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 การศึกษาเร่ือง “ คุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดั

ตราด” สาํเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่านท่ีไดอ้นุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดียิง่

โดยเฉพาะ ดร.ภทัรี ฟรีสตดั ในฐานะอาจารยที์ปรึกษางานนิพนธ์ ท่ีไดใ้หค้าํแนะนาํในการคดัเลือก

เร่ืองท่ีศึกษา การดาํเนินการวิจยั การตรวจทาน แนะแนวทางท่ีถูกตอ้ง และการช้ีแนะจาก 

ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.บรรพต วรุิณราช ดร.ทกัษยา สง่าโยธิน ในฐานะกรรมการสอบงานนิพนธ์  

ท่ีไดใ้หค้าํแนะนาํการตรวจทาน ปรับแกข้อ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความละเอียดถ่ีถว้น ส่งผลให้

การศึกษาสาํเร็จลุล่วงดว้ยดี ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของทุกท่าน และขอกราบ

ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

 การศึกษาคร้ังน้ีจะสาํเร็จลงไม่ได ้หากขาดความร่วมมือจากเจา้หนา้ท่ีการเงิน แผนก

การเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด ท่ีกรุณาตอบแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการหาค่าความเช่ือมัน่

ของเคร่ืองมือ ผูป่้วยและญาติท่ีใชบ้ริการท่ีแผนกการเงินซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีใหค้วามร่วมมือตอบ

แบบสอบถาม และไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ครบถว้น ทาํใหไ้ดผ้ลการศึกษาท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ

ดาํเนินงานดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด ตลอดจน 

ผูท่ี้มิไดก้ล่าวนาม ณ ท่ีน้ีท่ีให้ความอนุเคราะห์ช่วยเหลือในการดาํเนินการวิจยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษา

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 

 คุณค่าและประโยชน์อนัจะเกิดข้ึนจากการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัขอมอบเป็นกตญั�ู

กตเวทิตาแด่ บิดามารดา ครู อาจารยท่ี์ประสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้ และขอขอบคุณครอบครัว 

ญาติพี่นอ้งท่ีใหก้ารสนบัสนุนและเป็นกาํลงัใจอยา่งดี ขอบคุณเพื่อนร่วมงาน และนิสิตรุ่นท่ี 28  

ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี ทุกท่านท่ีใหค้วามช่วยเหลือแนะนาํ ทาํใหก้ารศึกษาสาํเร็จลุล่วงดว้ยดี 
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 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการและเพื่อวาง

รูปแบบคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด คร้ังน้ีผูว้จิยัไดท้าํ

การสุ่มกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการท่ีแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด 

จาํนวน 201 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  

 ผลการวจิยั พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการแผนก

การเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทั้ง 5 ดา้นดว้ยกนั โดยดา้นท่ีมี

ระดบัความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ รองลงมาคือ ดา้นการ

ใหค้วามเช่ือมัน่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และ 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแก่ผูรั้บบริการ ตามลาํดบั ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลท่ีนาํมา

เปรียบเทียบกบัระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงิน

โรงพยาบาลตราด  ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา และสิทธิในการรักษาพยาบาล 

พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุรายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนก

การเงินโรงพยาบาลตราด ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพ ระดบัการศึกษา และสิทธิการ

รักษา ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราดจงัหวดั

ตราด แตกต่างกนั ซ่ึงผลจากการวจิยัน้ีจะนาํมาเสนอแนะเป็นขอ้มูลพื้นฐานใหก้บัผูบ้ริหารและผูท่ี้

เก่ียวขอ้ง ไดน้าํมาพฒันาปรับปรุงในจุดท่ีบกพร่องของการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงจะส่งผลให้

ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด  

จงัหวดัตราด 
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 The study attempts to study level of service quality and to plan the pattern of service 

quality in Finance Department, Trat Hospital, Trat Province. 201 subjects were randomly selected 

from the service users at Finance Department, Trat Hospital, Trat Province whilst questionnaire 

was utilized as a research tool.  

 The findings reveal that the levels of the opinion of service users toward the service 

quality of Finance Department, Trat Hospital, Trat Province in overall was at the high level in all 

five dimensions. It can be arranged from the greatest to the least as follows: Reliability, 

Assurance, Tangibles, Responsiveness, and Empathy, respectively. When comparing personal 

factors including gender, age, occupation, income, education, and medical rights with the levels 

of the opinion of service users toward the service quality of Finance Department, Trat Hospital, 

Trat Province, it was found thatservice users with different gender, age, and income expressed 

their opinions toward the levels of the opinion of service users toward the service quality of 

Finance Department, Trat Hospital, Trat Province with no difference whilst service users with 

different education and medical rights had opinions toward the levels of the opinion of service 

users toward the service quality of Finance Department, Trat Hospital, Trat Province differently. 

The results from this study could be advised as the basic information for hospital administrators 

and related persons in order to develop and improve the drawbacks of the service affecting to the 

service users' satisfaction toward service quality of Finance Department, Trat Hospital, Trat 

Province.  
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บทที ่1 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 ในยคุปัจจุบนัการนาํเสนอสินคา้และบริการส่วนใหญ่จะคาํนึงถึงความตอ้งการ คุณภาพ

การใหบ้ริการ และความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกัมากข้ึน โดยคุณภาพเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีนาํไปสู่

ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ เน่ืองจากคุณภาพในธุรกิจบริการ เป็นส่ิงท่ีเป็นนามธรรม 

ตอ้งใชค้วามรู้สึกในการประเมิน ซ่ึงเม่ือไหร่ท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่มีความพึงพอใจกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ก็สามารถท่ีจะเลิกใชบ้ริการนั้นหรือเปล่ียนไปใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการอ่ืน และอาจจะ

บอกต่อแต่ผูอ่ื้นอีกดว้ย ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงจาํเป็นจะตอ้งประเมิน ควบคุม และปรับปรุงคุณภาพ 

ใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ เพื่อความอยูร่อดของธุรกิจในภาวะท่ีมีการแข่งขนัและ

ความมีอิสระของผูใ้ชบ้ริการในการเลือกมากข้ึน 

 โรงพยาบาลเป็นองคก์ารใหบ้ริการรูปแบบหน่ึง ท่ีมุ่งเนน้ใหบ้ริการแก่ผูป่้วยและญาติ

อยา่งมีมาตรฐานและคุณภาพ นอกจากจะคาํนึงถึงผลการรักษาแลว้ยงัตอ้งคาํนึงถึงคุณภาพการ

ใหบ้ริการและความพึงพอใจของผูท่ี้เขา้มารับบริการภายในโรงพยาบาลแห่งนั้นเป็นสาํคญั โดยการ

ใหก้ารบริการนั้นตอ้งอยูใ่นมาตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั และเท่าเทียมกนัในทุก ๆ ดา้น แก่ผูเ้ขา้

ใชบ้ริการในทุก ๆ ประเภท ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการใหบ้ริการขององคก์าร ประกอบ

กบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ วา่จะเกิดความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด ถา้ไดรั้บ

การบริการท่ีตํ่ากวา่ความคาดหวงัทาํใหเ้กิดความไม่พอใจ แต่ถา้ไดรั้บการบริการท่ีสูงกวา่ความ

คาดหวงั ก็จะทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ ความประทบัใจ และส่งผลใหผู้ใ้ชก้ลบัมาใชบ้ริการซํ้ าอีก 

เน่ืองจากบริการสาธารณสุขเป็นกิจการท่ีมีความจาํเป็นสาํหรับประชาชน ดงันั้นหากบริการ

สาธารณสุขหยดุชะงกัไม่วา่ดว้ยสาเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูรั้บบริการยอ่มไดรั้บความเดือดร้อนได ้

ดว้ยเหตุน้ี บริการสาธารณสุขจึงตอ้งมีความต่อเน่ือง และสามารถปรับปรุงแกไ้ขไดต้ลอดเวลา

เพื่อใหเ้หมาะสมกบัเหตุการณ์และความจาํเป็น รวมทั้งปรับปรุงให้เขา้กบัววิฒันาการของความ

ตอ้งการส่วนรวมของประชาชนดว้ย 

 โรงพยาบาลตราดเป็นโรงพยาบาลทัว่ไปขนาด 320 เตียง ภายใตก้ารกาํกบัของสาํนกังาน

สาธารณสุขจงัหวดัตราด กระทรวงสาธารณสุข โรงพยาบาลตราดไดน้าํแนวคิดเร่ืองการพฒันา

คุณภาพการใหบ้ริการมาปฏิบติัอยา่งต่อเน่ือง โดยเนน้ผูป่้วยและผูรั้บบริการเป็นศูนยก์ลางเป็นกล

ยทุธ์ในการพฒันาคุณภาพระบบริการเพื่อใหไ้ดม้าตรฐานและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital 
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Accreditation : HA) ในปัจจุบนัโรงพยาบาลตราดเป็นโรงพยาบาลระดบัทุติยภูมิเพียงแห่งเดียวใน

จงัหวดัตราด มีสถานท่ีตั้งอยูใ่นเขตอาํเภอเมืองตราด เป็นศูนยก์ลางในการรับส่งต่อผูป่้วยในจงัหวดั

ตราด รวมทั้งมีแรงงานต่างดา้วเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงทาํใหมี้จาํนวนผูป่้วยนอกท่ีมารับบริการเพิ่มมากข้ึน

และเกิดความล่าชา้ในการให้บริการ ซ่ึงส่งผลกระทบต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงิน

โรงพยาบาลตราด ซ่ึงเป็นจุดบริการด่านสุดทา้ยของโรงพยาบาล มีหนา้ท่ีหลกัคือ การใหบ้ริการรับ

เงินค่ารักษาพยาบาล และตรวจสอบสิทธิในการรักษาพยาบาล ดงันั้นเป้าหมายของแผนกการเงินใน

การใหบ้ริการคือ การทาํใหผู้รั้บบริการไดรั้บบริการท่ี รวดเร็ว ถูกตอ้ง โปร่งใส และตรวจสอบได ้

 ดงันั้น เพื่อพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด 

ผูว้จิยัจึงมีความตอ้งการท่ีจะมุ่งศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด 

จงัหวดัตราด เพื่อท่ีจะไดน้าํผลการศึกษาน้ีเสนอแนะเป็นขอ้มูลพื้นฐานใหก้บัผูบ้ริหารและ 

ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง ไดน้าํมาพฒันาปรับปรุงในจุดท่ีบกพร่องของการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ ซ่ึงจะส่งผล

ใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด 

จงัหวดัตราด  

 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 1.  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด  

จงัหวดัตราด 

 2.  เพื่อวางรูปแบบคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด 

จงัหวดัตราด 

 

สมมติฐานการวจิัย 

1.  ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

2.  สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  

 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 ในการวจิยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด 

สามารถกาํหนดกรอบแนวคิดในการวจิยั โดยตวัแปรอิสระเป็นปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบไป

ดว้ย เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา สิทธิการรักษา ตวัแปรตามคือคุณภาพการใหบ้ริการ 

โดยนาํแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988)  

มาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงัน้ี  
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ตวัแปรอิสระ     ตวัแปรตาม      

 

 
  

การใหค้วามเช่ือมัน่ 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

ประโยชน์ทีจ่ะได้รับจากการวจิัย 

 1.  ทราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด 

 2.  นาํผลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปนาํเสนอผูบ้ริหารเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันา

คุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด 

 

ขอบเขตการวจิัย 

 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษาวิจยัไดก้าํหนดขอบเขตการศึกษาไวด้งัน้ี 

 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา ในการศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ

แผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด สาํหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 

  1.1  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล 6 ประการ คือ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้

ระดบัการศึกษา สิทธิการรักษา 

  1.2  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น คือ ความน่าเช่ือถือและ 

ไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมัน่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ  

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

    

  ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  อาชีพ 

4.  รายได ้

5.  ระดบัการศึกษา 

6.  สิทธิการรักษา 

Parasuraman et.al (1988, 

p. 15) 

 

      คณุ
ภาพการใหบริการ 
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และ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 2.  ขอบเขตดา้นประชากร: การวจิยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูม้ารับบริการ

แผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด เพศหญิงและเพศชาย ท่ีมีอายตุั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป  

เป็นผูม้ารับบริการ ทั้งในและนอกเวลาราชการ จาํนวน 420 ราย (งานเวชสถิติโรงพยาบาลตราด 

พ.ศ.2558) 

 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา: การวจิยัคร้ังน้ีทาํการวิจยัและเก็บขอ้มูลในช่วงเดือน 

พฤศจิกายน 2558-มีนาคม พ.ศ. 2559 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการในระดบัท่ีทาํให้

ผูรั้บบริการ เช่ือถือและสามารถใหค้วามไวว้างใจและมีความเช่ือมัน่วา่จะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

มีส่ิงอาํนวยความสะดวกและสภาพแวดลอ้มท่ีทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลห่วงใย  

ดว้ยความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง

ทนัท่วงที และรวดเร็ว  

 ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบั

สัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ ซ่ึงจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสม และสมํ่าเสมอ ทาํใหผู้รั้บบริการ

รู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

 การใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการแสดงถึงทกัษะ ความรู้ 

ความสามารถในการใหบ้ริการ ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกริยา

มารยาท และใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี 

บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้ม

ท่ีทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแลห่วงใย  

 ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแล เอาใจใส่

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

 การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง คามพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ  

โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับ

บริการไดง่้าย รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง และรวดเร็ว 
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 ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ี ผูท่ี้ปฏิบติังานดา้นการรับเงินค่ารักษาพยาบาลและ

ตรวจสอบสิทธิการรักษาพยาบาล ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีประจาํหอ้งรับเงินทั้งในเวลาและนอกเวลา

ราชการ 

 ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูป่้วยชาย หญิง และญาติ ท่ีมารับบริการท่ีแผนกการเงิน

โรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด 

 สิทธิการรักษา หมายถึง ความชอบธรรมท่ีผูป่้วยจะพึงไดรั้บเพือ่คุม้ครองหรือ รักษา

ผลประโยชน์ อนัพึงมีพงึไดข้องตนเอง โดยไม่ละเมิดสิทธิของผูอ่ื้น 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

  

 การวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัมุ่งศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาล

ตราด จงัหวดัตราด โดยทาํการศึกษาหลกัการ แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี  

 1.  ขอ้มลูทัว่ไปของโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด 

 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  

 3.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ข้อมูลทัว่ไปของโรงพยาบาลตราด จังหวดัตราด 

 โรงพยาบาลตราด เปิดดาํเนินการอยา่งเป็นทางการเม่ือวนัท่ี 24 มิถุนายน 2496  

มีนายแพทยพ์ิสุทธ์ิ อุตตะโมท เป็นผูอ้าํนวยการคนแรก โดยมีอาคารดงัน้ีคือ เรือนคนไขใ้น 25 เตียง  

1 หลงั ตึกอาํนวยการ 1 หลงั โรงซกัฟอก 1 หลงั  เรือนพกัพยาบาล 1 หลงั บา้นพกัแพทย ์2 หลงั  

โรงครัว 1 หลงั มีเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังาน 20-25 คน ต่อมาในปี พ.ศ. 2503 บรรดาเจา้ของโรงเล่ือยจกัร

ไดเ้ห็นวา่มีจาํนวนคนไขม้ากข้ึน ควรแยกผูป่้วยหญิงและชายออกจากกนัเป็นสัดส่วน จึงไดร่้วมกนั

