk_Diabetes.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Bangkok_Skin_and_Aesthetic_Center.aspx
http://www.bangkokhospital.com/tha/Organ_Medicine.aspx
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การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย  
 แหลงที่มาของขอมูลประกอบดวย 2 สวน คือ 
    1.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสารอางอิง
ตางๆและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือมาสรางแบบสอบถาม 
   2.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในสวนที่เกี่ยวของกับการแพทย แผนกผูปวยนอก ที่ไดจากการตอบ
แบบสอบถาม 
 
 ข้ันตอนการสรางเครื่องมือวิจัย 
  1. ศึกษาขอมูลจากตํารา เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความคาดหวัง และการ
รับรูการประเมินคุณภาพบริการ เพ่ือเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
  2. ปรับปรุงและดัดแปลงเปนแบบสอบถามที่มีความเหมาะสมและสอดคลองกับแนวคดิ
และทฤษฎีที่ใชในการวิจัย 
  3. นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือทําการ
ตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหา และเสนอแนะเพ่ิมเติม กอนนําเสนอคณะกรรมการควบคุมสาร
นิพนธ 
  4. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบไปทําการปรับปรุงแกไขใหถูกตอง จากนั้น
นําเสนอตอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ เพ่ือตรวจสอบและแกไขกอนนําไปทดลองใช 
  5. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบแกไขแลวไปทดลองใช (Try Out) กับกลุม
ตัวอยางจํานวน 40 คน เพ่ือหาความเชื่อม่ันโดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธอัลฟา ( α - Coefficient) 
ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2546: 49) พบวา คาสัมประสิทธอัลฟา ( α - 
Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) ของแบบสอบถามทั้งฉบับ ทั้งในสวนของการรับรูในคุณคา
รวม การรับรูในคุณภาพรวม การรับรูในคุณภาพของแพทย  การรับรูในคุณภาพของพนักงาน การ
รับรูในคุณภาพของลักษณะทางกายภาพ การรับรูในความเปนธรรมรวม และความพึงพอใจรวม มี
คาเทากับ 0.787 , 0.912 , 0.885 , 0.870 , 0.845 , 0.843 และ 0.899 ตามลําดับ 
 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
   เครื่องมือที่ ใช ในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการศึกษาคนควาครั้ งนี้ เปน
แบบสอบถาม (Questionnaire) เกี่ยวกับการรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถแบงออกเปน 3 ตอน ดังนี้ 
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   ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก 
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส รายไดเฉลี่ย
ตอเดือน และอาชีพ โดยคําถามจะเปนลักษณะใหเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว จํานวน 6 ขอ 
  ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ โดยแบงเปนคําถามเกี่ยวกับการรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ 
และการรับรูในความเปนธรรม จํานวน 20  ขอ โดยการใชขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
  ตอนที่ 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก 
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ โดยเปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ จํานวน 
8  ขอ โดยการใชขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
  การเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือนํามาวิเคราะห ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
   1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 400 ชุด ซึ่งจะเก็บรวบรวมขอมูลจากการตอบแบบสอบถามของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  
   2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาขอมูลที่มีผู
รวบรวมเอาไว ทั้งหนวยงานของรัฐ และเอกชน ดังนี้ 

  2.1  หนังสือพิมพ วารสาร สิ่งพิมพตางๆ 
  2.2  ขอมูลทางอินเทอรเน็ต 

   2.3 หนังสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ วิทยานิพนธ และรายงานวิจัยที่
เกี่ยวของ 
 

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
  1. เม่ือรวบรวมแบบสอบถามตามความตองการแลว ผูวิจัยจะตองตรวจสอบความ
ถูกตองและความสมบูรณของแบบสอบถาม 
  2. ทําการลงรหัสแลวนําขอมูลมาบันทึกลงในคอมพิวเตอร เพ่ือประมวลผลดวย
โปรแกรม SPSS (Statistic Package for Social Science) for Windows Version 15 
  3.  วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติ สามารถจําแนกได 2 ลักษณะ คือ การวิเคราะหดวย
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) และการวิเคราะหดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
Analysis) 
        3.1 การวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Analysis) เพ่ือใหทราบถึง
ลักษณะของผูใชบริการ การรับรู และความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ โดยสามารถวิเคราะหแบบสอบถามไดดังนี้ 
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    3.1.1 แบบสอบถามตอนที่ 1 เกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ โดยนําเสนอในรูปแบบความถี่ และรอยละ 
    3.1.2 แบบสอบถามตอนที่ 2 เกี่ยวกับการรับรูของผูใชบริการแผนกผูปวย
นอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในดานตางๆ เชน การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ 
และการรับรูในความเปนธรรมของผูใชบริการ โดยนําเสนอในรูปแบบคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
    3.1.3 แบบสอบถามตอนที่ 3 เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ โดยนําเสนอในรูปแบบคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
   3.2 การวิเคราะหดวยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Analysis) โดยใชสมมติฐาน 
เพ่ือแสดงถึงความสัมพันธของตัวแปรตนและตัวแปรตาม 
 
 การวิเคราะหขอมูล 

สมมติฐานขอที่ 1  
  ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ t-test 
  ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ One-Way ANOVA 
  ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ One-Way 
ANOVA  
  ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ One-Way 
ANOVA 
  ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ One-Way 
ANOVA  
  ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบ คือ One-Way ANOVA 
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สมมติฐานขอที่ 2  
 การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปนธรรม สามารถทํานาย

ความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 

 
สรุปผลการศึกษาคนควา 
 ผลจากการศึกษาการรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลไดดังน้ี 
 1. การวิเคราะหลักษณะของผูใชบริการ 
   ผลจากการศึกษาวิจัย พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีจํานวน 222 คน 
คิดเปนรอยละ 55.5 รองลงมาคือ เพศชาย มีจํานวน 178 คน คิดเปนรอยละ 44.5 
   มีอายุ 28-37 ป จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 31.25 รองลงมาคือ อายุ 38-47 ป 
จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 26.25  อายุ 18-27 ป จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 22.25  อายุ 48 
ปขึ้นไป จํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 20.25 
   มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 207 คน คิดเปนรอยละ 51.75 รองลงมาคือ 
การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 27.75 การศึกษาระดับต่ํากวา
ปริญญาตรี จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.50 
   มีสถานภาพโสด จํานวน 204 คน คิดเปนรอยละ 51.00 รองลงมาคือ สถานภาพ
สมรส/อยูดวยกัน จํานวน 181 คน คิดเปนรอยละ 45.25 สถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.75 
   มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,000 บาทขึ้นไป จํานวน 147 คน คิดเปนรอยละ 36.75 
รองลงมาคือ รายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 
18.75  รายไดเฉลี่ยตอเดือนเทากับ 15,001-25,000 บาท จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.00  
รายไดเฉลี่ยตอเดือนเทากับ 35,001-45,000 บาท จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 13.50  รายได
เฉลี่ยตอเดือนเทากับ 25,001-35,000 บาท จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 
   มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 175 คน คิดเปนรอยละ 43.75 
รองลงมาคือ  อาชีพธุรกิจสวนตัว / เจาของกิจการ จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.25 อาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 9.25 อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 31 คน 
คิดเปนรอยละ 7.75 อาชีพแมบาน จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.00 
   เน่ืองจากสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู มีจํานวนรอยละนอยกวา 15 จึง
รวมกลุมเขากับสถานภาพโสด  ดังนั้น ผูใชบริการสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 219 คน คิด
เปนรอยละ 54.75 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน จํานวน 181 คน คิดเปนรอยละ 45.25  
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 2. การวิเคราะหการรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  
   จากการวิจัยครั้งน้ี พบวา ผูใชบริการมีการรับรูในคุณคาโดยรวมอยูในระดับ
คอนขางมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.06 
   ผูใชบริการมีการรับรูในคุณคาในระดับมาก ในขอความคลองตัวของโรงพยาบาล
เพียงพอที่จะตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ผูใชบริการสามารถเขาใจเงื่อนไขรายละเอียด
และขั้นตอนการรักษาทางการแพทยที่ทางโรงพยาบาลมอบให ผูใชบริการไดพิจารณาแลววา
โรงพยาบาลแหงน้ีเหมาะสมที่จะเขารักษา และประโยชนและบริการที่ผูใชบริการไดรับทําให
ผูใชบริการรูสึกคุมคากับเงินที่ตองชําระ  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.67 , 5.62 , 5.60 และ 5.39 
ตามลําดับ     
   ผูใชบริการมีการรับรูในคุณคาในระดับปานกลาง ในขอหากโรงพยาบาลแหงน้ีเพ่ิม
คาใชจายในการรักษาผูใชบริการจะยังคงกลับมาใชบริการที่โรงพยาบาลอีก และคาใชจายในการ
รักษาพยาบาลถูกเม่ือเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลเอกชนอื่น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 และ 3.92  
ตามลําดับ 
   ผูใชบริการมีการรับรูในคุณภาพโดยรวมอยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
5.89 
   ผูใชบริการมีการรับรูในคุณภาพของแพทยโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 5.86  
   ผูใชบริการมีการรับรูในคุณภาพของแพทยในระดับมากในขอแพทยมีความรูความ
เชี่ยวชาญเฉพาะทางของแตละโรคเปนอยางดี แพทยอธิบายเกี่ยวกับอาการเจ็บปวยและการรักษา
ไดอยางชัดเจน แพทยมีความเขาใจถึงความตองการที่เฉพาะเจาะจงของผูใชบริการผลการรักษาของ
แพทยที่โรงพยาบาลแหงน้ีเปนที่นาพอใจ และการตรวจวินิจฉัยโรคของแพทยแตละทานโดยรวมมี
มาตรฐานเดียวกัน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 6.04 , 5.95 , 5.92 , 5.86 และ 5.55ตามลําดับ 
   ผูใชบริการมีการรับรูในคุณภาพของพนักงานโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 5.68  
   ผูใชบริการมีการรับรูในคุณภาพของพนักงานในระดับมากในขอ พนักงานเต็มใจที่
จะใหบริการแกผูใชบริการอยางเสมอภาค พนักงานใหรายละเอียดอยางชัดเจนเกี่ยวกับการ
ใหบริการ พนักงานบอกรายละเอียดและอธิบายเกี่ยวกับการใหบริการดวยความมั่นใจและพนักงาน
ใหการบริการแกผูใชบริการดวยความรวดเร็วทันทวงที โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.77 , 5.70 , 5.67 
และ 5.60 ตามลําดับ 
   ผูใชบริการมีการรับรูในลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 5.89  
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   ผูใชบริการมีการรับรูในลักษณะทางกายภาพในระดับมากที่สุดในขอ โรงพยาบาล
แหงน้ีมีอุปกรณทางการแพทยที่มีคุณภาพและทันสมัย โรงพยาบาลแหงน้ีมีอาคารสถานที่ที่ทันสมัย
สามารถอํานวยความสะดวกในการใชบริการไดเปนอยางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 6.37 และ 6.21 
ตามลําดับ 
   ผูใชบริการมีการรับรูในลักษณะทางกายภาพในระดับมากในขอโรงพยาบาลแหงน้ี
มีสิ่งอํานวยความสะดวก ( น้ําด่ืม , ลิฟท , หองน้ํา ,สถานที่จอดรถ )อยางเพียงพอและเหมาะสม 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 6.06 
 
   ผูใชบริการมีการรับรูในความเปนธรรมโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 5.81 
   ผูใชบริการมีการรับรูในความเปนธรรมในระดับมาก ในขอผูใชบริการไดรับการ
ใหบริการจากโรงพยาบาลแหงน้ีอยางเหมาะสม และพนักงานในโรงพยาบาลแหงน้ีมีการปฏิบัติงาน
อยางซื่อสัตยยุติธรรม โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.90 และ 5.73 ตามลําดับ 
   ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.40 
   ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ในขอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่
ใหบริการ ความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การใหบริการของโรงพยาบาล ความเพียงพอ
ของเจาหนาที่ในการใหบริการ และการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
5.78 , 5.71 , 5.65 , 5.65 และ 5.51 ตามลําดับ 
   ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับคอนขางมาก ในขอการใหบริการขอมูล
ขาวสารจากทางโรงพยาบาล ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาล ความ
เหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาล โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 5.27 , 5.14 และ 4.48 
ตามลําดับ 
  

3. การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานขอที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

   สมมติฐานขอที่ 1.1 ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน 

   จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน 
มีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลไมแตกตางกัน คือ เพศชายมี
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลเทากับเพศหญิงที่ระดับนัยสําคัญ
0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 



 91 

   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการที่
มีตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการไมแตกตางกัน คือ เพศชายมีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการเทากับเพศหญิงที่ระดับนัยสําคัญ0.05  
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการที่
มีตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่แตกตางกัน คือ เพศชายมีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่มากกวาเพศหญิงที่ระดับนัยสําคัญ0.05  
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการที่
มีตอความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาลไมแตกตางกัน คือ เพศชายมีความพึง
พอใจของผูใชบริการที่มีตอความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาลเทากับเพศหญิง
ที่ระดับนัยสําคัญ0.05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการที่
มีตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการแตกตางกัน คือ เพศชายมีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการมากกวาเพศหญิงที่ระดับนัยสําคัญ0.05  
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการที่
มีตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการแตกตางกัน คือ เพศชายมีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการมากกวาเพศหญิง ที่ระดับนัยสําคัญ
0.05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการที่
มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลไมแตกตางกัน คือ เพศชายมีความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลเทากับเพศหญิง ที่ระดับ
นัยสําคัญ0.05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการที่
มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลไมแตกตางกัน คือ เพศชายมีความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลเทากับเพศหญิงที่ระดับ
นัยสําคัญ0.05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

   สมมติฐานขอที่ 1.2 ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน 
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   จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา  ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจ
ที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาล ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ การใหขอมูลและ
คําปรึกษาของเจาหนาที่ ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาล มนุษยสัมพันธ
ของเจาหนาที่ที่ใหบริการ ความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ และความเหมาะสมของ
คาใชจายในการรักษาพยาบาลไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการ
ขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการที่มี อายุ 18 – 27 ป มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอ
การใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 28 - 37 ป เทากับ 
0.437 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05  สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

   สมมติฐานขอที่ 1.3 ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน 

   จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมี
ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาล ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของ
โรงพยาบาล มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ และความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่
ใหบริการไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการมากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูง
กวาปริญญาตรีเทากับ 0.364 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05  สวนราย
คูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
การใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
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   ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่มากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูง
กวาปริญญาตรีเทากับ 0.392 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05  สวนราย
คูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
การใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งสอดคลองกบั
สมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.310 และ 0.576 ตามลําดับ และแตกตางเปน
รายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.266 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ
0.05  สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
ความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.645 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

   ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.476 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ
0.05  สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

    
   สมมติฐานขอที่ 1.4 ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล

กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน 
   จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพ

สมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลไมแตกตาง
กัน คือ สถานภาพสมรสโสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาล
เทากับสถานภาพสมรสสมรส/อยูดวยกัน ที่ระดับนัยสําคัญ0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการไมแตกตางกัน คือ สถานภาพสมรส
โสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการเทากับ
สถานภาพสมรสสมรส/อยูดวยกัน ที่ระดับนัยสําคัญ0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ไมแตกตางกัน คือ สถานภาพสมรสโสดมี
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่เทากับสถานภาพ
สมรสสมรส/อยูดวยกัน ที่ระดับนัยสําคัญ0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาลไมแตกตางกัน คือ 
สถานภาพสมรสโสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ
ของโรงพยาบาลเทากับสถานภาพสมรสสมรส/อยูดวยกัน ที่ระดับนัยสําคัญ0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการไมแตกตางกัน คือ สถานภาพสมรสโสดมี
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการเทากับสถานภาพสมรส
สมรส/อยูดวยกัน ที่ระดับนัยสําคัญ0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการไมแตกตางกัน คือ สถานภาพสมรส
โสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการเทากับ
สถานภาพสมรสสมรส/อยูดวยกัน ที่ระดับนัยสาํคัญ0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลไมแตกตางกัน คือ สถานภาพ
สมรสโสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาล
เทากับสถานภาพสมรสสมรส/อยูดวยกัน ที่ระดับนัยสําคัญ0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว
   ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลไมแตกตางกัน คือ สถานภาพ
สมรสโสดมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาล
เทากับสถานภาพสมรสสมรส/อยูดวยกัน ที่ระดับนัยสําคัญ0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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   สมมติฐานขอที่ 1.5  ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน  

   จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน
มีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาล ความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการ 
และความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว      

   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ15,000 บาท มีคาเฉลี่ยของ
ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวา
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.520 และแตกตางเปนรายคูอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001–25,000บาท มีคาเฉลี่ยของความพึง
พอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยตอ 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.486 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 

   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน35,001–45,000บาท มีคาเฉลี่ยของความพึง
พอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.352 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ15,000 บาท มีคาเฉลี่ยของ
ความพึงพอใจของผูใชบริการตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมากกวา
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.463และแตกตางเปนรายคูอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001–25,000บาท มีคาเฉลี่ยของความพึง
พอใจของผูใชบริการตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 35,001 – 45,000 บาท และ 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.620 และ 0.713 
ตามลําดับ และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ0.05  สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน ที่
ระดับนัยสําคัญ 0.05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว      

   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว  

   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001–25,000บาท มีคาเฉลี่ยของความพึง
พอใจของผูใชบริการตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.395 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ
0.05  สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ15,000 บาท มีคาเฉลี่ยของ
ความพึงพอใจของผูใชบริการตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการมากกวาผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.417 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
   ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001–25,000บาท มีคาเฉลี่ยของ
ความพึงพอใจของผูใชบริการตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการมากกวาผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.469 และแตกตางเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 สวนรายคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
   สมมติฐานขอที่ 1.6  ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล

กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจแตกตางกัน  
   จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา ผูใชบริการที่มีอายุแตกตางกันมีความพึงพอใจ

ที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาล การใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ ความสะดวกในการ
เดินทางมาใชบริการของโรงพยาบาล มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ ความดูแลเอาใจใส
ของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาล และความเหมาะสมของ
คาใชจายในการรักษาพยาบาลไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว    

   ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจที่มีตอความเพียงพอของเจาหนาที่ใน
การใหบริการไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  
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  สมมติฐานที่ 2  การรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปนธรรม 
สามารถทํานายความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
   จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรูในคุณคา(X1)  การรับรูในคุณภาพ(X2)  และ
การรับรูในความเปนธรรม(X6) ที่เพ่ิมขึ้น ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกจะมีความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้น
ตามไปดวย  และหากผูใชบริการแผนกผูปวยนอก มีการรับรูในคุณภาพของแพทย(X3) ที่เพ่ิมขึ้น 
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกจะมีความพึงพอใจที่ลดลง โดยมีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐานเทากับ 
0.767 คาความคลาดเคลื่อนในการประมาณความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานครเทากับ 0.493 และมีคาสัมประสิทธิ์การ
ตัดสินใจที่สามารถอธิบายความพึงพอใจผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานครรอยละ 58.4 สวนตัวแปรดานการรับรูในคุณภาพของพนักงาน(X4)  
และการรับรูในคุณภาพของลักษณะทางกายภาพ(X5) ไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
แผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร 
   เม่ือพิจารณาระดับอิทธิพลโดยดูจากคาสัมประสิทธิ์ Standardized พบวา ตัวแปร
ที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพใน
เขตกรุงเทพมหานคร คือ การรับรูในคุณภาพ(X2) มีคา β  เทากับ 0.787 รองลงมาคือ การรับรูใน
คุณภาพของแพทย (X3) การรับรูในคุณคา (X1) และการรับรูในความเปนธรรม (X6) โดยมีคา β  
เทากับ -0.391 , 0.187 และ 0.187 ตามลําดับ 
 

การอภิปรายผล 
 จากการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการรับรูและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก 
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลไดดังตอไปน้ี 
 
  1. ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถแบงออกเปนดานตางๆ ตามสมมติฐานไดดังนี้ 
   1.1 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีเพศตางกัน พบวา ผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอกทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
โดยรวมทุกดานและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐาน
ที่ตั้งไว ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใชบริการทั้งเพศชายและเพศหญิงเห็นวาทางศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพมีการบริการที่มีคุณภาพที่ดี และมีประสิทธิภาพโดยยึดหลักมาตรฐานตามขอกําหนด 
ใหบริการดวยความจริงใจ ดูแลเอาใจใสเทาเทียมกันในทุกเพศ มีการติดตอสื่อสารที่ดี ยอมรับฟง
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ความคิดเห็นของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจและมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการ ซึ่งความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอระบบบริการรักษาพยาบาลนั้น คือ ภาวะของการมี
อารมณทางบวกเกิดขึ้น เน่ืองมาจากการประเมินจากประสบการณของคนๆหนึ่งที่มีตอระบบบริการ
ของสถานบริการนั้นๆ ในดานความสะดวก การประสานบริการ อัธยาศัย ขอมูลที่ไดรับ คุณภาพ
บริการและคาใชจายเมื่อใชบริการ เพ่ือโอกาสในธุรกิจภายหนาที่ผูใชบริการจะกลับมาใชบริการอีก 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของสันทนา เจียมเจตจรูญ (2539: 61) พบวา เพศชายและเพศหญิงมีความ
พึงพอใจตองานบริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แสดงวา เพศไมมีอิทธิพลตอความ
พึงพอใจในการใชบริการจากทางโรงพยาบาล 
 อยางไรก็ตาม ความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ในรายดานการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ มนุษย
สัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ และความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการมีความแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะ
ผูใชบริการที่เปนเพศชายสวนใหญนั้น มีความชอบที่จะไดพบกับการบริการในทุกๆเรื่องจากคน
ทั่วไปที่พูดจาไพเราะออนหวานเม่ือตองเขามาใชบริการในโรงพยาบาล ไดพบกับการเอาใจใสดูแลใน
เรื่องของความเจ็บปวยจากผูใหบริการ ซึ่งในศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพนั้น ผูใหบริการสวน
ใหญมักเปนพยาบาลและเจาหนาที่ที่เปนเพศหญิงทั้งสิ้น ซึ่งมีการใหบริการโดยไมมีการคํานึงถึงวา
ผูใชบริการเปนเพศใดอยูแลว โดยทางโรงพยาบาลจะตองใหการบริการอยางเทาเทียมกัน ซึ่ง
สอดคลองกับแนวคิดของแม็ก เวบเบอร (Max Weber.  1966: 340) ที่กลาววา การใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล เปน
การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนตองไดรับการปฏิบัติที่เทา
เทียมกันตามเกณฑเม่ืออยูในสภาพที่เหมือนกัน จึงทําใหผูใชบริการที่เปนเพศชายมีความพึงพอใจ
ในบริการตามคาดหวังไว 