สร้างเรือนคนไขข้นาด 25 เตียง อุทิศใหโ้รงพยาบาลตราด 1 หลงั ต่อมาพลโทอมัพร จินตกานนท ์

ไดส้ร้างตึกพิเศษเด่ียว 7 หอ้ง 1 หลงั และตระกลูจินตกานนท ์ไดบ้ริจาควสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ประจาํ

หอ้ง โดยตั้งช่ือวา่ “พระยาอรรถวรัิชวาทะเศรณี” ไดท้าํพิธีเปิดอาคาร โดยสมเด็จพระศรีนครินทราบ

รมราชชนนี ในวนัท่ี 25 ตุลาคม พ.ศ. 2512 และไดต่้อเติมเป็นตึกพิเศษเด่ียว 19 หอ้ง ในปีพ.ศ. 2521 

ส่วนเรือนคนไข ้25 เตียงหลงัแรก ไดร้ื้อเพื่อใชส้ถานท่ีสร้างตึกอุบติัเหตุ ตึกเอก็ซเรยแ์ละตึกผา่ตดั 

ในปัจจุบนั ต่อมาไดง้บประมาณสร้างอาคารผูป่้วย บา้นพกัและอ่ืนเพิ่มเติม 

 สถานทีต่ั้ง 

 เลขท่ี 108 ถนนสุขมุวทิ ตาํบลวงักระแจะ อาํเภอเมือง จงัหวดัตราด รหสัไปรษณีย ์23000  

 วสัิยทัศน์ 

 เป็นโรงพยาบาลทัว่ไปชั้นนาํดา้นอุบติัเหตุ-ฉุกเฉิน และภาคีเครือข่ายตน้แบบ

ระดบัประเทศ  
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 พนัธกจิ 

 1.  จดับริการทางการแพทยร์ะดบัตติยภูมิ ท่ีตอบสนองต่อการดูแลสุขภาพใหป้ลอดภยั

และการบริการท่ีเป็นเลิศ 

 2.  ผสานการบริการแบบองคร์วมในการดูแลรักษาและสร้างเสริมสุขภาพตามวถีิชีวติ

ของชุมชน 

 3.  มุ่งพฒันาบุคลากรอยา่งเสมอภาคและต่อเน่ือง ภายใตก้ารสร้างวฒันธรรมองคก์รคิด

บวก 

 4.  พฒันาระบบบริหารจดัการใหมี้ประสิทธิภาพ บนพื้นฐานความเสถียรภาพทางการเงิน 

และสารสนเทศท่ีตอบสนองต่อการจดัการ  

 กลยุทธ์ (Strategic Goals) = 5(five) Excellence 

 1.  Clinical excellence: พฒันาคุณภาพและความปลอดภยั โดยมุ่งเนน้ Clinical 

excellence 

 2.  Service excellenc: พฒันาการบริการท่ีเป็นเลิศแบบองคร์วม 

 3.  Innovation excellenc: สร้างนวตักรรมหรืองานวจิยัอยา่งต่อเน่ือง  

 4.  People excellence: มุ่งบริหารพฒันาทรัพยากรบุคคล 

 5.  Management excellence: พฒันาระบบบริหารจดัการใหมี้ประสิทธิภาพ 

 ค่านิยม: ทีมคุณธรรม นาํคุณภาพสู่บริการ 

 ทีมคุณธรรม หมายถึง ทีมมีจริยธรรม มีความซ่ือสัตย ์โปร่งใส ตรวจสอบได ้

 เป้าประสงค์ 

 ดา้นบุคลากร 

 1.  บุคลากรมีความผกูพนักบัองคก์ร 

 2.  สนบัสนุนและรักษาบุคลากรท่ีมีความสามารถ  

 3.  สร้างเสริมและเชิดชูบุคคลตวัอยา่ง 

 ดา้นองคก์ร 

 1.  บรรลุผลสาํเร็จตามยทุธศาสตร์ 

  2.  บรรลุผลสาํเร็จตามเขม็มุ่ง 

 3.  บรรลุผลสาํเร็จตามตวัช้ีวดัขององคก์ร 

 ดา้นผูรั้บบริการ 

 1.  ผูรั้บบริการปลอดภยั 

 2.  ไดรั้บบริการแบบองคร์วม 
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 3.  ผูรั้บบริการมีความพงึพอใจ 

 ดา้นชุมชน 

 1.  สร้างเสริมพฤติกรรมสุขภาพ 

 2.  สร้างความร่วมมือกบัเครือข่าย 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 ความสําคัญของคุณภาพการให้บริการ 

 หลายทศวรรษนบัจากประเทศไทยผา่นการเปล่ียนแปลงรูปแบบของการบริหารจาก

ระบอบการใชอ้าํนาจแบบอาํมาตยาธิปไตย (Bureaucratic polity) มาเป็นการปกครองท่ีเนน้การให้

อาํนาจแก่ตวัแทนของประชาชนผา่นระบบรัฐสภา (Parliamentary regime) การบริหารงานภาครัฐ

ไทย ไม่ค่อยไดใ้หค้วามสาํคญัเท่าใดนกักบัการใหบ้ริการประชาชน ไม่วา่จะมองในแง่คุณภาพการ

ตอบสนองความตอ้งการให้เกิดผล หรือปริมาณของการใหบ้ริการท่ีเพียงพอเพื่อสนบัสนุนการ

เติบโตของภาคธุรกิจและภาคประชาชน และยิง่ใหค้วามสาํคญันอ้ยลงไปเม่ือกล่าวถึงเร่ืองคุณภาพ

การใหบ้ริการ (Service quality) โดยไดไ้ปใหค้วามสาํคญักบัประเด็นความพึงพอใจของประชาชน

ท่ีมารับบริการ พร้อมกบัมีเคร่ืองมือวดัประเมินความพึงพอใจแบบต่างหน่วยต่างวา่กนัไปเอง การใช้

เคร่ืองมือวดัคุณภาพของการใหบ้ริการท่ีไดม้าตรฐาน จึงไม่ปรากฏแพร่หลายมากนกักบัหน่วยงาน

ภาครัฐไทยท่ีทาํหนา้ท่ีหลกัในการจดับริการสาธารณะ แมร้ะบบราชการของเรา หลายท่ีผา่นมาจน

ปัจจุบนั จะอยูใ่นภาวะของการบริหารราชการแบบมุ่งเนน้ผลสัมฤทธ์ิ (Result-based management) 

ก็ตาม แตกต่างไปจากการบริหารภาครัฐของประเทศในโลกตะวนัตก ยกเวน้ไวแ้ต่ในแวดวงวชิาชีพ

การพยาบาลของไทย ท่ีดูจะไดรั้บความสนใจและมีการพฒันาองคค์วามรู้ ตลอดไปจนถึงการพฒันา

เคร่ืองมือวดัคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งกวา้งขวางต่อเน่ือง  

 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

 Gronroos (1982) Smith and Houston, 1982 cited in Khantanapha, 2000) (Parasuraman 

et al., 1988) ไดอ้ธิบายและใหค้วามหมายเชิงปฏิบติัการไวไ้ม่แตกต่างกนั สรุปไดว้า่ คุณภาพการ

ใหบ้ริการ (Service quality) เป็นความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั (Expectation-WHAT THEY 

WANT) กบัการรับรู้ (Perception-WHAT THEY GET)  

 Lewis and Bloom (1983) ไดใ้หท้ศันะวา่การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นตวัช้ีวดัระดบัคุณภาพการให้บริการ รวมทั้งการส่งมอบบริการท่ีมี

คุณภาพ (Delivering service quality) 
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 Gronroos (1990, p.17) กล่าววา่คุณภาพการใหบ้ริการวา่จาํแนกได ้2 ลกัษณะคือ คุณภาพ

เชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั้น โดย

สามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(product quality) ส่วนคุณภาพ

เชิงหนา้ท่ี (functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมินนัน่เอง  

 Crosby (1979, p. 15) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการหรือ “Service quality” นั้น  

เป็นแนวคิดท่ีถือหลกั การตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการได ้ 

 คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการประเมินการประเมินคุณภาพท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจาก 

ผูใ้หบ้ริการวา่สามารถใหบ้ริการตรงตามความคาดหวงัหรือเกินความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) ใหท้ศันะวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ  

เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ช่วยใหเ้ห็นวา่ การประเมิน

คุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อ

บริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจ

ประการหน่ึงก็คือ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสมํ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ  

จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการทาํใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความ

คาดหวงั   (Confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง  

 ตามแนวคิดของบซัเซลและเกลล ์(Buzzell & Gale, 1987) คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ือง 

ท่ีไดรั้บความสนใจและมีการใหค้วามสาํคญัอยา่งมากดงัท่ีไดก้ล่าวไปแลว้นั้น มีผลงานวจิยัท่ีคน้ควา้

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็น

เร่ืองท่ีซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้” 

 Parasuraman,et.al (1991) ใหค้วามสนใจในการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพในการ

ใหบ้ริการนั้น เป็นการมุ่งตอบคาํถามสาํคญั 3 ขอ้ ประกอบดว้ย (1) คุณภาพในการให้บริการคือ

อะไร (2) อะไรคือสาเหตุท่ีทาํใหเ้กิดปัญหาคุณภาพในการใหบ้ริการ และ (3) องคก์ารสามารถ

แกปั้ญหาคุณภาพในการใหบ้ริการท่ีเกิดไดอ้ยา่งไร  

 Bitner (1995) ใหท้ศันะวา่ คุณภาพการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศเป็นหนทางสู่การเป็นองคก์าร

ท่ีเป็นเลิศ 

 Wisher and Corney (2001) ไดใ้หก้ล่าววา่ สินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้มีความคงทนสูง 

และโดยทัว่ไปผลิตข้ึนภายใตแ้ละผลิตเพื่อใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีแน่นอนอนัหน่ึง ในขณะท่ี

บริการ เป็นเร่ืองท่ีมีความผนัแปรมากกวา่สินคา้แมจ้ะมีลกัษณะท่ีตอบสนองผูบ้ริโภคเช่นเดียวกบั

สินคา้ 
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ก็ตาม และโดยทัว่ไปแลว้ บริการมีคุณลกัษณะสาํคญัท่ีจบัตอ้งไม่ได ้มีความหลากหลาย และไม่

สามารถแบ่งแยกไดจ้ากการผลิตและการบริโภค  

 Crosby (1979) ใหท้ศันะวา่ การรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บ

จากบริการ หากการรับรู้ท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะทาํใหม้องคุณภาพการให้บริการนั้น

ติดลบ ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บจริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพ

การใหบ้ริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการนัน่เอง  

 Lovelock (1996) มองคุณภาพการใหบ้ริการวา่มีความหมายอยา่งกวา้ง ๆ เป็น

แนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหา สามารถและ

อาจจะทาํการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น  

 Crosby (1979) เสนอความเห็นไวว้า่ เป็นเร่ืองเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการกบั

คุณภาพท่ีไดรั้บหลงัจากท่ีไดรั้บรู้และไดท้าํการประเมินการรับบริการ  

 วรีพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2539) นกัวชิาการไทยไดใ้หท้ศันะวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือ

ความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของผูรั้บบริการ กบัระดบัความพึงพอใจของบริการท่ีไดรั้บ  

 สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) หมายถึง ความสามารถของผู ้

ใหบ้ริการในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยมีคุณภาพของการใหบ้ริการเป็น

ตวัช้ีวดัท่ีสาํคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพ

การใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระทาํ ผูรั้บบริการจะพอใจถา้

ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบ

ท่ีตอ้งการ  

 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

 Baron and Berg (1995) กล่าววา่ ผูบ้ริหารระดบัสูงคาํนึงถึงคุณภาพการใหบ้ริการเป็น

ปัจจยัพื้นฐานของการสร้างสมรรถนะการจดัการและการแข่งขนัใหก้บัองคก์ร  

 โจเซฟ จูแรน ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารงานคุณภาพ ผูเ้สนอแนวคิดระบบการจดัการ

คุณภาพทัว่ทั้งองคก์ร (Total quality management-TQM) ใหแ้นวคิดวา่ คุณภาพก็คือ ความพอดีใน

การใชแ้ละขยายความสาํเร็จของสินคา้หรือบริการ ในการตอบสนองต่อวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย

ของการใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น 
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 Crosby (1979) ใหค้วามหมายวา่ เป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการ  

 Zeithaml and Bitner (2000). เสนอวา่ คุณภาพคือ ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีดีท่ีสุด  

โดยมีความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ อนัเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่ง

ความคาดหวงักบัการรับรู้ในการใหบ้ริการ โดยหากผูรั้บบริการเห็นวา่ผลิตภณัฑห์รือบริการ

เหล่านั้นเป็นส่ิงท่ีตรงตามความคาดหวงั ก็ถือไดว้า่ผลิตภณัฑห์รือบริการดงักล่าวมีคุณภาพ 

 Ross, Goetsch and Davis (1997) อธิบายวา่ คุณภาพการให้บริการ เป็นการควบคุม

เพื่อใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัดงัน้ี พฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ ภาพลกัษณ์ 

ช่ือเสียง ทั้งน้ีผูรั้บบริการจะเป็นผูต้รวจสอบบริการท่ีไดรั้บทาํการประเมินตั้งแต่เร่ิมกระบวนการ 

จนส้ินสุดกระบวนการ  

 ทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการ 

 Cordupleski, Rust and Zahorik (1993) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่วนขยาย

ของบริการ กระบวนการบริการ และองคก์รท่ีใหบ้ริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือทาํใหเ้กิดความ

พึงพอใจในความคาดหวงัของบุคคล แนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพการใหบ้ริการผา่นกรอบการมอง

ดา้นความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ี ไดรั้บการสนบัสนุนจากนกัวชิาการอีกท่านหน่ึงคือบิทเนอร์ 

(Bitner, 1995) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวจิยัท่ีไดเ้คยทาํการศึกษาไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการสามารถวดั

โดยผา่นความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้ 

 เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการให้บริการ 

 เน่ืองจากคุณภาพเป็นเร่ืองท่ีสลบัซบัซอ้นและมีองคป์ระกอบหรือปัจจยัหลายอยา่งท่ีเขา้

มาเก่ียวขอ้ง อนัส่งผลใหก้ารมองคุณภาพจาํเป็นตอ้งทาํการมองจากหลายดา้น ดงัท่ี สมวงศ ์ 

พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 50) อธิบายใหเ้ห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ โดยพื้นฐานแลว้นบัเป็นเร่ือง 

ท่ียากเน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละคาดหมายลาํบาก จึงได้

มีความพยายามจากนกัวชิาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายามคน้หาแนวทางการประเมินหรือวดั

คุณภาพการใหบ้ริการท่ีสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึง         

 มิติของการปฏิบติัและสามารถนาํไปสู่การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดัท่ีสุด  

กรอนรูส (Gronroos, 1992) ไดเ้สนอแนวคิดไวว้า่ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และ

คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้งความ

คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ และคุณภาพการใหบ้ริการจะมีมากนอ้ยเพียงใด 

ข้ึนอยูก่บัระดบัของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ีนัน่เอง ทั้งน้ี กรอนรูส ไดก้ล่าวถึง

เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการวา่สามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนไดต้ามหลกั ไดแ้ก่ การเป็นมือ

อาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะดาํเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน
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ดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร และดาํเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความ

ยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ เพื่ออาํนวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมีความไวว้างใจและ

ความเช่ือถือในบริการท่ีไดรั้บ ตามท่ีตกลงกนั การแกไ้ขเหตุการณ์ท่ีผิดปกติไดท้นัท่วงทีและวธีิการ

ท่ีเหมาะสม ซ่ึงทาํใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ รวมทั้งความเช่ืองถือในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการ

จากการท่ีผูใ้หบ้ริการดาํเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด  

 Buzzle and Gale (1985 อา้งถึงใน อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล และ จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล์, 2542, 

หนา้ 2-3) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี  

 1.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะถูกกาํหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ

จะเป็นผูพ้ิจารณาวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจวา่กระบวนการทาํใหก้ารบริการเกิดข้ึน

นั้นเป็นอยา่งไร อยา่งไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจ

แตกต่างกนัไปบา้ง  

 2.  คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด โดย

ท่ีเราไม่สามารถกาํหนดคุณภาพการใหบ้ริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรสาํเร็จ

ตายตวัได ้การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งทาํอยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการ

ดาํเนินไปไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม  

     3. คุณภาพการใหบ้ริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่วา่จะ

เป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อ

ความสาํเร็จของการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพได ้ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจาํเป็นตอ้งไดรั้บคือการปลูกฝัง

จิตสาํนึกความรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ และการนาํเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ทั้งต่อเพื่อน

ร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  

 4.  คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจ

แยกออกจากกนัได ้ในการนาํเสนอการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการจะเป็นตอ้งมี

ความรู้และเขา้ใจคาํติชมผลงาน ซ่ึงใหก้ารน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ ทั้งน้ี

เพื่อใหผู้ป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะใหบ้ริการท่ี

ออกมามีคุณภาพดี  

 5.  ความเป็นธรรมเป็นพื้นฐานของคุณภาพการใหบ้ริการ  

     6.  วฒันธรรมของการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนัในองคก์าร ทาํใหอ้งคก์ารมีคุณภาพ 

การใหบ้ริการท่ีดี 

        7.  คุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการใหบ้ริการ แต่การวางแผนเพื่อ

เตรียมความพร้อมของการบริการไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความ
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คาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  

     8.  คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึงการรักษาคาํมัน่สัญญาวา่องคก์ารจะใหบ้ริการลูกคา้

หรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ  

     นอกเหนือจากท่ีกล่าวไปแลว้ สตีฟ และคุก๊ (Steve and Cook, 1995, p. 53) ยงัช้ีใหเ้ห็น

ดว้ยวา่ การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโดยส่วนใหญ่นอกจากจะคาํนึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์าร

และความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ คุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานหรือองคก์ารท่ีใหบ้ริการยงั

สามารถพิจารณาไดจ้ากเกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี  การเขา้ถึงบริการไดท้นัที ทาํเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ

สะดวกรวดเร็ว  มีความน่าเช่ือถือไวว้างใจ การใหค้วามสาํคญัแก่ผูรั้บบริการในราคาท่ีเหมาะสม  

มีคุณภาพการใหบ้ริการระหวา่งเขา้รับบริการและหลงัเขา้รับบริการ ไดรั้บการยกยอ่งชมเชย และมี

ผูเ้ช่ียวชาญในการใหบ้ริการ  

 นกัวชิาการท่ีไดก้ล่าวถึงหลกัการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการยงัไดแ้ก่ เคอร์ซและ

โคลว (Krutz and Clow, 1998) ซ่ึงไดเ้สนอ หลกัพิจารณา 3 ประการ ประกอบดว้ย (1) คุณภาพการ

ใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ประเมินไดย้ากกวา่คุณภาพของสินคา้ (2) คุณภาพการใหบ้ริการนั้น ข้ึนอยู่

กบัการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัผลผลิตของการใหบ้ริการ และจะประเมินจากกระบวนการท่ีบริการ

นั้นเกิดข้ึน และ (3) คุณภาพการใหบ้ริการเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้กบัระดบั

ของการบริการท่ีไดรั้บจริง  

 จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซอ้น

และหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้น เป็นท่ีประจกัษช์ดัวา่คุณภาพการใหบ้ริการ

เป็นเร่ืองท่ีสาํคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์ารพึงใหค้วามสาํคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์ารท่ีตอ้งการ

ความสาํเร็จของการประกอบการไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งใหค้วามสนใจต่อประเด็น

เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีพิจารณาหรือทาํความเขา้ใจจากความตอ้งการและความคาดหวงัของ

ลูกคา้หรือผูรั้บบริการใหไ้ดอ้ยา่งเด่นชดั  

     การวดัคุณภาพการให้บริการ 

     นกัวชิาการบางท่านเสนอความเห็นไวว้า่ ในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการนั้นเรามกัจะใช้

วธีิการวดัดชันีความพึงพอใจ (Customer satisfaction Index-CSI) ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการภายหลงั

จากท่ีไดรั้บบริการนั้นแลว้ แต่โดยทัว่ไป ปัญหาในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการนั้น มกัจะข้ึนอยูก่บั

วธีิการวดัเง่ือนไขท่ีนาํมาสู่การสะทอ้นคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงก็คือการตอบสนองหรือเป็นไปตาม

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงเกิดข้ึนจริง หรือท่ีไดก้ล่าวมาแลว้วา่เป็นความพงึพอใจท่ี

ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีเขาไดรั้บมานั้น สอดรับกบัความคาดหวงัท่ีวางไว ้หรือท่ีไดรั้บรู้มา เช่น 

การไดรั้บบริการจากบุคคลโดยตรง (The one-on-one) การไดรั้บบริการจากแบบเผชิญหนา้  
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(Face-to-face) และการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ  

 Koehler and Pankowski. (1996) ใหห้ลกัการในการวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ 

ดงัน้ี  

 1.  การทาํใหค้วามคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง และสร้างความประทบัใจให้แก่ลูกคา้ 

ดว้ยคาํถามท่ีจะถามผูรั้บบริการจะเป็นการวดัถึงความพึงพอใจจากการบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งดี  

ในส่วนของคาํถามผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างคาํถามในลกัษณะท่ีวา่ทาํอยา่งไร  

 2.  ภาวะความเป็นผูน้าํ (Leadership) รูปแบบต่างๆ ของผูน้าํภายในองคก์ารทั้งแบบ

ผูอ้าํนวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระทาํท่ีนาํไปสู่ความมี

คุณภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเรืองของการนาํไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์าร เช่น การจดัแบ่ง

ดา้นเวลา การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้  

 3.  การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยทาํการอธิบายถึงวธีิการท่ีจะทาํให้

ขั้นตอนต่างๆ มีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ทาํการปรับปรุง

เคร่ืองมือเพื่อใหเ้กิดขั้นตอนใหม่ ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ๆ 

ดงักล่าว  

 4.  การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีสาํคญั (Meaningful data) เร่ิมจากากรอธิบายถึงการ

คดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งทาํการวเิคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยทาํ

การสาํรวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท ์นดัพบกบัลูกคา้เป็น

รายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษา

พิเศษ (จากรัฐบาล)  

 สรุปไดว้า่ องคป์ระกอบ 4 ประการเป็นหลกัสาํคญัในการวดัคุณภาพของสินคา้หรือ

บริการ และนาํไปสู่ความมีคุณภาพของการใหบ้ริการโดยสามารถตอบสนองความคาดหวงัของ

ลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดจ้ริงจะส่งผลใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือ

บริการ   

 เคร่ืองมือศึกษาคุณภาพการให้บริการ 

 Zeithaml, Parasuraman, and Berry (1990) ไดก้าํหนดปัจจยัท่ีจะใชว้ดัคุณภาพในการ

ใหบ้ริการ ไว ้10 ปัจจยั  

 1.  ลกัษณะของการบริการ ท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ  

 2.  ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑห์รือการบริการจนไดรั้บความไวว้างใจ 

 3.  องคก์ารแสดงให้เห็นถึงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือ

ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด  
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 4.  ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  

 5.  ใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิต มีอธัยาศยันอบนอ้ม เป็นกนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มี

นํ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ  

      6.  ผูใ้หบ้ริการสร้างความเช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตสนองต่อผูรั้บบริการ  

 7.  สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัหรือปัญหา 

ต่าง ๆ  

    8.  ไดรั้บความสะดวกสบาย ไม่ยุง่ยากในการเขา้รับบริการ  

    9.  มีความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์และการส่ือความหมายเป็นอยา่งดี 

    10.  สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการได ้

 Parasuraman, Ziethaml and Berry (1994) เป็นตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ท่ีไดรั้บความนิยมและนาํมาใชอ้ยา่งแพร่หลาย 5 ดา้นคือ 

     1.  ความเป็นรูปธรรม  บริการท่ีใหก้บัผูรั้บบริการตอ้งแสดงใหผู้รั้บบริการเห็นชดั 

สามารถจบัตอ้งสัมผสัได ้เช่น มีสถานท่ีใหบ้ริการอาํนวยความสะดวก อุปกรณ์และเคร่ืองมือต่าง ๆ 

บุคลิกลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ และอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร บริการท่ีถูกนาํเสนอออกมา

เป็นรูปธรรมจะทาํใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน  

 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบัสัญญา 

ท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิม

ในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความ

น่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

    3.  การสนองตอบต่อผูรั้บบริการ บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะ

ใหบ้ริการไดใ้นทนัทีทนัใดอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 

    4.  ความน่าเช่ือถือ บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความรู้ มีมนุษยส์มัพนัธ์ดีในการใหบ้ริการ

สามารถสร้างความเช่ือถือให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการได ้

    5.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ  บุคลากรผูใ้หบ้ริการจะตอ้งเขา้ใจถึงจิตใจของ

ผูรั้บบริการ และดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการดว้ย  

     SERVQUALไดรั้บความนิยมในการนาํมาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยา่ง

กวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการทาํความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความ

ตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีใหว้ธีิการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์าร 

นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL สาํหรับการทาํความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากร

ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายสาํคญัเพื่อให้การพฒันาการใหบ้ริการประสบผลสาํเร็จ 
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 ตัวแปรทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 

 จากการศึกษาวจิยัและผลงานเขียนของนกัวชิาการจาํนวนมาก เห็นพอ้งกนัวา่ ตวัแปรท่ีมี

อิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการประกอบไปดว้ย  

    1.  ความคาดหวงักบัคุณภาพการให้บริการ  

     ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ กล่าวอยา่งรวบรัดไดว้า่เป็นการคาดการณ์ล่วงหนา้ของ

ผูรั้บบริการเก่ียวกบัการบริการท่ีเขาจะไดรั้บเม่ือเขาไปใชบ้ริการ จากแนวคิดของนกัวชิาการหลาย

ท่าน ผูว้จิยัขอประมวลเสนอใหเ้ห็นวา่ ความคาดหวงัในเร่ืองคุณภาพในการใหบ้ริการน้ี มีระดบั 

ท่ีแตกต่างกนัออกไปโดยยดึเอาเกณฑก์ารพิจารณาความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการบริการได ้

 ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ องคก์ารบริการควรตะหนกัถึงความสาํคญัของคุณภาพ

ของการบริการเพื่อสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพในการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ในงานวจิยัหลายช้ิน 

นอกจากจะศึกษาการรับรู้ในคุณภาพในการใหบ้ริการแลว้ ยงัมีการศึกษาความคาดหวงัในการ

ใหบ้ริการเพื่อสะทอ้นถึงคุณภาพในการใหบ้ริการกนัอยา่งกวา้งขวางเช่นเดียวกนั  

 Zeithaml, Parasuraman and  Berry (1990) ไดเ้สนอมุมมองของการพิจารณาคุณภาพ 

ในการใหบ้ริการจากความคาดหวงั (Expectation) ของผูรั้บบริการอีกดว้ย นกัวชิาการกล่าวกนัไวว้า่ 

โดยทัว่ไปนั้น ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการหน่ึงบริการใด ยอ่มเกิดข้ึนจากปัจจยั

หลายประการประกอบกนัหรือเป็นตวักาํหนด และปัจจยัเช่นนั้นก็กาํหนดความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการ นอกเหนือไปจากการรับรู้ ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากท่ีผูว้จิยัไดน้าํเสนอวา่ คุณภาพในการ

ใหบ้ริการ เป็นความแตกต่างของบริการท่ีไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงันัน่เอง ในประการน้ี 

ซีแทมล ์พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี ไดก้าํหนดปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนด (Determiner) ความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการไวด้งัน้ี    

  1.  การบอกเล่าปากต่อปาก จากคาํแนะนาํของเพื่อนและญาติสนิทในการไดรั้บบริการใน

สถานท่ีแห่งนั้น ๆ มาก่อน และพบวา่มีการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 

     2.  ระดบัความคาดหวงัของบุคคลท่ีแตกต่างกนั   

     3.  ประสบการณ์มีอิทธิพลต่อการสร้างความประทบัใจหรือความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจได ้ 

     4.  การติดต่อส่ือสารเพื่อโนม้นา้วผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นการส่ือสารทางตรงและการส่ือสาร

ทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูรั้บบริการดว้ยความจริงใจ ตรงต่อเวลา 

 นอกจากน้ี Tenner and Detoro (1992, pp. 68-69) ไดเ้สนอถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ

คาดหวงัในการรับริการของผูรั้บบริการไวเ้ช่นกนั ในทศันะของนกัวชิาการทั้งสองท่าน ผูรั้บบริการ 

มีความตอ้งการท่ีจะใหค้วามคาดหวงัของตนไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุผลอยา่งครบถว้น และ

มีแนวโนม้ท่ีจะยอมรับการใหบ้ริการนั้นโดยทาํการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยไดรั้บ 
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ก่อนท่ีจะชาํระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเม่ือไดรั้บบริการท่ีตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของเขา ดงันั้น ในหน่วยงานท่ีประสบความสาํเร็จในการใหบ้ริการ จึงจะตอ้งเป็น

หน่วยงานท่ีสามารถทาํนายความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการได้

อยา่งครบถว้นถูกตอ้ง โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ประกอบไดด้ว้ย  

     1.  ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ  

       2.  ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ  

   3.  ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีสาํคญั  

    4.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั  

    กล่าวโดยสรุปไดจ้ากทศันะของนกัวชิาการหลายท่านดงัท่ีไดห้ยบิยกมานาํเสนอขา้งตน้ 

คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของผูใ้ห้บริการ       

ความพร้อมในการใหบ้ริการ การส่ือสารและความเป็นธรรม รวมถึงการรักษาคาํมัน่สัญญาของ

องคก์ารหรือหน่วยงานท่ีทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการ ซ่ึงจะเช่ือมโยงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการคือ  

การรับรู้และความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการ (Technical quality of 

outcomes) ซ่ึงเป็นเร่ืองของผลงานหรือบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และคุณภาพของกระบวนการ

บริการ (Functional quality of process) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบั

ผูรั้บบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารท่ีผูใ้หบ้ริการแสดงออกมา ซ่ึงจะได้

กล่าวถึงในหวัขอ้ถดัไปโดยสังเขป  

    2.  การรับรู้กบัคุณภาพการให้บริการ  

        ในเชิงทฤษฎีทางจิตวทิยาสังคม การรับรู้คือ การท่ีบุคคลมีความคิดต่อการยอมรับ 

ต่อการคดัเลือก การประมวลและการตีความไม่เหมือนกนั อยา่งไรก็ตาม นกัวชิาการเห็นพอ้งกนัการ

รับรู้เก่ียวขอ้งกบัเวลา เหตุผลในการตดัสินใจใชบ้ริการ การบริการ  เน้ือหาครอบคลุมถึงความรู้ 

ความรู้สึก  และแนวโนม้ของพฤติกรรมของผูรั้บบริการ หรือปัจจยัสถานการณ์รวมทั้งการสร้าง

ความสัมพนัธ์ทางการคา้ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ  

        3.  ประสบการณ์การรับบริการกบัคุณภาพการให้บริการ  

     ทางทฤษฎีแลว้ถือไดว้า่เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตวักาํหนดความ

คาดหวงัต่อคุณภาพในการให้บริการของผูรั้บบริการเช่นท่ีไดก้ล่าวโดยอาศยัทศันะของซีแทมล ์

พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman & Berry, 1990) อนัมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั

ในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ นบัเป็นส่วนผสม

ทางการตลาด (Marketing mix) ของธุรกิจบริการหน่ึงใน 7 องคป์ระกอบ (7 Ps) ท่ีนกัการตลาด

คาํนึงถึงในการจดัการทางดา้นการตลาดของสินคา้หรือบริการ  
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 องคก์รท่ีมีภารกิจหลกัในการใหบ้ริการมกัจะมีการกาํหนดเป้าหมายในการปรับปรุง

คุณภาพการใหบ้ริการภายในองคก์ร ความตระหนกัถึงความสาํคญัของคุณภาพของสินคา้หรือ

บริการ จึงเป็นเร่ืองท่ีพบเห็นไดท้ัว่ไปในองคก์รภาคเอกชน ท่ีขยายมายงัหน่วยงานภาครัฐในระยะ

หลงัมาน้ี ความตระหนกัถึงความสาํคญัของคุณภาพน้ี เป็นผลสืบเน่ืองประการหน่ึงมาจากแรง

กดดนัจากการแข่งขนั ความกา้วหนา้ทางการส่ือสารและโลกาภิวตัน์ รวมไปถึงการแข่งขนัและการ

ประเมินสัมฤทธ์ิผลจากการปฏิบติังานขององคก์รอยา่งแข็งขนัเขม้ขน้ โดยนยัประการหน่ึงเพื่อสร้าง

ความอยูร่อดใหก้บัองคก์ร และคุณภาพเอง เป็นเคร่ืองช้ีบ่งถึงความสาํเร็จหรือความลม้เหลวของ

องคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี กล่าวโดยเนน้ถึงองคภ์าครัฐในปัจจุบนั ไดป้รับกระบวนทศัน์ในการ

บริหารงานจากเดิมท่ีประชาชนเป็นเพียงผูจ้าํตอ้งรับบริการท่ีรัฐจดัให ้มาเป็นลูกคา้ท่ีองคก์ารภาครัฐ

พึงใหค้วามสนใจจดับริการสาธารณะตามขอบเขตอาํนาจหนา้ท่ีรับผิดชอบอยา่งมีคุณภาพ  

 อยา่งไรก็ตาม ในเร่ืองของคุณภาพการบริการนั้น นบัวา่ไดรั้บความสนใจทาํการศึกษา

และกล่าวถึงในองคก์ารภาครัฐอยา่งจริงจงัเม่ือไม่นานมาน้ี แต่กระนั้น คุณภาพของการบริการ  

นบัไดว้า่เป็นเร่ืองซบัซอ้นไม่นอ้ย ซ่ึงในแวดวงวชิาการตะวนัตก ไดมี้การพฒันาแนวคิด การ

ประยกุตต์วัแบบ รวมทั้งการวพิากษว์จิารณ์กนัอยา่งกวา้งขวาง ภายใตเ้ป้าหมายสาํคญัของการมุ่ง

แสวงหาตวัแบบของการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองต่อการสร้าง

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบ้ริการนัน่เอง  

 จากท่ีไดก้ล่าวถึงมิติของการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นมิติหลกัดา้นหน่ึงของ

การประเมินผลการปฏิบติัราชการของหน่วยงานภาครัฐ โดยมีตวัช้ีวดัท่ีสาํคญัในเร่ืองความสาํเร็จ

ของการดาํเนินงานตามแผนการปรับปรุงแกไ้ขบริการ และความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้น 

ในทางวชิาการและปฏิบติั แมจ้ะสามารถวดัผลโดยกาํหนดเคร่ืองมือไดง่้าย เช่น การใช้

แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมาใชห้รือขอรับบริการจากหน่วยงาน แต่ก็ยงัคงมี

ประเด็นท่ีน่าสนใจอนันาํมาสู่การทาํความเขา้ใจในคร้ังน้ีวา่ คุณค่าของการวดัความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการเพื่อสะทอ้นคุณภาพของการใหบ้ริการของหน่วยงานภาครัฐท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนันั้น  

เป็นเคร่ืองช้ีวดัท่ีสะทอ้นถึงคุณภาพของการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริงหรือไม่ เพียงใด และการกาํหนด

เคร่ืองมือเพื่อช้ีวดัความพึงพอใจของการใหบ้ริการจากผูรั้บบริการนั้น มีตวัแบบหรือทฤษฎีพื้นฐาน

ท่ีเป็นมาตรฐานกาํหนดแนวทางปฏิบติัหรือการวดัหรือไม่ และความสนใจของผูเ้ขียนเองวา่ หากได้

ประยกุตใ์ชแ้นวคิดเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ ตามตวัแบบท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลาย เช่น ตวัแบบ

ตามแนวคิดของซีแทมล ์พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990)  

จะใหผ้ลของการวดัท่ีสะทอ้นมิติของการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีข้ึนหรือไม่ รวมทั้งจะ

สามารถพฒันาตวัแบบคุณภาพการใหบ้ริการของซีแทมล ์พาราซุรามาน และเบอร์ร่ีดงักล่าว ไปเป็น
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เคร่ืองมือพื้นฐานเพื่อการตรวจวดัคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงาน (Service quality diagnostic 

tools) ไดเ้พียงใด อนัจะเห็นไดว้า่ในปัจจุบนั ไดป้รากฏผลงานวจิยัระดบัดุษฎีบณัฑิต และ

มหาบณัฑิตท่ีใหค้วามสนใจศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการรวมทั้งการพฒันาเคร่ืองช้ีวดัคุณภาพการ

ใหบ้ริการของหน่วยงานภาครัฐจาํนวนมากข้ึนโดยลาํดบั  

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง    

 ทวชิ ศนัสนะวาณี (2550) ไดศึ้กษาความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ

ของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา กรณีศึกษา: สาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขาบางละมุง 1 จงัหวดั

ชลบุรีพบวา่ ระดบัความคาดหวงัดา้นบริการและอาํนวยความสะดวกในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ดา้น

บุคลากรในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี ดา้นอาคารสถานท่ีและอุปกรณ์ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัพอใช ้

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของสํานกังานพื้นท่ีสาขาบางละมุง 1 จงัหวดั

ชลบุรี รวม 3 ดา้น ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ระดบั .05 ในส่วนของ

ขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม คือ ดา้นบริการและอาํนวยความสะดวก ควรปรับปรุงแบบ

แสดงรายการใหเ้ขา้ใจไดง่้าย ลดขั้นตอนการ ปฏิบติังาน ดา้นบุคลากร ควรใหเ้จา้หนา้ท่ีติดป้ายช่ือ 

และควรเพิ่มจาํนวนเจา้หนา้ท่ีมากข้ึน ส่วนในดา้นอาคารสถานท่ีและอุปกรณ์นั้น เห็นวา่ สาํนกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาบางละมุง 1 คบัแคบ ท่ีนัง่รอไม่เพียงพอและควรจดัสภาพแวดลอ้มภายใน

สาํนกังานฯ ใหส้วยงาม ท่ีจอดรถไม่เพียงพอ และควรมีระบบการรักษาความปลอดภยั 

สุวนิา ปรีชาโชคกิจกุล (2553) โดยศึกษาคุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของ

ประชาชนต่องานผลประโยชน์กองคลงั เทศบาลตาํบลหนองตาํลึง อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี 

พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการงานผลประโยชน์กองคลงัในภาพรวมอยูใ่นระดบั

ค่อนขา้งดี และรายดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่กบัผูรั้บบริการ ดา้นการเขา้ใจและ

รู้จกัผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี ผลการศึกษาความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและ

ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพบริการงานผลประโยชน์กองคลงั เทศบาลตาํบลหนอง

ตาํลึง พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความคิดเห็น

ในคุณภาพบริการงานผลประโยชน์กองคลงั ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นต่อ

คุณภาพงานผลประโยชน์กองคลงัของเทศบาลตาํบล หนองตาํลึง พบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ อาย ุและ

ระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการงานผลประโยชน์กองคลงั ของเทศบาล

ตาํบลหนองตาํลึงไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ

งานผลประโยชน์กองคลงัของเทศบาลตาํบลหนองตาํลึง แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญั .05 
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 นภชนก ไหมทอง (2554) โดยศึกษาคุณภาพการบริการ ของงานสวสัดิการหอพกั  

งานกิจการนิสิต มหาวทิยาลยับรูพา วทิยาเขตจนัทบุรี พบวา่  

 1.  คุณภาพการบริการของงานสวสัดิการหอพกั งานกิจการนิสิต มหาวทิยาลยับูรพา 

วทิยาเขตจนัทบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้นปรากฏผลวา่ทุกดา้นอยูใ่น

ระดบัปานกลางไดแ้ก่ ดา้นความคงเส้นคงวา ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความสามารถ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นสุขภาพ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความ

ปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ ดา้นความจบัตอ้งได ้รู้สึกได ้

 2.  คุณภาพการบริการของงานสวสัดิการงานหอพกั งานกิจการนิสิต จาํแนกตามเพศ 

ระดบัชั้นปีโดยรวมและรายดา้น หอพกัรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัสาํคญัทางสถิติ ส่วนหอพกั

โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติระดบั .05 

 3.  ระดบัคุณภาพการบริการของงานสวสัดิการงานหอพกั งานกิจการนิสิต จาํแนกตาม 

ค่าใชจ่้ายต่อเดือนโดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 อาํพร สครรัมย ์(2557) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของญาติผูต้อ้งขงัต่อคุณภาพการบริการ

เรือนจาํ จงัหวดัตราด พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของญาติผูต้อ้งขงัต่อคุณภาพการบริการเรือนจาํ 

จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นท่ีมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก คือ ดา้น

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจ

ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ญาติ

ผูต้อ้งขงัมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัสุดทา้ย ส่วนปัจจยัดา้นขอ้มูลทัว่ไปท่ีนาํมาเปรียบเทียบความ

คิดเห็นของญาติผูต้อ้งขงัต่อคุณภาพการบริการเรือนจาํจงัหวดัตราด ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั การศึกษา 

อาชีพ และช่วงเวลาในการรับบริการ พบวา่ ญาติผูต้อ้งขงัท่ีมีเพศ และช่วงเวลาในการรับบริการ

ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการเรือนจาํ จงัหวดัตราด ไม่แตกต่างกนั ส่วนญาติผูต้อ้งขงั

ท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการเรือนจาํจงัหวดั

ตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 

  

  

  

   



บทที ่3  

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 

 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงิน 

โรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด โดยมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการและ 

เพื่อวางรูปแบบคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด  

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการเพศหญิงและเพศชาย ท่ีมีอายตุั้งแต่ 15 ปี 

ข้ึนไปเป็นผูม้ารับบริการท่ีแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด ทั้งในและนอกเวลาราชการ จาํนวน 420 

ราย (งานเวชสถิติโรงพยาบาลตราด พ.ศ. 2558) 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือผูม้ารับบริการเพศหญิงและเพศชาย ท่ีมีอายตุั้งแต่ 

15 ปี ข้ึนไป เป็นผูม้ารับบริการท่ีแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด ทั้งในและนอกเวลาราชการ 

จาํนวน 420 ราย ซ่ึงกาํหนดขนาดตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัดว้ยการเปิดตารางของเครจซ่ีและมอร์แกน 

(Krejcie & Morgan, 1970) โดยกาํหนดค่าความเช่ือมัน่ท่ี .05 ซ่ึงขนาดประชากร 420 ราย เม่ือ

เปรียบเทียบตารางของ Krejcie & Morgan (1970) จะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 201 ราย โดยใช้

เวลาการเก็บขอ้มูลแบบเป็นระบบในช่วงเวลา 2 ช่วงเวลา ไดแ้ก่ ในเวลาราชการ 09.00-11.00 น. 

เวลา 13.30-15.30 น.  

 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ

ของแผนกการเงิน โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี   

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา สิทธิ

การรักษาพยาบาล เป็นแบบสอบถามใหเ้ลือกตอบไดต้ามรายการ  

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามท่ีเก่ียวกบั ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ จาํนวน 5 ดา้น ไดแ้ก่  

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ   

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ เป็นแบบสอบถามท่ีให้

แสดงความคิดเห็นมี 
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5 ระดบั เกณฑก์ารใหค้ะแนนตามมาตราส่วน ประมาณค่า 5 ระดบั (Rating scale) โดยมีหลกัเกณฑ์

การใหค้ะแนน ดงัน้ี 

 เห็นดว้ยมากท่ีสุด กาํหนดค่านํ้าหนกัเป็น 5  คะแนน 

 เห็นดว้ยมาก   กาํหนดค่านํ้าหนกัเป็น 4  คะแนน 

 เห็นดว้ยปานกลาง กาํหนดค่านํ้าหนกัเป็น 3  คะแนน 

 เห็นดว้ยนอ้ย  กาํหนดค่านํ้าหนกัเป็น 2  คะแนน 

 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด กาํหนดค่านํ้าหนกัเป็น 1  คะแนน 

 ส่วนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะแนวทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของแผนก

การเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด ดา้นบริการและอาํนวยความสะดวก ดา้นบุคลากร และ 

ดา้นอาคาร สถานท่ี อุปกรณ์ 

 ในการวจิยัคร้ังน้ี กาํหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย การแบ่งลาํดบัคุณภาพการใหบ้ริการ

โดยคาํนวณช่วงกวา้งระหวา่งชั้น ดงัน้ี 

 คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด = 5-1 =  0.08 

                  จาํนวนชั้น   5 

 ซ่ึงสามารถแปลความหมายระดบัคะแนน ดงัน้ี 

 ค่าเฉล่ีย 

 4.21-5.00 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

 3.41-4.20 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการมาก 

 2.61-3.40 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 

 1.81-2.60 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 

 1.00-1.80 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

 

การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมอื 

 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนเอง มีขั้นตอนในการสร้างดงัน้ี 

 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการจากนั้น

นาํมากาํหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั กาํหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางการสร้าง

แบบสอบถาม 

 2.  การสร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาล

ตราด จงัหวดัตราด และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ 
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จากนั้นนาํไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้ง แลว้นาํมาปรับปรุงตามคาํแนะนาํของ

อาจารยท่ี์ปรึกษา 

 3.  นาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามคาํแนะนาํของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน

ไดแ้ก่ 

  3.1  ดร.ศรัณยา  เลิศพุทธรักษ ์

  3.2  ดร.ธีทตั  ตรีศิริโชติ 

  3.3  ดร.ศุภสิทธ์ิ  เลิศบวัสิน 

ก่อนนาํแบบสอบถามไปทดสอบหาความเช่ือมัน่และนาํไปเก็บจริงต่อไป 

 4.  นาํแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try Out) กบัผูม้ารับบริการ ซ่ึงไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 

จาํนวน 30 ชุด เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือโดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง

แบบสอบถาม (Reliability) โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปประมวลผลทางสถิติ แบบตามเกณฑ์

สัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach alpha coeffient) ไดค้่าความเช่ือถือมัน่ไดข้องแบบสอบถาม > 0.97 

ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความน่าเช่ือถือไดส้ามารถนาํไปเก็บขอ้มูลจริงต่อไป 

 

วธีิการรวบรวมข้อมูล 

 ผูว้จิยัดาํเนินการเก็บรวบรวมมีขั้นตอนดงัน้ี 

 1.  นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอผูอ้าํนวยการโรงพยาบาลตราด เพื่อขออนุญาตในการ

ดาํเนินการแจกแบบสอบถามแก่ผูป่้วยชาย หญิง และญาติ ท่ีมารับบริการท่ีแผนกการเงิน

โรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด 

 2. ผูว้จิยัดาํเนินการเก็บรวบรวมแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยนาํแบบสอบถามไปให้

โดยตรงดว้ยตนเองพร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียดและวตัถุประสงคข์องแบบสอบถาม โดยใหโ้อกาส

ผูต้อบแบบสอบถามไดก้รอกแบบสอบถามอยา่งอิสระ โดยใชเ้วลาการเก็บขอ้มูลแบบเป็นระบบ 

ในช่วงเวลา 2 ช่วงเวลา ไดแ้ก่ ในเวลาราชการ 09.00-11.00 น. เวลา 13.30-15.30 น. จาํนวน 201 ชุด 

 3.  จากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามและการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดแ้จก

แบบสอบถามไปจาํนวน 201 ชุด โดยไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จาํนวน 

201 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชว้ิธีการวเิคราะห์ขอ้มลูดงัน้ี  

 นาํแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม

แลว้นาํมาลงรหสัขอ้มูล และนาํมาวเิคราะห์ ประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรม

สาํเร็จรูป (SPSS) ในการวเิคราะห์ขอ้มูลในรูปแบบบรรยาย และตารางประกอบ  

 

สถิติทีใ่ช้ในการวจิัย 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS 

วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ ดงัน้ี 

 1.  การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณา (Descriptive statistics)  

  1.1 ค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ใชส้าํหรับวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของ

ผูต้อบแบบสอบถาม เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษา สิทธิการ

รักษา  

  1.2  ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ใชส้าํหรับ 

วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนก

การเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด 

 2.  การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใชส้ถิติ t-test (Independent 

sample t-test) และใชส้ถิติ F-test วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 

variance: One-way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา สิทธิการรักษา รักษา และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั .05 จะทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD 

(Least significant difference test)   

 

  



บทที ่4 

ผลการวจิยั 

 

 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลสาํหรับงานวจิยัเร่ือง“คุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงิน

โรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด” เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยทาํการเก็บ

ขอ้มูลจาํนวน 201 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด มาทาํการวิเคราะห์โดยวธีิการ

ทางสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั โดยนาํเสนอผลการทดสอบและวเิคราะห์ขอ้มูลและแปล

ความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล  

 ตอนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา โดยแสดงผลการวเิคราะห์เป็นร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

เลขคณิตและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ประกอบดว้ย  

 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 

 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด    

 ตอนท่ี 2: การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐาน ดว้ยสถิติ t-test , 

F-test โดยวธีิวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และทาํการทดสอบความ

แตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิการ LSD (Least significant difference test)   

 สําหรับสัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการนําเสนอผลการวเิคราะห์ในบทนีม้ีความหมายดังต่อไปนี้ 

 X    หมายถึง ค่าเฉล่ียเลขคณิตของขอ้มลูท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 

 SD   หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 

 n    หมายถึง จาํนวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์  

 Std.Error  หมายถึง ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาด 

 Std.Error of the Estimate  หมายถึง ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาดประมาณ 
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ตอนที ่1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา โดยแสดงผลการวเิคราะห์เป็นร้อยละ ค่าเฉลีย่ 

เลขคณติและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการท่ี

แผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด 

 

ตารางท่ี 4-1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

ชาย 85 42.29 2 

หญิง 116 57.71 1 

รวม 201 100.00  

 

 จากตารางท่ี 4-1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.71  

และ เพศชาย ร้อยละ 42.29 ตามลาํดบั  

 

ตารางท่ี 4-2  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ

 

             อายุ จํานวน ร้อยละ ลาํดับ 

 

15-20 ปี 17 8.46 6 

21-30 ปี 47 23.38 1 

31-40 ปี 45 22.39 2 

41-50 ปี 34 16.92 4 

51-60 ปี 39 19.40 3 

61 ปี ข้ึนไป 19 9.45 5 

รวม 201 100.00  

   

 จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีอายชุ่วง 21-30 ปีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 

23.38 รองลงมา คือ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.39 ลาํดบัสามคืออาย ุ51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.40 
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ลาํดบัส่ีคือ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.92 ลาํดบัหา้คืออาย ุ61 ปี ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 9.45 และ

ลาํดบัหกคืออาย ุ15-20 ปี คิดเป็นร้อยละ 8.46 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4-3  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

 

รับราชการ/ พ.รัฐวสิาหกิจ 43 21.39 2 

รับจา้ง 45 22.39 1 

คา้ขาย/ ธุรกิจ/ ส่วนตวั 42 20.90 3 

ทาํนา/ สวน/ ไร่/ เล้ียงสัตว ์ 33 16.42 5 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 38 18.90 4 

 รวม 201 100.00  

 

 จากตารางท่ี 4-3 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีอาชีพรับจา้งมากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ  

22.39 รองลงมาคือ รับราชการ คิดเป็นร้อยละ 21.39 คา้ขาย ธุรกิจ ส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ20.90

นกัเรียน นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 18.90 ทาํนา ทาํสวน ทาํไร่ เล้ียงสัตว ์คิดเป็นร้อยละ 16.42  

ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4-4  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายได ้

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 81 40.30 1 

10,001-20,000 บาท 75 37.31 2 

20,001-30,000 บาท 26 12.94 3 

30,001-40,000 บาท 11 5.47 4 

40,001-50,000 บาท 2 1.00 6 

มากกวา่ 50,00 บาทข้ึนไป 6 2.98 5 

รวม 201 100.00  



28 

 จากตารางท่ี 4-4 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 

บาทคิดเป็นร้อยละ 40.30, รองลงมาคือรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 

37.31 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.94 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

30,001-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 5.47 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท ข้ึนไป คิดเป็น

ร้อยละ 2.98 และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4-5  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

ตํ่ากวา่ชั้นป.6 25 12.44 4 

ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 28 13.93 3 

ชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ 22 10.95 5 

ชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย 67 33.33 1 

ปริญญาตรี 59 29.35 2 

รวม 201 100.0  

 

 จากตารางท่ี 4-5 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัชั้น

มธัยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 33.33, ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 29.35,ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 

คิดเป็นร้อยละ 13.93, ตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 คิดเป็นร้อยละ 12.44, และอนัดบัสุดทา้ยคือชั้น

มธัยมศึกษาตอนตน้  คิดเป็นร้อยละ10.95 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4-6  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามสิทธิการรักษา 

 

สิทธิการรักษา จํานวน (คน) ร้อยละ ลาํดับ 

 

ชาํระเงินเอง 14 6.97 4 

บตัรประกนัสุขภาพ 109 54.23 1 

ประกนัสังคม 37 18.40 3 

เบิกไดจ่้ายตรง 41 20.40 2 

 รวม 201 100.00  
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 จากตารางท่ี 4-6 พบวา่ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม มีสิทธิการรักษาเป็นบตัรประกนัสุขภาพ

ถว้นหนา้ (บตัรทอง) มากท่ีสุดคิดเป็นร้อยละ 54.23 รองลงมาคือ สิทธิเบิกไดจ่้ายตรงกรมบญัชีกลาง 

คิดเป็นร้อยละ 20.40, สิทธิประกนัสังคม คิดเป็นร้อยละ 18.40 และสิทธิชาํระเงินเอง คิดเป็นร้อยละ 

6.97 ตามลาํดบั 

 ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการของแผนกการเงินโรงพยาบาล

ตราด จังหวดัตราด 

 วเิคราะห์ขอ้มูล การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)

ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั ดงัน้ี 

 คะแนนเฉล่ีย  4.21-5.00   หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

 คะแนนเฉล่ีย  3.41-4.20   หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการมาก 

 คะแนนเฉล่ีย  2.61-3.40   หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ีย  1.81-2.60   หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 

 คะแนนเฉล่ีย  1.00-1.80   หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4-7  ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนก 

       ตามดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้

 

ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจ

ได้ 

ระดบัความคิดเห็น 

  X  SD 
ระดบั

ความสําคัญ 
ลาํดบั มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความ

ชาํนาญในการเกบ็เงินค่า

รักษาพยาบาลไดถ้กูตอ้ง ไม่

ผิดพลาด 

51 

25.40% 

111 

55.20% 

36 

17.90% 

3 

1.50% 

0 

0.00% 

4.04 0.70 มาก 2 

2.  เจา้หนา้ท่ีการเงินคอย

ดูแล อาํนวยความสะดวก 

สามารถใหค้าํแนะนาํและ

ตอบขอ้ซกัถามของท่านได้

อยา่งชดัเจน 

46 

22.90% 

105 

52.20% 

41 

20.40% 

8 

4.00% 

1 

0.50% 

3.93 0.80 มาก 3 
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ตารางท่ี 4-7  (ต่อ) 

 

ความน่าเช่ือถือและ

ไว้วางใจได้ 

ระดบัความคิดเห็น 

  X  SD 
ระดบั

ความสําคัญ 
ลาํดบั มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

3.  ผูป่้วยสิทธิชาํระเงิน

และผูป่้วยท่ีใชสิ้ทธิต่าง 

ๆ ไดรั้บบริการเกบ็ค่า

รักษาพยาบาลดว้ย

มาตรฐานเดียวกนั   

62 

30.80% 

96 

47.80% 

38 

18.90% 

4 

2.00% 

1 

0.50% 

4.06 0.79 มาก 1 

รวม (n = 201)      4.01 0.68 มาก  

  

 จากตารางท่ี 4-7 ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตาม

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้พบวา่ โดยภาพรวม ( X = 4.01 SD =  0.68) คืออยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ ผูป่้วยสิทธิชาํระเงินและผูป่้วยใชสิ้ทธิต่าง ๆ ไดรั้บบริการเก็บค่า

รักษาพยาบาลดว้ยมาตรฐานเดียวกนั ( X = 4.06) อยูใ่นระดบั มาก ลาํดบัสองคือ เจา้หนา้ท่ีการเงินมี

ความชาํนาญในการเก็บเงินค่ารักษาพยาบาลไดถู้กตอ้งไม่ผดิผลาด ( X = 4.04) อยูใ่นระดบัมาก 

ลาํดบัสามคือ เจา้หนา้ท่ีการเงินคอยดูแลอาํนวยความสะดวกสามารถใหค้าํแนะนาํและตอบขอ้

ซกัถามของท่านไดอ้ยา่งชดัเจน ( X =  3.93) อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-8  ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนก 

    ตามดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

 

การให้ความเช่ือมัน่ 

ระดบัความคิดเห็น 
  

X  

 

SD 

ระดบั

ความ 

สําคัญ 

 

ลาํดบั 
มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

1.  เจา้หนา้ท่ีการเงินมี

ความชาํนาญในการเกบ็

เงินค่ารักษาพยาบาล 

55 

27.40% 

109 

54.20% 

33 

16.40% 

4 

2.00% 

0 

0.00% 

4.07 0.72 มาก 1 

2.  เจา้หนา้ท่ีการเงิน

ใหบ้ริการท่านดว้ยความ

สุภาพ ยิม้แยม้ แจ่มใสและ

เป็นกนัเอง 

48 

23.88% 

100 

49.75% 

44 

21.89% 

5 

2.49% 

4 

1.99% 

3.91 0.86 มาก 3 

3.  เจา้หนา้ท่ีการเงินมี

บุคลิกภาพท่ีทาํใหเ้กิด

ความไวว้างใจและมัน่ใจวา่

จะไดรั้บการบริการเป็น

อยา่งดี 

57 

28.36% 

93 

46.27% 

42 

20.89% 

7 

3.48% 

2 

1.00% 

3.98 0.85 มาก 2 

รวม (n = 201)      3.99 0.72 มาก  

  

 จากตารางท่ี 4-8 ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตาม

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ พบวา่ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย ( X  = 3.99 SD = 0.72) คืออยูใ่นระดบัมาก 

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความชาํนาญในการเก็บเงินค่ารักษาพยาบาล  

( X = 4.07) อยูใ่นระดบั มาก ลาํดบัสองคือ เจา้หนา้ท่ีการเงินมีบุคลิกภาพท่ีทาํใหเ้กิดความไวว้างใจ

และมัน่ใจวา่จะไดรั้บการบริการเป็นอยา่งดี ( X = 3.98) อยูใ่นระดบัมาก ลาํดบัสามคือ เจา้หนา้ท่ี

การเงินใหบ้ริการท่านดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้ แจ่มใส และเป็นกนัเอง ( X = 3.91) อยูใ่นระดบัมาก 

ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4-9  ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนก 

       ตามดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  X  SD 
ระดบั

ความสําคญั 
ลาํดบั มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

1.  อุปกรณ์และเคร่ืองมือ

ทางการเงินท่ีใชรั้บเงิน เช่น 

เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

ใบเสร็จรับเงิน เป็นตน้ มี

ความเพียงพอและทนัสมยั 

49 

24.38% 

99 

49.25% 

50 

24.88% 

3 

1.49% 

0 

0.00% 

3.97 0.74 มาก 2 

2.  เจา้หนา้ท่ีการเงินแต่ง

กายเหมาะสมสุภาพ

เรียบร้อย 

60 

29.85% 

93 

46.27% 

42 

20.89% 

5 

2.49% 

1 

0.50% 

4.02 0.81 มาก 1 

3.  จุดใหบ้ริการแผนก

การเงินมีเกา้อ้ีนัง่รอสะอาด

และเพียงพอ 

4.  แผนกการเงินมีป้าย

ประชาสมัพนัธ์แสดง

ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่ง

ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

38 

18.90% 

50 

24.88% 

85 

42.29% 

95 

47.26% 

65 

32.34% 

47 

23.38% 

11 

5.47% 

8 

3.98% 

2 

1.00% 

1 

0.50% 

3.73 

 

3.92 

 

0.87 

 

0.83 

มาก 

 

มาก 

6 

 

4 

5.  ผูรั้บบริการสามารถ

ติดต่อส่ือสารกบัแผนก

การเงินไดส้ะดวก โดย

ช่องทางโทรศพัท ์โทรสาร 

และทางอินเตอร์เนต 

42 

20.89% 

90 

44.77% 

61 

30.35% 

6 

2.99% 

2 

1.00% 

3.82 0.83 มาก 5 
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 

 

ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

  X  SD 
ระดบั

ความสําคญั 
ลาํดบั มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

6.  แผนกการเงินมีการ

ใหบ้ริการรับเงินค่า

รักษาพยาบาล ผา่นหลาย

ช่องทางไดแ้ก่ เงินสด บตัร

เครดิต และเงินโอนผา่น

ธนาคาร 

47 

23.38% 

105 

52.24% 

42 

20.90% 

4 

1.99% 

3 

1.49% 

3.94 0.83 มาก 3 

รวม (n = 201)      3.93 0.82 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4-9 ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตาม

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ โดยภาพรวม ( X =  3.93 SD = 0.82) คืออยูใ่นระดบั

มาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ เจา้หนา้ท่ีการเงิน แต่งกายเหมาะสมสุภาพเรียบร้อย ( X = 4.02) 

อยูใ่นระดบั มาก ลาํดบัสองคือ อุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการเงินท่ีใชรั้บเงิน เช่น เคร่ือง

คอมพิวเตอร์ ใบเสร็จรับเงิน เป็นตน้ มีความเพียงพอและทนัสมยั ( X = 3.97) อยูใ่นระดบัมาก 

ลาํดบัสามคือ แผนกการเงินมีการใหบ้ริการรับเงิน ค่ารักษาพยาบาล ผา่นหลายช่องทาง ไดแ้ก่ เงิน

สด บตัรเครดิต และเงินโอนผา่นธนาคาร ( X = 3.94) อยูใ่นระดบัมาก ลาํดบัส่ีคือ แผนกการเงิน 

มีป้ายประชาสัมพนัธ์แสดงขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจนและเขา้ใจง่ายสาํหรับผูรั้บบริการ  

มีค่าเฉล่ีย ( X = 3.92) อยูใ่นระดบัมาก ลาํดบัหา้คือ ผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อส่ือสารกบัแผนก

การเงินไดส้ะดวก โดยช่องทางโทรศพัท ์โทรสาร และทางอินเตอร์เน็ต ( X = 3.82) อยูใ่นระดบัมาก 

ลาํดบัหก คือ จุดใหบ้ริการแผนกการเงินมีเกา้อ้ีนัง่รอสะอาดและเพียงพอ ( X =  3.73) อยูใ่นระดบั

มาก ตามลาํดบั 

 

 

 



34 

ตารางท่ี 4-10  ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนก 

  ตามดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 

 

ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 

ระดับความคิดเห็น   

X

 

SD 

ระดับ

ความ 

สําคัญ 

ลาํ

ดับ 
มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความ

ใส่ใจในการรับฟังคาํบอกเล่า

เร่ืองต่าง ๆ ท่ีมาใชบ้ริการท่ี

โรงพยาบาล 

31 

15.4

0% 

106 

52.7

0% 

58 

28.90

% 

4 

2.00

% 

2 

1.00

% 

3.80 0.76 มาก 3 

2.  เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความ

ใส่ใจในการเรียกใหช้าํระค่า

รักษาพยาบาลพร้อมทั้งแจง้

รายละเอียดค่ารักษาพยาบาล

ใหท้่านทราบเป็นอยา่งดี   

41 

20.4

0% 

104 

51.7

4% 

49 

24.37

% 

5 

2.49

% 

2 

1.00

% 

3.88 0.79 มาก 2 

3.  เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความ

ใส่ใจในการใหบ้ริการและให้

ความช่วยเหลือต่าง ๆ แก่ท่าน 

เช่น การใหค้าํแนะนาํและให้

ความช่วยเหลือในกรณีท่ีท่าน

ประสบปัญหาในการใชสิ้ทธิ

รักษาพยาบาล 

40 

19.9

0% 

110 

54.7

3% 

44 

21.88

% 

5 

2.49

% 

2 

1.00

% 

3.90 0.80 มาก 1 

รวม (n = 201)      3.86 0.70 มาก  

  

 

 จากตารางท่ี 4-10 ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนกตาม

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ พบวา่ โดยภาพรวม มีค่าเฉล่ีย ( X = 3.86 SD = 0.70 คืออยูใ่น

ระดบัมาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความใส่ใจในการใหบ้ริการและใหค้วาม

ช่วยเหลือต่าง ๆ แก่ท่าน เช่น การใหค้าํแนะนาํ และการให้ความช่วยเหลือในกรณีท่ีท่านประสบ

ปัญหาในการใชสิ้ทธิรักษาพยาบาล ( X = 3.90) อยูใ่นระดบั มาก ลาํดบัสองคือ เจา้หนา้ท่ีการเงิน 
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มีความใส่ใจในการเรียกใหช้าํระค่ารักษาพยาบาลพร้อมทั้งแจง้รายละเอียดค่ารักษาพยาบาลใหท้่าน

ทราบเป็นอยา่งดี ( X =  3.88) อยูใ่นระดบัมาก ลาํดบัสามคือ เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความใส่ใจในการ

รับฟังคาํบอกเล่าเร่ืองต่าง ๆ ท่ีมาใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาล ( X = 3.80) อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4-11  ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนก 

   ตามดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 

การตอบสนองต่อ

ผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 
  

X  
SD 

ระดบั

ความ 

สําคญั 

ลาํดบั มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

1.  เจา้หนา้ท่ีการเงิน

ใหบ้ริการดว้ยความ

รวดเร็ว ทนัท่วงที 

34 

16.92% 

96 

47.76% 

64 

31.84% 

4 

1.99% 

3 

1.49% 

3.77 0.81 มาก 4 

2.  ขั้นตอนในการ

ใหบ้ริการของแผนก

การเงินไม่ยุง่ยากและ

สะดวกในการใช้

บริการ 

3. การใหบ้ริการของ

แผนกการเงินเป็นไป

ตามลาํดบัก่อน-หลงั 

4.  ระยะเวลาในการ

รอรับบริการในแต่ละ

ขั้นตอนมีความ

เหมาะสม 

47 

23.38% 

 

55 

27.36% 

45 

22.39% 

106 

52.74% 

 

107 

53.23% 

106 

52.74% 

43 

21.39% 

 

35 

17.42% 

42 

20.88% 

3 

1.49% 

 

3 

1.49% 

6 

2.99% 

2 

1.00% 

 

1 

.50% 

2 

1.00% 

3.96 

 

 

4.05 

 

3.93 

0.77  

 

 

0.74 

 

0.80                           

มาก 

 

 

 

มาก 

 

 

มาก 

2 

 

 

 

1 

 

 

3 

รวม (n = 201)      3.93 0.67 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4-11 ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการจาํแนก

ตามดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ โดยภาพรวม ( X = 3.93 SD = 0.67) คืออยูใ่นระดบั

มาก เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยพบวา่ การใหบ้ริการของแผนกการเงินเป็นไปตามลาํดบัก่อน+หลงั   

( X = 4.05) อยูใ่นระดบั มาก ลาํดบัสองคือ ขั้นตอนในการให้บริการของแผนกการเงินไม่ยุง่ยาก

และสะดวกในการใชบ้ริการ ( X = 3.96) อยูใ่นระดบัมาก ลาํดบัสามคือ ระยะเวลาในการรอรับ
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บริการในแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม ( X = 3.93) อยูใ่นระดบัมาก ลาํดบัส่ีคือ เจา้หนา้ท่ีการเงิน

ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ทนัท่วงที ( X = 3.77) อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4-12  สรุปผลระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนก 

  การเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด  

 

คุณภาพการให้บริการ X  SD ระดับ

ความสําคัญ 

ลาํดับ 

1.  ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 4.01 0.68 มาก 1 

2.  การใหค้วามเช่ือมัน่ 3.99 0.72 มาก 2 

3.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.93 0.82 มาก 3 

4.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 3.86  0.70 มาก 4 

5.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.93 0.67 มาก 3 

รวม 3.94 0.64 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4-12 สรุประดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

แผนกการเงิน แสดงอตัราส่วนคุณภาพการใหบ้ริการท่ีอาจมีผลต่อการตดัสินใจเขา้รับบริการท่ี

แผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด เรียงลาํดบัตั้งแต่มากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี ลาํดบั 1 ดา้น

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ีย 4.01 อยูใ่นระดบัมาก ลาํดบั 2 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  

มีค่าเฉล่ีย 3.99 อยูใ่นระดบัมาก ลาํดบั 3 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการตอบสนอง

ต่อผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.93 อยูใ่นระดบัมาก ลาํดบั 4 ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉล่ีย 

3.86 อยูใ่นระดบัมาก ตามลาํดบั 

 

ตอนที ่2 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน เพือ่ทดสอบสมมติฐาน โดยการวเิคราะห์ค่าสถิติ  

 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  

 สมมติฐานท่ี 2 สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 สมมติฐานท่ี 1 เปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั   

 สมมติฐานท่ี 1 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการแตกต่าง

กนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
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  สมมติฐานท่ี 1.1.1 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

เพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-13  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

  ใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 

 

 

เพศ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ 

X  SD T P-value 

ชาย 4.07 0.73 1.03 0.30 

หญิง 3.97 0.64  
*P-value ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-13 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.30  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05  

(P > α)  พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้น

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั  

  สมมติฐานท่ี 1.1.2 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

เพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่แตกต่างกนั    

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-14   ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

   ใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  

 

 

เพศ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่น 

X  SD T P-value 

ชาย 4.03 0.75 0.78 0.43 

หญิง 3.95 0.69  
*P-value ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-14 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.43  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05   

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้น

การใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.3 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

เพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-15   ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

  ใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ   

 

 

เพศ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

X  SD T P-value 

ชาย 3.92 0.73 0.11 0.91 

หญิง 3.94 0.89  
*P-value ≤  0.05 
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 จากตารางท่ี 4-15 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05  P-value = 0.91  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05         

(P > α)  พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.4 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

เพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-16   ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

  ใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ  

 

 

เพศ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 

X  SD T P-value 

ชาย 3.90 0.73 0.70 0.48 

หญิง 3.83 0.68  
*P-value ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-16 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.48  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05  

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ   

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.5 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

เพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั 



40 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-17  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 

    ของการเปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ 

    การใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  

 

 

เพศ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

X  SD T P-value 

ชาย 3.96 0.74 0.59 0.56 

หญิง 3.90 0.63  
*P-value ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-17 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.56 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05   

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ  

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.6 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

เพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  

ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-18  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

   ใหบ้ริการ 

 

 

เพศ 

คุณภาพการให้บริการ 

X  SD T P-value 

ชาย 3.96 0.67 0.52 0.60 

หญิง 3.92 0.62  
*P-value ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-18 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ t-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.60  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05  (P > 

α)  พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการเพศแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่

แตกต่างกนั  

  สมมติฐานท่ี 1.1.7 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

อายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกนั    

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-19  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

  ใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 

 

 

อายุ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ 

X  SD F P-value 

15- 20 ปี 3.88 0.72 0.46 

 

0.80 

21-30 ปี 4.03 0.74  

31-40 ปี 3.93 0.62  

41-50 ปี 4.05 0.74  

51-60 ปี 4.11 0.58  

61 ปีข้ึนไป 4.04 0.70   

รวม 4.01 0.68   
*P-value ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-19 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.80  ซ่ึงมีค่ามากกวา่  α = 0.05 

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้น

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.8 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

อายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ แตกต่างกนั    

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-20   ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

  ใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  

 

 

อายุ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่น 

X  SD F P-value 

15-20 ปี 3.78 0.90 0.87 

 

0.50 

21-30 ปี 4.03 0.73  

31-40 ปี 3.86 0.73  

41-50 ปี 4.00 0.69  

51-60 ปี 4.11 0.66  

61 ปีข้ึนไป 4.07 0.65   

รวม 3.99 0.72   
*P -value  ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-20 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05  P-อalue = 0.50  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05  

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ  

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.9 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

อายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างกนั  

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-21   ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

   ใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

 

 

อายุ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

X  SD F P-value 

15- 20 ปี 3.85 0.63 1.20 

 

0.31 

21-30 ปี 3.91 0.68  

31-40 ปี 3.72 0.69  

41-50 ปี 4.11 1.37  

51-60 ปี 4.07 0.63  

61 ปีข้ึนไป 3.94 0.62   

รวม 3.93 0.83   
*P -value  ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-21 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.31  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05 

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.10 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

อายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนั 

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-22   ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

   ใหบ้ริการด้านความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ   

 

 

อายุ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ  

X  SD F P-value 

15- 20 ปี 3.76 0.89 0.51 

 

0.77 

21-30 ปี 3.96 0.72  

31-40 ปี 3.77 0.74  

41-50 ปี 3.80 0.62  

51-60 ปี 3.91 0.58  

61 ปีข้ึนไป 3.86 0.80   

รวม 3.86 0.70   
*P -value  ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-22 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.77 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05 

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ  

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.11 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

อายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนั 

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-23  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

   ใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 

 

อายุ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

X  SD F P-value 

15- 20 ปี 3.75 0.66 1.50 

 

0.19 

21-30 ปี 3.96 0.69  

31-40 ปี 3.76 0.66  

41-50 ปี 3.91 0.70  

51-60 ปี 4.08 0.63  

61 ปีข้ึนไป 4.11 0.67   

รวม 3.93 0.68   
 *P -value  ≤  0.05 

 

 จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง

เดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.19  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05 (P > α) 

พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.1.2 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

อายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  

ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-24   ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

   ใหบ้ริการ 

 

 

อายุ 

คุณภาพการให้บริการ 

X  SD F P-value 

15- 20 ปี 3.80 0.71 1.02 

 

0.41 

21-30 ปี 3.96 0.65  

31-40 ปี 3.79 0.63  

41-50 ปี 4.00 0.76  

51-60 ปี 4.06 0.53  

61 ปีข้ึนไป 4.02 0.57   

รวม 3.94 0.64   
*P -value  ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-24 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.41  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05 

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอายแุตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ 

ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.13 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-25   ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

    เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

   ใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 

 

 

อาชีพ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือและ ไว้วางใจได้ 

X  SD F P-value 

รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 4.11 0.59 2.73 

 

0.03* 

รับจา้ง 4.07 0.55  

คา้ขาย/ ธุรกิจ/ ส่วนตวั 4.17 0.62  

ทาํนา/ สวน/ ไร่/ เล้ียงสัตว ์ 3.71 0.72   

นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.94 0.84   

รวม 4.01 0.68   
*P -value  ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-25 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.03*  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ α = 

0.05 (P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกนั 

 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ

แบบ Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ  0.05 ดงัตารางท่ี 4-26 
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ตารางท่ี 4-26  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของอาชีพกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความ 

  น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้

 

อาชีพ  ผลต่างของอาชีพ 

รับ

ราชการ 

รับจ้าง ค้าขาย ทาํนา นักเรียน    

1.  รับราชการ 

p-prob 

 - 0.42 

(0.77) 

-0.58 

(0.69) 

0.40 

(0.10)  

0.17 

(0.25) 

   

2.  รับจา้ง 

p-prob 

 - - -0.10 

(0.48) 

0.36 

(0.02)* 

0.13 

(0.38) 

   

3.  คา้ขาย 

p-prob 

 - - - 0.46 

(0.03)* 

0.23 

(0.13) 

   

4.  ทาํนา 

p-prob 

 - - - - 0.23 

(0.15) 

   

5.  นกัเรียน 

p-prob 

 - - - - -    

 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพรับจา้งและอาชีพทาํนา พบวา่มีค่า p-prob  

เท่ากบั 0.02* ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ อาชีพรับจา้ง มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ  

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้นอ้ยกวา่ อาชีพทาํนา โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.36 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพคา้ขายและอาชีพทาํนา พบวา่มีค่า 

p-prob = 0.03* ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ อาชีพคา้ขาย มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้นอ้ยกวา่อาชีพทาํนา โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.46 