 
   1.2 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย

การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุตางกัน พบวา ผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอกที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ โดยรวมทุกดาน
และรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ตั้งไว ซึ่งแสดง
ใหเห็นวาในการใหบริการทางสุขภาพนั้น ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพยึดหลักการบริการที่
เสมอภาคทัดเทียมกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของมณธิรา สันติภาพมณฑล (2546: 144) ไดทํา
การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการบริการของโรงพยาบาลยันฮี พบวา 
ผูใชบริการที่มีอายุตางกัน ไมมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอโรงพยาบาลยันฮี ดานตางๆ 7 
ดาน ไดแก ดานแพทย ดานพยาบาลและเจาหนาที่ ดานการบริการ ดานการโฆษณาประชาสัมพันธ 
ดานคารักษาพยาบาล ดานอุปกรณเครื่องมือทางการแพทย และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ
ของโรงพยาบาลที่แตกตางกัน 
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   อยางไรก็ตาม ความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ในรายดานการใหบริการขอมูลขาวสารจากทาง
โรงพยาบาลมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว เม่ือพิจารณาการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู พบวา ผูใชบริการที่มี อายุ 18 – 27 ป มี
คาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาล
มากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 28 - 37 ป เทากับ 0.437 ซึ่งจะเห็นไดวาผูใชบริการที่มีอายุนอยกวามี
ความพึงพอใจในดานการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ
มากกวา ทั้งน้ีเน่ืองจากในปจจุบันทางศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพไดเพ่ิมชองทางการ
ติดตอสื่อสารกับทางผูใชบริการผานทางสื่อออนไลน หรือทางอินเทอรเน็ต ซึ่งผูใชบริการที่มีอายุนอย
กวาจะมีความพึงพอใจและเคยชินกับระบบดังกลาวเปนอยางดี โดยตรงขามกับผูใชบริการที่มีอายุ
มากกวาที่มักจะคุนเคยกับระบบการใหบริการแบบดั้งเดิม ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของปยวรรณ 
ประคุณคงชัย และสดสวย คุณาวัชรากุล (เบญญา ลวกไธสง. 2541: 59 ; อางอิงจากปยวรรณ 
ประคุณคงชัย. 2533 และสดสวย คุณาวัชรากุล. 2530) พบวา ผูปวยที่มีอายุนอยมีความพึงพอใจสูง
กวาผูปวยที่มีอายุมาก และจากการอธิบายของ Risser (อนงค เอ้ือวัฒนา. 2542: 91 อางอิงจาก 
Risser, 1998: 82)  พบวา อายุเปนองคประกอบที่มีความสําคัญตอการคิด คนตางวัยยอมมีความคิด
ที่ตางกัน บุคคลจะใชเหตุผลในการคิดและการกระทํา และเม่ืออายุเปลี่ยนไปความคาดหวังและความ
พึงพอใจยอมเปลี่ยนไปดวย  
 

   1.3 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีระดับการศึกษาตางกัน พบวา 
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่ มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ในรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไมสอดคลองตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว เน่ืองจากในปจจุบันไดมีการรณรงค ใหขอมูล และความรูในเร่ืองการดูแลรักษา
สุขภาพอยางกวางขวาง ทําใหผูใชบริการที่มีการศึกษาตางกันไดรับความรูเทาๆกัน ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของบุณยรักษา กายาผาด (2546: 67) ที่ไดทําการวิจัยเร่ืองปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการ
เขารับบริการในโรงพยาบาลไทยนครินทร เขตพระโขนง กรุงเทพ พบวา ระดับการศึกษาไมมี
ความสัมพันธกับแรงจูงใจในการเขารับบริการที่โรงพยาบาล และสอดคลองกับงานวิจัยของบังอร ผง
ผาน (2538: 89-90)  ที่ไดทําการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการตองานบริการของ
โรงพยาบาลชุมชน พบวา ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการอยาง
ชัดเจน  
   อยางไรก็ตาม ความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ในรายดานความเพียงพอของเจาหนาที่ในการ
ใหบริการ การใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ การใหบริการขอมูลขาวสารจากทาง
โรงพยาบาล และความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมีความแตกตางกันอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาการเปรียบเทียบความ
แตกตางเปนรายคู พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยของความพึง
พอใจของผูใชบริการตอความเพียงพอของเจาหนาที่ในการใหบริการมากกวาผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.364 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมี
คาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่มากกวา
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.392 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทาง
โรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.310 
และ 0.576 ตามลําดับ ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.266 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีมี
คาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาล
มากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.645 และผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอความเหมาะสมของคาใชจายใน
การรักษาพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีเทากับ 0.476 เน่ืองจาก
แผนกผูปวยนอกของศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพแหงนี้ ในแตละวันผูใหบริการจะตอง
ใหบริการแกผูใชบริการจํานวนมากที่เขามาใชบริการ โดยผูใหบริการทุกคนยึดหลักการบริการผูปวย
อยางเสมอภาคทัดเทียมกันทุกๆบุคคล ไมมีการแบงแยกฐานะทางการศึกษาของผูมาใชบริการ ซึ่ง
สอดคลองกับหลักการใหบริการของกุลธน ธนาพงศธร (2530: 303) ที่กลาววา การบริการที่ดีตอง
สอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ มิไดเปนการจัดขึ้นเพ่ือบุคคลกลุมใดกลุมหน่ึง
โดยเฉพาะ มีการใหบริการที่ดําเนินไปอยางตอเน่ืองสมํ่าเสมอ โดยใชหลักความเสมอภาคแกผูมาใช
บริการและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกกลุมบุคคลกลุมใดแตกตางจากกลุมอ่ืนอยางเห็นได
ชัด ซึ่งจากเหตุผลนี้ทําใหผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรีเกิดความพึงพอใจมากกวา
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาเทากับหรือสูงกวาปริญญาตรี เน่ืองจากผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา
สูงมักจะมีความคาดหวังที่ตั้งไวสูงมากกวาผูใชบริการที่ระดับการศึกษาต่ํากวา รวมทั้งผูใหบริการไม
สามารถตอบสนองความตองการที่เฉพาะเจาะจงไดอยางทั่วถึงทุกคน แตสามารถใหบริการที่
สอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญเทานั้น ดังน้ันจึงสงผลใหผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาสูงเกิดความพึงพอใจนอยกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา 
 
   1.4 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีสถานภาพสมรสตางกัน พบวา 
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสตางกัน มีความพึงพอใจตอศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพโดยรวมทุกดานและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไม
สอดคลองตามสมมติฐานที่ตั้งไว เน่ืองจากแผนกผูปวยนอกของศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ
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ไดใหการบริการ การตอนรับ และการรักษาแกผูใชบริการอยางมีคุณภาพและประสิทธิภาพ โดย
คํานึงถึงสิทธิประโยชน เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ ไมวาสถานภาพสมรสจะแตกตางกันหรือไม ผู
ใหบริการไมเคยคํานึงถึง และจากการพิจารณาพบวา ผูใชบริการสวนใหญมีระดับรายไดและระดับ
การศึกษาที่คอนขางสูง จึงมีความสามารถที่จะมารับการรักษาพยาบาล ถึงแมวาผูที่มีสถานภาพ
สมรสสมรสแลวอาจมีภาระที่ตองเลี้ยงดูครอบครัว ซึ่งตางจากผูที่มีสถานภาพสมรสโสด อาจมีภาระ
หรือไมก็ตาม เม่ือมารับบริการจากทางแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพแลว ผู
ใหบริการจะใหการดูแลที่เทาเทียมกัน จึงทําใหมีความพึงพอใจที่ไมแตกตางกัน และปจจุบันทาง
รัฐบาลไดเนนความสําคัญทางดานสาธารณสุขมากขึ้น จึงทําใหผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของปุณฑรี พิชัยจุมพล (2541: 
62) และอนงค เอ้ือวัฒนา (2542: 91) ที่พบวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสตางกันมีความพึง
พอใจตองานบริการไมแตกตางกัน 
  
   1.5 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน พบวา 
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพโดยรวมทุกดานและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไม
สอดคลองตามสมมติฐานที่ตั้งไว ยกเวนดานมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ ความดูแลเอา
ใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาล และความเหมาะสม
ของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เม่ือพิจารณาการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู พบวา 
ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ15,000 บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.520 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001–25,000บาท มี
คาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาล
มากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.486 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน35,001–45,000บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูล
ขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 
0.352 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ15,000 บาท มีคาเฉลี่ยของความพึง
พอใจของผูใชบริการตอความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.463 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001–
25,000บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอความเหมาะสมของคาใชจายในการ
รักษาพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 35,001 – 45,000 บาท และ 45,001 
บาทขึ้นไป เทากับ 0.620 และ 0.713 ตามลําดับ ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001–25,000
บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการมากกวา
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ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.395 ผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนต่ํากวาหรือเทากับ15,000 บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของผูใชบริการตอความดูแลเอาใจ
ใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 
0.417 และผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน15,001–25,000บาท มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจของ
ผูใชบริการตอความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 45,001 บาทขึ้นไป เทากับ 0.469 เนื่องจากศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพเปน
โรงพยาบาลเอกชน ที่มีระดับราคาในการใชบริการอยูในเกณฑสูง ดังนั้นรายไดของผูใชบริการจึง
เปนสิ่งกําหนดพฤติกรรมการใชบริการ ซึ่งเปนไปตามขอสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูใชบริการที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนต่ํา เม่ือเขามาใชบริการจากแผนกผูปวยนอกของศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ
แลว ไดรับการบริการในระดับที่เกินกวาที่ตนคาดหวังไวจึงเกิดความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวาที่มักจะมีความคาดหวังตอการใหบริการจากทางโรงพยาบาลไวสูง ซึ่ง
สงผลใหผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวามีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนสูงกวา เน่ืองจากการรับรูของผูใชบริการที่มีมากกวาความคาดหวังที่ผูใชบริการได
สรางขึ้นมา 
 
   1.6 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพตางกัน พบวา ผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอกที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพโดยรวมทุกดาน
และรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งไมสอดคลองตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
เน่ืองจากทางศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพไดมีการจัดระบบการบริการใหผูใชบริการรูสึก
ไดรับการตอนรับที่ดี การดูแลเอาใจใสที่สม่ําเสมอ โดยผูใหบริการมีการใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
ไมมีความลําเอียงเลือกที่รักมักที่ชัง โดยไมมีการแบงแยกไมวาผูใชบริการจะมีอาชีพตางกัน ใน
ขณะเดียวกันทําใหผูใชบริการเกิดความไวเนื้อเชื่อใจ  ไดรับรูถึงการบริการที่เทาเทียมกัน จึงทําให
เกิดความพึงพอใจที่ไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของจุฑามาศ คุประตกุล (2544: 111) 
พบวา อาชีพไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใหบริการจากเจาหนาที่ทางการพยาบาลของ
ผูใชบริการ  และสอดคลองกับงานวิจัยของปุณฑรี พิชัยชุมพล (2541: 66) พบวา ผูใชบริการที่มี
อาชีพตางกันมีความพึงพอใจในการบริการไมแตกตางกัน 
 
  2. การรับรูในคุณคา การรับรู ในคุณภาพ และการรับรูในความเปนธรรมของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร  
   ผลการศึกษาพบวา เม่ือผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปน
ธรรมมากขึ้น 1 ระดับ จะทําใหผูใชบริการแผนกผูปวยนอกมีความพึงพอใจมากขึ้น 0.168 ระดับ , 
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0.917 ระดับ และ 0.180 ระดับ ตามลําดับ หมายความวา ผูใชบริการมีการรับรูทั้งในดานการรับรู
ในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปนธรรมมากกวาความคาดหวัง ซ่ึงสอดคลอง
กับการอธิบายของคอตเลอร (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอื่นๆ.  2546: 90); (Kotler.  2003: 61) 
โดยพบวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ซึ่งเปนผลลัพธจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา ถาผลการ
ทํางานของผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาก็จะไมพอใจ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑ 
เทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความ
คาดหวังมาก ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 
   อยางไรก็ตาม ในการรับรูในคุณภาพของแพทย พบวา เม่ือผูใชบริการแผนก
ผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพในเขตกรุงเทพมหานคร มีการรับรูในคุณภาพของ
แพทยมากขึ้น 1 ระดับ จะทําใหผูใชบริการแผนกผูปวยนอกมีความพึงพอใจลดลง 0.369 ระดับ ซ่ึง
หมายความวา ผูใชบริการมีการรับรูในคุณภาพของแพทยนอยกวาความคาดหวังที่ต้ังไว จึงทํา
ใหผูใชบริการมีความพึงพอใจท่ีลดลง นอกจากนั้นในการเปรียบเทียบตนทุนทั้งหมดที่เกิดข้ึน
จากการที่ทําใหการรับรูในคุณภาพของแพทยของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่เพ่ิมข้ึนน้ัน 
อาจจะไมคุมคากับตนทุนทั้ งหมดที่ผู ใชบริการจะตองเสียไป เชน คาใชจายในการ
รักษาพยาบาลตางๆ จึงสงผลใหผูใชบริการมีความพึงพอใจที่ลดลง ซ่ึงสอดคลองกับการ
อธิบายของคอตเลอร (Kotler and Armstrong.  2004: 9) โดยพบวา คุณคาผลิตภัณฑที่สงมอบ
ใหกับลูกคา (Customer delivered value) จะตองคํานึงถึงคุณคาที่เกิดจากการรับรูของลูกคา 
(Customer Perceived Value (CPV)) ซึ่งเปนความแตกตางระหวางคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตา
ของลูกคา (Total customer value) และตนทุนรวมของลูกคา (Total customer value) 
  

ขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษาคนควา 
 1. กลุมผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่เปนเปาหมายของทางศูนยการแพทยโรงพยาบาล
กรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหาคร คือ ผูใชบริการสวนใหญ ที่เปนเพศหญิง ที่มีอายุระหวาง 28-37 ป มี
ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีสถานภาพสมรสโสด มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตั้งแต 45,001 บาท
ขึ้นไป และมีอาชีพเปนพนักงานเอกชน ดังน้ัน กลยุทธทางการตลาดควรมุงเนนและใหความสําคัญ
กับผูใชบริการในกลุมน้ี และควรมีกลยุทธทางการตลาดเพื่อกระตุนผูใชบริการกลุมอ่ืนๆใหมาใช
บริการใหมากขึ้น  
 2. ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ควรที่จะปรับปรุงการรับรูในคุณคาโดยรวมของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกใหอยูในระดับที่ดีขึ้น เน่ืองจากพบวา ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกมีการ
รับรูในคุณคาโดยรวมอยูในระดับคอนขางมาก โดยทางศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพอาจจะ
เนนปรับปรุงในรายดานคาใชจายในการรักษาพยาบาล เน่ืองจากพบวา ผูใชบริการมีการรับรูใน
คุณคาในรายดานคาใชจายในการรักษาพยาบาลถูกเมื่อเปรียบเทียบกับโรงพยาบาลเอกชนอื่น อยูใน
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ระดับปานกลาง และเนนการปรับปรุงในรายดานการใชบริการซาของผูใชบริการ เน่ืองจากพบวาใน
รายดานที่ผูใชบริการจะยังคงกลับมาใชบริการที่โรงพยาบาลอีก มีการรับรูในคุณคาอยูในระดับปาน
กลางเชนกัน 
 3. ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ควรที่จะรักษามาตรฐานการรับรูในคุณภาพ
โดยรวมของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกเอาไว เน่ืองจากโดยรวมแลว ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกมี
การรับรูในคุณภาพอยูในระดับมาก แตอยางไรก็ตามเพื่อการพัฒนาใหเจริญขึ้นไปสูระดับที่สูงขึ้น 
ทางศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพอาจเนนปรับปรุงการรับรูในคุณภาพของแพทย และการรับรู
ในคุณภาพของพนักงาน ใหอยูในระดับที่ดีขึ้นจากเดิมที่มีการรับรูในคุณภาพที่ดีอยูแลวก็ตาม 
 4. ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ควรที่จะรักษามาตรฐานการรับรูในความเปนธรรม
โดยรวมของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกเอาไว เน่ืองจากโดยรวมแลว ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกมี
การรับรูในความเปนธรรมอยูในระดับมาก แตอยางไรก็ตามเพื่อการพัฒนาใหเจริญขึ้นไปสูระดับที่
สูงขึ้น ทางศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพอาจเนนปรับปรุงการรับรูในความเปนธรรมในราย
ดานพนักงานในโรงพยาบาลแหงนี้ มีการปฏิบัติงานอยางซื่อสัตย ยุติธรรม และในรายดาน
ผูใชบริการไดรับการใหบริการจากโรงพยาบาลแหงนี้อยางเหมาะสม ใหอยูในระดับที่ดีขึ้นจากเดิมที่มี
การรับรูในความเปนธรรมที่ดีอยูแลวก็ตาม 

 5. ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ควรที่จะรักษามาตรฐานความพึงพอใจโดยรวม
ของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกเอาไว เน่ืองจากโดยรวมแลว ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกมีความพึง
พอใจอยูในระดับมาก แตอยางไรก็ตาม ในรายดานความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของ
โรงพยาบาล การใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาล และความเหมาะสมของคาใชจายใน
การรักษาพยาบาล อยูในระดับคอนขางมาก ดังน้ันทางศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพควรที่จะ
พัฒนาปรับปรุงใหอยูในระดับที่ดีขึ้น เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการอยางสูงสุด 
 6. ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ควรใหความสําคัญกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกในเขตกรุงเทพมหานคร ในรายดานการใหขอมูลและคําปรึกษาของ
เจาหนาที่ มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่ใหบริการ และความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ
เน่ืองจากพบวาเพศที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในรายดานตางๆเหลานี้แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยทางศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ควรที่จะปรับปรุงแกไขใหทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในรายดาน
ตางๆขางตนที่เทาเทียมกัน อันจะนําไปสูความเปนเลิศทางการใหการบริการรักษาพยาบาลตอไป 