  สมมติฐานท่ี 1.1.14 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แตกต่างกนั    

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-27   ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

   ใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

 

    

อาชีพ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่น 

X  SD F P-value 

รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 4.07 0.60 2.51 

 

0.04* 

รับจา้ง 4.07 0.64  

คา้ขาย/ ธุรกิจ/ ส่วนตวั 4.15 0.60  

ทาํนา/ สวน/ ไร่/ เล้ียงสัตว ์ 3.71 0.78   

นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.85 0.91   

รวม 3.99 0.72   
*P -value  ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-27 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.04*  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่  

α = 0.05 (P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ แตกต่างกนั 

 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ

แบบ Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางท่ี 4-28 
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ตารางท่ี 4-28  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของอาชีพกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการให้ 

   ความเช่ือมัน่ 

 

อาชีพ ผลต่างของอาชีพ 

รับราชการ รับจ้าง ค้าขาย ทาํนา นักเรียน 

1.  รับราชการ 

p-prob 

- 0.00 

(0.98) 

-0.08 

(0.60) 

0.36 

(0.03)*  

0.22 

(0.17) 

2.  รับจา้ง 

p-prob 

- - -0.08 

(0.58) 

0.36 

(0.03)* 

0.22 

(0.17) 

3.  คา้ขาย 

p-prob 

- - - 0.44 

(0.01)* 

0.30 

(0.06) 

4.  ทาํนา 

p-prob 

- - - - 0.14 

(0.39) 

5.  นกัเรียน 

p-prob 

- - - - - 

 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพรับราชการและอาชีพทาํนา พบวา่มีค่า 

p-prob เท่ากบั 0.03*  ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่อาชีพรับราชการ มีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ นอ้ยกวา่อาชีพทาํนา โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.36 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพ รับจา้งและทาํนา พบวา่มีค่า  p-prob  เท่ากบั  

0.03* ซ่ึงนอ้ยกวา่  α = 0.05 หมายความวา่ อาชีพรับจา้ง มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการให้

ความเช่ือมัน่ นอ้ยกวา่อาชีพทาํนา โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.36 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพ คา้ขายและอาชีพทาํนา พบวา่มีค่า 

p-prob = 0.01* ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่อาชีพคา้ขายมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

การใหค้วามเช่ือมัน่ นอ้ยกวา่อาชีพทาํนา โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.44 

  สมมติฐานท่ี 1.1.15 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 
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 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-29   ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

   ใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

 

อาชีพ คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

X  SD F P-value 

รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 3.91 0.61 0.41 

 

0.80 

รับจา้ง 4.06 0.52  

คา้ขาย/ ธุรกิจ/ส่วนตวั 3.92 0.59  

ทาํนา/ สวน/ไร่/ เล้ียงสัตว ์ 3.90 1.48   

นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.84 0.79   

รวม 3.93 0.83   
*P -value  ≤  0.05 

 

 จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง

เดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-อalue = 0.80 ซ่ึงมีค่ามากกวา่  α = 0.05  (P > α) 

พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.16 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ  แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-30   ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

   ใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ  

 

 

อาชีพ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 

X  SD F P-value 

รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 3.98 0.57 1.26 

 

0.29 

รับจา้ง 3.90 0.60  

คา้ขาย/ ธุรกิจ/ ส่วนตวั 3.91 0.62  

ทาํนา/สวน/ ไร่/ เล้ียงสัตว ์ 3.66 0.78   

นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.78 0.92   

รวม 3.86 0.70   
*P -value  ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-30 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.29 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05 

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.17 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-31   ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

   ใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  

 

 

อาชีพ 

คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

X  SD F P-value 

รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 4.01 0.56 2.43 

 

0.05* 

รับจา้ง 4.01 0.53  

คา้ขาย/ ธุรกิจ/ ส่วนตวั 4.07 0.60  

ทาํนา/ สวน/ไร่/ เล้ียงสัตว ์ 3.64 0.86   

นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.84 0.79   

รวม 3.93 0.68   
*P -value  ≤  0.05 

 

    จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.05* ซ่ึงมีค่าเท่ากบั α = 0.05  

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนั 

   ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้าร

ทดสอบแบบ Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ดงัตารางท่ี 4-32 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



55 

ตารางท่ี 4-32  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของอาชีพกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ 

  ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 

อาชีพ 

ผลต่างของอาชีพ 

รับราชการ รับจ้าง ค้าขาย ทาํนา นักเรียน 

1.  รับราชการ 

p-prob 

- 0.00 

(1.00) 

-0.06 

(0.68) 

0.36 

(0.02)*  

0.17 

(0.25) 

2.  รับจา้ง 

p-prob 

- - -0.06 

(0.68) 

0.36 

(0.02)* 

0.17 

(0.25) 

3.  คา้ขาย 

p-prob 

- - - 0.42 

(0.01)* 

0.23 

(0.12) 

4.  ทาํนา 

p-prob 

- - - - -0.20 

(0.23) 

5.  นกัเรียน 

p-prob 

- - - - - 

 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพรับราชการและอาชีพทาํนา พบวา่มีค่า 

p-prob = 0.02*  ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ อาชีพรับราชการ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่ อาชีพทาํนา โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.36 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพ รับจา้งและอาชีพทาํนา พบวา่มีค่า 

p-prob = 0.03* ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ อาชีพรับจา้ง มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่ อาชีพทาํนา โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.36 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งอาชีพ คา้ขายและทาํนา พบวา่มีค่า p-prob = 0.01*  

ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ อาชีพคา้ขาย มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่อาชีพทาํนา โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.42 

  สมมติฐานท่ี 1.1.18 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ไม่แตกต่างกนั 
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  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  

แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-33   ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

   ใหบ้ริการ 

 

 

อาชีพ 

คุณภาพการให้บริการ 

X  SD F P-value 

รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 4.00 0.52 1.36 

 

0.25 

รับจา้ง 4.02 0.47  

คา้ขาย/ ธุรกิจ/ ส่วนตวั 4.03 0.54  

ทาํนา/ สวน/ ไร่/ เล้ียงสัตว ์ 3.75 0.88   

นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.85 0.78   

รวม 3.94 0.64   
*P -value  ≤  0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-33 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.25 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05   

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการอาชีพแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  

ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.19 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกนั  

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-34  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

  ใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 

 

 

รายได้รวม 

คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือและไว้วาง 

ใจได้ 

X  SD F P-value 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 3.98 0.74 1.30 

 

0.27 

10,001-20,000 บาท 4.00 0.66  

20,001-30,000 บาท 4.27 0.52  

30,001-40,000 บาท 3.82 0.58   

40,001-50,000 บาท 4.33 0.00   

มากกวา่ 50,00 บาท 3.72 0.77   

รวม 4.01 0.68   
*P -value ≤ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-34 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.27  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05   

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.20 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ แตกต่างกนั    

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-35  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

  ใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

 

    

รายได้รวม 

      คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเช่ือมั่น 

X  SD F P-value 

นอ้ยกวา่  10,000 บาท 3.96 0.80 0.83 

 

0.53 

10,001-20,000 บาท 4.01 0.72  

20,001-30,000 บาท 4.17 0.53  

30,001-40,000 บาท 3.73 0.51   

40,001-50,000 บาท 3.83 0.24   

มากกวา่ 50,00 บาท 3.72 0.57   

รวม 3.99 0.72   
*P -value ≤ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-35 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.53 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05  

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.21 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-36  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

  ใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

 

 

รายได้รวม 

คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

X  SD F P-value 

นอ้ยกวา่  10,000 บาท 4.00 1.04 0.66 

 

0.66 

10,001-20,000 บาท 3.90 0.68  

20,001-30,000 บาท 3.99 0.60  

30,001-40,000 บาท 3.59 0.35   

40,001-50,000 บาท 3.92 0.83   

มากกวา่ 50,00 บาท 3.67 0.62   

รวม 3.93 0.83   
*P -value ≤ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-36 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-est โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.66 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05   

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 1.1.22  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนั   

 H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 

 H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ  แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-37  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

   ใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ   

 

 

รายได้รวม 

คุณภาพการให้บริการด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 

X  SD F P-value 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 3.80 0.75 0.48 

 

0.79 

10,001-20,000 บาท 3.87 0.71  

20,001-30,000 บาท 4.03 0.54  

30,001-40,000 บาท 3.76 0.76   

40,001-50,000 บาท 4.00 0.00   

มากกวา่ 50,00 บาท 3.89 0.27   

รวม 3.86 0.70   
 *P -value ≤ 0.05 

 

 จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง

เดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.79  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05 (P > α) 

พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ

เขา้ใจและเห็นอกเห็นใจไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.23  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  แตกต่างกนั 

 

 

 

 



61 

ตารางท่ี 4-38  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

  ใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   

 

 

รายได้รวม 

คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

X  SD F P-value 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 3.89 0.70 1.07 

 

0.38 

10,001-20,000 บาท 3.95 0.71  

20,001-30,000 บาท 4.03 0.54  

30,001-40,000 บาท 3.75 0.49   

40,001-50,000 บาท 4.75 0.35   

มากกวา่ 50,00 บาท 3.71 0.78   

รวม 3.93 0.68   
*P -value ≤ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-38 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.38 ซ่ึงมีค่ามากกวา่   

α = 0.05 (P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.24  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั     

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-39  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ 

  ใหบ้ริการ 

 

 

รายได้รวม 

                         คุณภาพการให้บริการ 

X  SD F P-value 

นอ้ยกวา่  10,000 บาท 3.94 0.73 0.70 

 

0.62 

10,001-20,000 บาท 3.94 0.63  

20,001-30,000 บาท 4.08 0.49  

30,001-40,000 บาท 3.71 0.42   

40,001-50,000 บาท 4.17 0.24   

มากกวา่ 50,00 บาท 3.74 0.55   

รวม 3.94 0.64   
*P -value ≤ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-39 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.62  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05  

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการรายไดแ้ตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ   

ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี1.1.25 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้

แตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-40  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ 

   การใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 

 

 

ระดับการศึกษา 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้ 

X  SD F P-value 

ตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 4.07 0.51 1.85 

 

0.12 

ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 3.89 0.85  

ชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ 3.70 0.89  

ชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย 4.08 0.56   

ปริญญาตรี 4.08 0.66   

รวม 4.01 0.68   
*P -value ≤ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-40 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.12  ซ่ึงมีค่ามากกวา่   

α = 0.05 (P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั  

  สมมติฐานท่ี 1.1.26  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ แตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-41  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ 

   การใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

 

 

ระดับการศึกษา 

         คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่น 

Mean SD F P-value 

ตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 4.16 0.51 2.98 

 

0.02* 

ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 3.76 0.89  

ชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ 3.62 1.10  

ชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย 4.08 0.60   

ปริญญาตรี 4.05 0.60   

รวม 3.99 0.72   
   *P -value ≤ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-41 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ  F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.02*  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่  α = 

0.05 (P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ แตกต่างกนั  

 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ

แบบ Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางท่ี 4-42 
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ตารางท่ี 4-42  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของระดบัการศึกษากบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น 

   การใหค้วามเช่ือมัน่ 

 

ระดับการศึกษา ตํ่ากว่าช้ัน 

ประถมศึกษา

ปีที ่6 

ช้ัน 

ประถมศึกษา 

ปีที ่6  

ช้ันมัธยม              ช้ันมัธยม       ปริญญา

ตรีศึกษาตอนต้น   ศึกษาตอนปลาย             

 

ตํ่ากวา่ชั้น 

ประถมศึกษาปีท่ี 6 

P-value 

- 

 

-                

0.40                   

 

(0.04)*          

0.08               0.12 

 

 (0.01)*                     (0.63)               (0.50) 

ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 

P-value 

- -            0.14                            -0.32              -0.28   

(0.48)                         (0.05)*           (0.08)   

ชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ 

P-value 

ชั้นมธัยมศึกษาตอน

ปลาย 

P-value 

ปริญญาตรี 

P-value 

- 

- 

- 

- 

 -   

-         

- 

-  

- 

- 

-  

-                         

-                                   -0.46             -0.42 

-                                (0.01)*          (0.02)* 

-                                 -                     0.03      

  -                              -                     (0.78) 

-                               -                         - 

-                               -                         - 

 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 และชั้น

ประถมศึกษาปีท่ี 6 พบวา่ มีค่า p-prob = 0.04* ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ ระดบัการศึกษา

ตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ นอ้ยกวา่ ระดบั

การศึกษาชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.40 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 และชั้น

มธัยมศึกษาตอนตน้ พบวา่ มีค่า p-prob =  0.03* ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ ระดบัการศึกษา

ตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่นอ้ยกวา่ ระดบั

การศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.54 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษาชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 และชั้น

มธัยมศึกษาตอนปลาย พบวา่ มีค่า p-prob = 0.05* ซ่ึงเท่ากบั α = 0.05 หมายความวา่ ระดบัการศึกษา
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ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ เท่ากบั ระดบัการศึกษา

ชั้นมธัยมศึกษาตอนปลายโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.32 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ และระดบั

ปริญญาตรีพบวา่มีค่า p-prob =  0.02* ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ ระดบัการศึกษาชั้น

มธัยมศึกษาตอนตน้ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ เท่ากบั ระดบัการศึกษาชั้น

ปริญญาตรีโดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.42 

  สมมติฐานท่ี 1.1.27 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ

แตกต่างกนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-43  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ 

  การใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

 

 

ระดับการศึกษา 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

X  SD F P-value 

ตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 4.19 0.48 2.33 

 

0.06 

ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 4.09 1.51  

ชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ 3.52 0.90  

ชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย 3.93 0.55   

ปริญญาตรี 3.90 0.67   

รวม 3.93 0.83   
*P -value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-43 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิต F-test โดยวธีิวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.06 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05 

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้น ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 1.1.28  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจแตกต่าง

กนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ  แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-44  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ 

  การใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ  

 

 

ระดับการศึกษา 

คุณภาพการให้บริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ 

X  SD F P-value 

ตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 3.93 0.60 2.81 

 

0.03* 

ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 3.77 0.79  

ชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ 3.42 0.99  

ชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย 3.96 0.57   

ปริญญาตรี 3.92 0.65   

รวม 3.86 0.70   
*P -value ≤ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-44 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.03*  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่   

α = 0.05 (P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้น ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนั 
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 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ

แบบ Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางท่ี 4-45 

 

ตารางท่ี 4-45  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของระดบัการศึกษากบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้น 

  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 

 

ระดับการศึกษา ตํ่ากว่าช้ัน 

ประถมศึกษ

าปีที ่6 

ช้ัน 

ประถมศึกษา 

ปีที ่6  

ช้ันมัธยม          ช้ันมัธยม              ปริญญาตรี

ศึกษาตอนต้น  ศึกษาตอนปลาย             

 

ตํ่ากวา่ชั้น 

ประถมศึกษาปีท่ี 6 

P-value 

- 

 

-                

0.16                   

 

(0.40)          

0.51                   -0.02                     0.02 

 

(0.01)*                 (0.89)                 (0.91) 

ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 

P-value 

- -            0.35                       -0.18                 -0.14   

(0.08)                    (0.24)               (0.37)   

ชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ 

P-value 

ชั้นมธัยมศึกษาตอน

ปลาย 

P-value 

ปริญญาตรี 

P-value 

- 

- 

- 

- 

 -   

-         

- 

-  

- 

- 

-  

-                         

-                             -0.53                -0.49 

-                             (0.00)*             (0.01)* 

-                                 -                    0.04      

  -                              -                     (0.75) 