 7. ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ควรใหความสําคัญกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกในเขตกรุงเทพมหานคร ในรายดานการใหบริการขอมูลขาวสารจากทาง
โรงพยาบาล เน่ืองจากพบวาอายุที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในรายดานการใหบริการขอมูล
ขาวสารจากทางโรงพยาบาลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว โดยทางศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ควรที่จะหาชองทางการใหบริการ
ขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการในแตละกลุม 
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โดยเฉพาะผูใชบริการในกลุมที่มีอายุอยูในชวง18 – 27 ป และ 28 - 37 เพราะเม่ือพิจารณาการ
เปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู พบวา ผูใชบริการที่มี อายุ 18 – 27 ป มีคาเฉลี่ยของความพึง
พอใจของผูใชบริการตอการใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีอายุ 
28 - 37 ป เทากับ 0.437 ซึ่งจะเห็นไดวาผูใชบริการที่มีอายุนอยกวามีความพึงพอใจในดานการ
ใหบริการขอมูลขาวสารจากทางโรงพยาบาลมากกวาผูใชบริการที่มีอายุมากกวา  
 8. ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ควรใหความสําคัญกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกในเขตกรุงเทพมหานคร  ในรายดานความเพียงพอของเจาหนาที่ในการ
ใหบริการ การใหขอมูลและคําปรึกษาของเจาหนาที่ การใหบริการขอมูลขาวสารจากทาง
โรงพยาบาล และความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาล เน่ืองจากพบวาระดับการศึกษา
ที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในรายดานตางๆเหลานี้แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.
05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาจะมีความพึงพอใจ
ในรายดานตางๆขางตนมากกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวา โดยทางศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพควรที่จะพัฒนาแกไขปรับปรุง เพ่ือทําใหการรับรูของผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาสูงมีการรับรูที่ เทากับหรือมากกวาความคาดหวังที่ผูใชบริการไดตั้งไว เพ่ือทําให
ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงเกิดความพึงพอใจ  รวมถึงทําใหผูใหบริการสามารถตอบสนอง
ความตองการที่เฉพาะเจาะจงไดอยางทั่วถึงทุกคน และยังสามารถใหบริการที่สอดคลองกับความ
ตองการของบุคคลสวนใหญได  
 9. ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ควรที่จะรักษามาตรฐานความพึงพอใจโดยรวม
และรายดานของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีสถานภาพสมรสตางกันเอาไว เนื่องจากพบวา 
ผูใชบริการที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไม
มีนัยสําคัญทางสถิติ โดยทางผูใหบริการควรที่จะรักษามาตรฐานการใหบริการ การดูแลที่เทาเทียม
กันแกผูใชบริการ อันจะนําไปสูการตอยอดการพัฒนาความพึงพอใจของผูใชบริการในสวนตางๆ
ตอไป  
 10. ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ควรใหความสําคัญกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกในเขตกรุงเทพมหานคร  ในรายดานดานมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ที่
ใหบริการ ความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่ที่ใหบริการ การใหบริการขอมูลขาวสารจากทาง
โรงพยาบาล และความเหมาะสมของคาใชจายในการรักษาพยาบาล เน่ืองจากพบวารายไดเฉลี่ยตอ
เดือนที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในรายดานตางๆเหลานี้แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาจะมีความ
พึงพอใจในรายดานตางๆขางตนมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวา ซึ่งทางศูนย
การแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ควรที่จะทําใหการรับรูของผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงมี
การรับรูที่เทากับหรือมากกวาความคาดหวังที่ผูใชบริการไดตั้งไว เพ่ือทําใหผูใชบริการที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนสูงเกิดความพึงพอใจ เน่ืองจากผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงกวามักจะมีความ
คาดหวังตอการใหบริการจากทางโรงพยาบาลไวสูง  
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 11. ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ควรที่จะรักษามาตรฐานความพึงพอใจโดยรวม
และรายดานของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกที่มีอาชีพตางกันเอาไว เน่ืองจากพบวา ผูใชบริการที่มี
อาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย
ทางผูใหบริการควรรักษามาตรฐานการจัดระบบการบริการใหผูใชบริการรูสึกไดรับการตอนรับที่ดี 
การดูแลเอาใจใสที่สม่ําเสมอ โดยผูใหบริการมีการใหบริการอยางเทาเทียมกัน ไมมีความลําเอียง
เลือกที่รักมักที่ชัง โดยไมมีการแบงแยกไมวาผูใชบริการจะมีอาชีพตางกัน ในขณะเดียวกันทําให
ผูใชบริการเกิดความไวเน้ือเชื่อใจ  ไดรับรูถึงการบริการที่เทาเทียมกัน จึงทําใหเกิดความพึงพอใจที่
ไมแตกตางกัน อันจะนําไปสูการตอยอดการพัฒนาความพึงพอใจของผูใชบริการในสวนตางๆตอไป  

 12.  ผู ใชบริการแผนกผูปวยนอก  ศูนยการแพทย โรงพยาบาลกรุง เทพในเขต
กรุงเทพมหานคร มีการรับรูในคุณคา การรับรูในคุณภาพ และการรับรูในความเปนธรรมมากขึ้น 1 
ระดับ จะทําใหผูใชบริการแผนกผูปวยนอกมีความพึงพอใจมากขึ้น 0.168 ระดับ , 0.917 ระดับ และ 
0.180 ระดับ ตามลําดับ ซึ่งเปนสิ่งที่สนับสนุนใหทางศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพไดให
ความสําคัญและไดปรับระบบการบริหารงานใหกระชับ คลองตัว เพ่ือสรางความพึงพอใจแก
ผูใชบริการ และสรางความเปนผูนําในธุรกิจ รวมถึงมุงม่ันในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ และ
การรักษาพยาบาลอยางตอเน่ือง เพ่ือใหอยูในระดับมาตรฐานสากล รวมทั้งการไดรับรองคุณภาพ
มาตรฐาน ISO 9002 และมาตรฐานโรงพยาบาล (HA : Hospital Accreditation) แตอยางไรก็ตาม 
พนักงานบุคลากรทุกคนจะตองปฏิบัติงานอยางสม่ําเสมอ และจะตองมีการตรวจสอบอยางตอเน่ือง 
เพ่ือยืนยันถึงความมุงม่ันในอันที่จะรักษาเกียรติคุณที่ไดรับ และพัฒนาใหเจริญขึ้นไปสูระดับที่สูงขึ้น
ตลอดไป รวมทั้งยังคงสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการอยางตอเน่ือง 
 นอกจากนั้น ทางศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพควรที่จะมุงเนนในการยกระดับการ
รับรูในคุณภาพของแพทยของผูใชบริการใหเปนไปในแนวทางที่กอใหเกิดความพึงพอใจที่เพ่ิมมาก
ขึ้นดวยเชนกัน 
 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 

 1. ควรศึกษาวิจัยความพึงพอใจของผูใชบริการที่เปนผูปวยในของศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือนํามาเปรียบเทียบหาความแตกตางในดานตางๆ 
รวมทั้งจะไดนําขอมูลที่ไดไปกําหนดกลยุทธใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการในกลุมน้ี 
 2. ควรศึกษาวิจัยความพึงพอใจของผูใชบริการใหครบทุกๆแผนก ในศูนยการแพทย
โรงพยาบาล ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยไมจํากัดเฉพาะศูนยการรักษาโรคเฉพาะทางเทานั้น 
 3. จากการวิเคราะหความถดถอยเชิงซอน (Multiple Regression Analysis) พบวา ยังมี
อีก 41.6 % ที่มีสาเหตุมาจากปจจัยอ่ืนๆที่ยังไมไดนํามาพิจารณา ดังน้ันควรศึกษาวิจัยตัวแปรอ่ืน
รวมดวย เชน แรงจูงใจของผูใชบริการที่ มีตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขต
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กรุงเทพมหานคร หรือ ปญหาและอุปสรรคของผูใชบริการที่มีตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนตน 
 4. ควรศึกษาวิจัยเชิงเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผูใชบริการของโรงพยาบาลเอกชน
อ่ืนๆ เพ่ือนําผลที่ไดมาทําการพัฒนา ปรับปรุงการใหบริการดานตางๆใหตรงกับความตองการของ
ผูใชบริการไดดียิ่งขึ้น 
 5. งานวิจัยนี้เปนการทําวิจัยเพียงชวงเวลาใดเวลาหนึ่งเทานั้น ดังน้ันควรทําการวิจัยอยาง
ตอเน่ือง เพราะศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพไดมีการปรับปรุงการใหบริการอยูตลอดเวลา 
และอาจสงผลใหความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอโรงพยาบาลเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งอาจสงผลให
พฤติกรรมการใชบริการเปลี่ยนแปลงตามไปดว 
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แบบสอบถาม 
การรับรูและความพึงพอใจของผูใชบรกิารแผนกผูปวยนอก  
ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

==================================================================== 
ตอนที่ 1   ขอมูลสวนบุคคล 
คําชี้แจง  กรุณาขีดเครื่องหมาย  ลงใน [  ] หนาขอความที่เปนจริงสําหรับทาน 

1. เพศ 
[  ]  1.  ชาย    [  ]  2.  หญิง 
 

2. อายุ 
[  ]  1.  18 – 27 ป 
[  ]  2.  28 – 37 ป    
[  ]  3.  38 – 47 ป 
[  ]  4.  48 ปขึ้นไป 
 

3. ระดับการศึกษา 
[  ]  1.  ต่ํากวาปริญญาตรี   [  ]  2.  ปริญญาตรี 
[  ]  3.  สูงกวาปริญญาตร ี
 

4. สถานภาพสมรส 
[  ]  1.  โสด   
[  ]  2.  สมรส / อยูดวยกัน  
[  ]  3.  หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 
 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
[  ]  1.  ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท [  ]  2.  15,001 – 25,000 บาท 
[  ]  3.  25,001 – 35,000 บาท  [  ]  4.  35,001 – 45,000 บาท 
[  ]  5.  45,001 บาทขึ้นไป 
 

6. อาชีพ 
[  ]  1.  นักเรียน / นักศึกษา  [  ]  2.  รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
[  ]  3.  พนักงานบริษัทเอกชน  [  ]  4.  แมบาน 
[  ]  5.  ธุรกิจสวนตวั / เจาของกิจการ [  ]  6.  อ่ืนๆ โปรดระบุ.................... 

 



 

ตอนที่ 2  การรับรูของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ 
 
 

 
 

ปจจัย 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
(7) 

เห็น
ดวย 

 
(6) 

คอนขาง
เห็นดวย 

 
(5) 

ไม
แนใจ 

 
(4) 

คอนขาง
ไมเห็น
ดวย 
(3) 

ไมเห็น
ดวย 

 
(2) 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
(1) 

การรับรูในคณุคาตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  (Perceived value) 
1. คาใชจายในการรักษาพยาบาลถูกเมื่อเปรียบเทียบกับ
โรงพยาบาลเอกชนอื่น 

       

2. ความคลองตัวของโรงพยาบาลเพียงพอที่จะตอบสนอง
ความตองการของทาน 

       

3. ประโยชนและบริการที่ทานไดรับ ทําใหทานรูสึกคุมคากับ
เงินที่ทานชําระ 

       

4. ทานสามารถเขาใจเง่ือนไข รายละเอียด และข้ันตอนการ
รักษาทางการแพทยที่ทางโรงพยาบาลมอบให 

       

5. หากโรงพยาบาลแหงนี้เพ่ิมคาใชจายในการรักษา ทานจะ
ยังคงกลับมาใชบริการที่โรงพยาบาลอีก 

       

6. ทานไดพิจารณาแลววา โรงพยาบาลแหงนี้เหมาะสมที่จะ
เขารักษา 

       

การรับรูในคณุภาพตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  (Perceived quality)  
การรับรูในคุณภาพของแพทย        

7.  ผลการรักษาของแพทยที่โรงพยาบาลแหงนี้เปนที่นา
พอใจ 

       

8. แพทยอธิบายเกี่ยวกับอาการเจ็บปวยและการรักษาได
อยางชัดเจน 

       

9. แพทยมีความรู ความเชี่ยวชาญเฉพาะทางของแตละโรค
เปนอยางดี 

       

10. แพทยมีความเขาใจถึงความตองการที่เฉพาะเจาะจง
ของทาน 

       

11. การตรวจวินิจฉัยโรคของแพทยแตละทานโดยรวมมี
มาตรฐานเดียวกัน 

       

การรับรูในคุณภาพของพนักงาน        

12. พนักงานใหรายละเอียดอยางชัดเจนเกี่ยวกับการ
ใหบริการ 

       

13. พนักงานใหการบริการทานดวยความรวดเร็วทันทวงที        

14. พนักงานเต็มใจที่จะใหบริการทานอยางเสมอภาค 
 

       



 

 
 
 

 
 

 

ปจจัย 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

 
(7) 

เห็น
ดวย 

 
(6) 

คอนขาง
เห็นดวย 

 
(5) 

ไม
แนใจ 

 
(4) 

คอนขาง
ไมเห็น
ดวย 
(3) 

ไมเห็น
ดวย 

 
(2) 

ไมเห็น
ดวย

อยางยิ่ง 
(1) 

15. พนักงานบอกรายละเอียดและอธิบายเกี่ยวกับการ
ใหบริการดวยความมั่นใจ 

       

การรับรูในลักษณะทางกายภาพ        

16. โรงพยาบาลแหงนี้มีอุปกรณทางการแพทยที่มีคุณภาพ
และทันสมัย 

       

17. โรงพยาบาลแหงนี้มีส่ิงอํานวยความสะดวก ( น้ําดื่ม , 
ลิฟท , หองน้ํา ,สถานที่จอดรถ )อยางเพียงพอและ
เหมาะสม 

       

18. โรงพยาบาลแหงนี้มีอาคารสถานที่ที่ทันสมัยสามารถ
อํานวยความสะดวกในการใชบริการไดเปนอยางดี 

       

การรับรูในความเปนธรรมตอศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ  (Perceived equity) 
19. พนักงานในโรงพยาบาลแหงนี้ มีการปฏิบัติงานอยาง
ซื่อสัตย ยุติธรรม 

       

20. ทานไดรับการใหบริการจากโรงพยาบาลแหงนี้อยาง
เหมาะสม 

       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 ตอนที่ 3  ความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ศูนยการแพทย
โรงพยาบาลกรุงเทพ 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ   
 

ปจจัย 
มากที่สุด 

 
(7) 

มาก 
 

(6) 

คอนขาง 
มาก 
(5) 

ปานกลาง 
 

(4) 

คอนขาง
นอย 
(3) 

นอย 
 

(2) 

นอยท่ีสุด 
 

(1) 

1. การใหบริการของโรงพยาบาล        

2. ความเพียงพอของเจาหนาที่ใน
การใหบริการ  

       

3. การใหขอมูลและคําปรึกษาของ
เจาหนาที่  

       

4. ความสะดวกในการเดินทางมาใช
บริการของโรงพยาบาล 

       

5. มนุษยสัมพันธของเจาหนาที่ 
ที่ใหบริการ 

       

6. ความดูแลเอาใจใสของเจาหนาที่
ที่ใหบริการ 

       

7. การใหบริการขอมูลขาวสารจาก
ทางโรงพยาบาล 

       

8. ความเหมาะสมของคาใชจายใน
การรักษาพยาบาล 

       



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข. 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพของเครื่องมือ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 
 

1. รองศาสตราจารย ศิริวรรณ  เสรีรัตน  อาจารยบัณฑิตวทิยาลัย 
       มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดสุิต 
 
2. ผูชวยศาสตราจารย ดร.ณักษ กุลิสร  รองประธานกรรมการบริหารหลักสูตร 
       บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  
       ภาควิชาบริหารธุรกิจ 
       คณะสังคมศาสตร 
       มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค. 
รายชื่อสถานที่ในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อสกุล    นางสาวชนิดา  แกวทรัพยศกัดิ์ 
เกิดวันที ่   6 ตุลาคม พุทธศักราช 2526 
สถานที่เกิด   โรงพยาบาลหัวเฉียว จังหวดักรุงเทพมหานคร 
ที่อยูปจจุบัน   บานเลขที่ 193 ถนนสาธุประดิษฐ แขวงชองนนทรี เขตยานนาวา  
    กรุงเทพมหานคร 10120 
ประวตัิการศึกษา 
 พ.ศ. 2548   วิทยาศาสตรบัณฑิต วทิยาศาสตรการอาหารและโภชนาการ 
    จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 พ.ศ. 2551  บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ  
    จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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