-                               -                         - 

-                               -                         - 

 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 และชั้น

มธัยมศึกษาตอนตน้ พบวา่มีค่า p-prob =  0.01*  ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ ระดบั

การศึกษาตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอก

เห็นใจ นอ้ยกวา่ ระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.51 
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 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ และ 

ชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย พบวา่มีค่า p-prob = 0.00* ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ ระดบั

การศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 

นอ้ยกวา่ ระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั  0.53 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ และระดบั

ปริญญาตรี พบวา่มีค่า p-prob =  0.01*  ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ ระดบัการศึกษาชั้น

มธัยมศึกษาตอนตน้ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ นอ้ยกวา่ ระดบั

การศึกษาปริญญาตรี โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั  0.49 

  สมมติฐานท่ี 1.1.29 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการแตกต่าง

กนั   

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-46  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ 

  การใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   

 

 

ระดับการศึกษา 

   คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  

X  SD F P-value 

ตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 4.16 0.54 2.72 

 

0.03* 

ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 3.81 0.78  

ชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ 3.57 0.94  

ชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย 3.98 0.54   

ปริญญาตรี 3.96 0.65   

รวม 3.93 0.68   
*P -value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-46 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ

ทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.03*  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ α = 0.05  

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  แตกต่างกนั 

 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน  (Multiple comparison) โดยการใชก้ารทดสอบ

แบบ Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทาง

สถิติ 0.05 ดงัตารางท่ี 4-47 

 

ตารางท่ี 4-47  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของระดบัการศึกษากบัคุณภาพการให้บริการดา้น 

  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 

ระดับการศึกษา ตํ่ากว่าช้ัน 

ประถม 

ศึกษาปีที ่6 

ช้ัน 

ประถมศึกษา 

ปีที ่6  

ช้ันมัธยม         ช้ันมัธยม                 ปริญญาตรี

ศึกษาตอนต้น  ศึกษาตอนปลาย             

 

ตํ่ากวา่ชั้น 

ประถมศึกษาปีท่ี 6 

P-value 

- 

 

-                

0.35                   

 

(0.06)          

0.59                   0.18                     0.20 

 

(0.00)*                 (0.24)                 (0.20) 

ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 

P-value 

- -            0.24                       -0.17                 -0.15   

(0.20)                    (0.27)               (0.34)   

ชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ 

P-value 

ชั้นมธัยมศึกษาตอน

ปลาย 

P-value 

ปริญญาตรี 

P-value 

- 

- 

- 

- 

 -   

-         

- 

-  

- 

- 

-  

-                         

-                             -0.41                -0.39 

-                             (0.01)*             (0.02)* 

-                                 -                    0.02      

  -                              -                     (0.87) 

-                               -                         - 

-                               -                         - 
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 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 และชั้น

มธัยมศึกษาตอนตน้ พบวา่มีค่า p-prob = 0.00*  ซึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ ระดบั

การศึกษาตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่ ระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั  0.59 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ และ 

ชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย พบวา่มีค่า p-prob =  0.01*  ซ่ึงนอ้ยกวา่  α = 0.05 หมายความวา่ ระดบั

การศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

นอ้ยกวา่ ระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั  0.41 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ และระดบั

ปริญญาตรี พบวา่มีค่า p-prob =  0.02*  ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ ระดบัการศึกษาชั้น

มธัยมศึกษาตอนตน้ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่ ระดบั

การศึกษาปริญญาตรี โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั  0.39 

  สมมติฐานท่ี 1.1.30 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ

ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกนั      

  H0: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ  ไม่แตกต่างกนั 

  H1: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ  แตกต่างกนั 
 

ตารางท่ี 4-48  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพ 

   การใหบ้ริการ   
 

 

ระดับการศึกษา 

                               คุณภาพการให้บริการ   

Mean SD F P-value 

ตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 4.12 0.43 2.56 

 

0.04* 

ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 3.90 0.88  

ชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ 3.57 0.69  

ชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย 3.99 0.50   

ปริญญาตรี 3.96 0.58   

รวม 3.94 0.68   

*P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทาง

เดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.04*  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่  α = 0.05  

(P > α) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple comparison)  โดยการใชก้ารทดสอบ

แบบ Least significant difference (LSD) เพือ่หาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางท่ี 4-49 

 

ตารางท่ี 4-49  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของระดบัการศึกษากบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

ระดบัการศึกษา ตํา่กว่าช้ัน 

ประถมศึกษา

ปีที ่6 

ช้ัน 

ประถมศึกษา 

ปีที ่6  

ช้ันมธัยม            ช้ันมธัยม             ปริญญาตรี 

ศึกษาตอนต้น     ศึกษาตอนปลาย             

 

ตํ่ากวา่ชั้น 

ประถมศึกษาปีท่ี 6 

P-value 

- 

 

-                

0.22                   

 

(0.21)          

0.55                   0.13                     0.16 

 

(0.00)*                 (0.39)                 (0.30) 

ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 

P-value 

- -            0.34                       -0.09                 -0.06   

(0.65)                    (0.54)               (0.68)   

ชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ 

P-value 

ชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย 

P-value 

ปริญญาตรี 

P-value 

- 

- 

- 

- 

 -   

-         

- 

-  

- 

- 

-  

-                         

-                             -0.42                -0.40 

-                             (0.01)*             (0.01)* 

-                                 -                    0.03      

  -                              -                     (0.81) 

-                               -                         - 

-                               -                         - 

 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6  

และชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ พบวา่มีค่า p-prob = 0.00* ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ ระดบั

การศึกษาตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ นอ้ยกวา่ ระดบัการศึกษาชั้น

มธัยมศึกษาตอนตน้ โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.55 
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  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ และ 

ชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย พบวา่มีค่า p-prob =  0.01*  ซ่ึงนอ้ยกวา่  α = 0.05 หมายความวา่ ระดบั

การศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยกวา่ ระดบัการศึกษาชั้น

มธัยมศึกษาตอนปลาย โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั  0.42 

  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้ และระดบั

ปริญญาตรี พบวา่มีค่า p-prob = 0.01*  ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ ระดบัการศึกษาชั้น

มธัยมศึกษาตอนตน้ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ นอ้ยกวา่ ระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 0.40 

 สมมติฐานที ่2  สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 2 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งสิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 2.1.1 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งสิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อ

คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจไดแ้ตกต่างกนั   

  H0: สิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและ

ไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั 

  H1: สิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือและ

ไวว้างใจได ้ แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-50  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของ 

  การเปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการสิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ 

  คุณภาพการให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 

 

 

สิทธิการรักษา 

    คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้  

X  SD F P-value 

ชาํระเงินเอง 3.67 1.00 1.79 

 

0.15 

บตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 4.01 0.69  

ประกนัสังคม 4.15 0.51  

เบิกไดจ่้ายตรงกรมบญัชีกลาง 4.02 0.61   

รวม 4.01 0.68   

 *P -value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-50 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ  F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.15  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05 

(P > α) พบวา่ สิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้น ความน่าเช่ือถือและ

ไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 2.1.2 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งสิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ แตกต่างกนั       

  H0: สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

ไม่แตกต่างกนั 

  H1: สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  

แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-51  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

    เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ 

    คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ 

 

 

สิทธิการรักษา 

            คุณภาพการให้บริการ ด้านการให้ความเช่ือมั่น 

X  SD F P-value 

ชาํระเงินเอง 3.60 1.07 1.74 

 

0.16 

บตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 4.00 0.73  

ประกนัสังคม 4.10 0.55  

เบิกไดจ่้ายตรงกรมบญัชีกลาง 3.97 0.65   

รวม 3.99 0.72   
*P -value ≤ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-51 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.16  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05 

(P > α) พบวา่ สิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้น การให้ความเช่ือมัน่ 

ไม่แตกต่างกนั 
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  สมมติฐานท่ี 2.1.3 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งสิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ แตกต่างกนั   

  H0: สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: สิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ  แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-52  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อ 

   คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

 

 

สิทธิการรักษา 

  คุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

X  SD F P-value 

ชาํระเงินเอง 3.50 1.05 1.72 

 

0.16 

บตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 3.99 0.98  

ประกนัสังคม 4.00 0.56  

เบิกไดจ่้ายตรงกรมบญัชีกลาง 3.85 0.56   

รวม 3.93 0.83   
*P -value ≤ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-52 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.16  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05        

(P > α) พบวา่ สิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 2.1.4 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งสิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ แตกต่างกนั     

  H0: สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็น

อกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็น

อกเห็นใจ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-53  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

   เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อ 

   คุณภาพ การใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 

 

 

สิทธิการรักษา 

  คุณภาพการให้บริการ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ  

X  SD F P-value 

ชาํระเงินเอง 3.40 1.13 2.86 

 

0.04* 

บตัรประกนัสุขภาพถว้น

หนา้ 
3.87 0.68 

 

ประกนัสังคม 4.04 0.53  

เบิกไดจ่้ายตรง

กรมบญัชีกลาง 
3.83 0.65 

  

รวม 3.86 0.70   
*P -value ≤ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-53 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.04*  ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่  α = 

0.05 (P > α) พบวา่ สิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและ

เห็นอกเห็นใจ  แตกต่างกนั 

 ดงันั้นจึงตอ้งนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple  comparison)  โดยการใชก้ารทดสอบ

แบบ Least significant difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ 0.05 ดงัตารางท่ี 4-54 
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ตารางท่ี 4-54  การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของสิทธิการรักษากบัคุณภาพการให้บริการ 

   ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 

 

สิทธิการรักษา ชําระเงิน

เอง 

บัตรประกนั

สุขภาพ 

ประกนัสังคม เบิกได้จ่ายตรง 

ชาํระเงินเอง 

P-value 

- -0.46 

(0.02)* 

-0.63 

(0.00)* 

-0.43 

(0.05)* 

บตัรประกนัสุขภาพถว้น

หนา้ 

P-value 

- 

- 

- -0.17 

(0.20) 

0.04 

(0.78) 

ประกนัสังคม 

P-value 

เบิกไดจ่้ายตรง 

P-value 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

0.21 

(0.19) 

- 

- 

 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งสิทธิการรักษา สิทธิชาํระเงินและสิทธิประกนั

สุขภาพถว้นหนา้ พบวา่มีค่า p-prob = 0.02* ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ สิทธิชาํระเงิน   

มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ นอ้ยกวา่ สิทธิประกนัสุขภาพถว้น

หนา้ โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั  0.46* 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งสิทธิการรักษา สิทธิชาํระเงินและสิทธิ

ประกนัสังคม พบวา่ มีค่า p-prob = 0.00* ซ่ึงนอ้ยกวา่ α = 0.05 หมายความวา่ สิทธิชาํระเงิน  

มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ นอ้ยกวา่ สิทธิประกนัสังคม โดย

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.63* 

 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ระหวา่งสิทธิการรักษา สิทธิชาํระเงินและสิทธิเบิกไดจ่้าย

ตรงกรมบญัชีกลาง พบวา่มีค่า p-prob = 0.05* ซ่ึงเท่ากบั α = 0.05 หมายความวา่ สิทธิ ประกนั

สุขภาพถว้นหนา้ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ เท่ากบั สิทธิเบิก

ไดจ่้ายตรงกรมบญัชีกลาง โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.19* 

  สมมติฐานท่ี 2.1.5 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งสิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนั   
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  H0: สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ  แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-55  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อ 

  คุณภาพ บริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 

 

สิทธิการรักษา 

  คุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  

X  SD F P-value 

ชาํระเงินเอง 3.54 1.23 1.73 

 

0.16 

บตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 3.95 0.65  

ประกนัสังคม 3.99 0.51  

เบิกไดจ่้ายตรง

กรมบญัชีกลาง 
3.95 0.56 

  

รวม 3.93 0.68   
*P -value ≤ 0.05 

 

 จากตารางผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวธีิวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 

(One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.16  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05  (P > α) 

พบวา่ สิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

ไม่แตกต่างกนั 

  สมมติฐานท่ี 2.1.6 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งสิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั   

  H0: สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

  H1: สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-56  ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของการ 

  เปรียบเทียบความแตกต่างของผูรั้บบริการท่ีมีสิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อ 

  คุณภาพ การใหบ้ริการ 

 

 

สิทธิการรักษา 

                       คุณภาพการให้บริการ 

X  SD F P-value 

ชาํระเงินเอง 3.54 1.06 2.25 

 

0.08 

บตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 3.97 0.66  

ประกนัสังคม 4.04 0.46  

เบิกไดจ่้ายตรงกรมบญัชีกลาง 3.91 0.53   

รวม 3.94 0.64   
*P-value ≤ 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4-56 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test โดยวิธีวเิคราะห์ความแปรปรวน

แบบทางเดียว (One-way ANOVA) ระดบันยัสาํคญั 0.05 P-value = 0.08  ซ่ึงมีค่ามากกวา่ α = 0.05 

(P > α) พบวา่ สิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-57  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐานที่ สมมตฐิาน Sig. ผลการทดสอบ 

1.1.1 เพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความ

น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไมแ่ตกต่างกนั 

0.30 ยอมรับ  H0 

1.1.2 เพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างกนั 

0.43 ยอมรับ  H0 

1.1.3 เพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

0.91 ยอมรับ  H0 

1.1.4 เพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความ

เขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 

0.48 ยอมรับ  H0 
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ตารางท่ี 4-57  (ต่อ) 

 

สมมติฐานที่ สมมตฐิาน Sig. ผลการทดสอบ 

1.1.5 เพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั 

0.56 ยอมรับ H0 

1.1.6 เพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  

ไม่แตกต่างกนั 

0.60 ยอมรับ  H0 

1.1.7 อายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั 

0.80 ยอมรับ  H0 

1.1.8 อายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างกนั 

0.50 ยอมรับ  H0 

1.1.9 อายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

0.31 ยอมรับ  H0 

1.1.10 อายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 

0.77 ยอมรับ  H0 

1.1.11 อายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั 

0.19 ยอมรับ  H0 

1.1.12 อายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่

แตกต่างกนั 

0.41 ยอมรับ  H0 

1.1.13 อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้แตกต่างกนั 

0.03* ปฏิเสธ  H0 

1.1.14 อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

การใหค้วามเช่ือมัน่ แตกต่างกนั 

0.04* ปฏิเสธ  H0 

1.1.15 อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

0.80 ยอมรับ  H0 
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ตารางท่ี 4-57  (ต่อ) 

 

สมมติฐานที่ สมมตฐิาน Sig. ผลการทดสอบ 

1.1.16 อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 

0.29 ยอมรับ  H0 

1.1.17 อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนั 

0.05* ปฏิเสธ  H0 

1.1.18 อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่

แตกต่างกนั 

0.25 ยอมรับ  H0 

1.1.19 รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่แตกต่างกนั 

0.27 ยอมรับ  H0 

1.1.20 รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

การใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างกนั 

0.53 ยอมรับ  H0 

1.1.21 รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั 

0.66 ยอมรับ  H0 

1.1.22 รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่างกนั 

0.79 ยอมรับ  H0 

1.1.23 รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ไม่แตกต่างกนั 

0.38 ยอมรับ  H0 

1.1.24 รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการไม่

แตกต่างกนั 

0.62 ยอมรับ  H0 

1.1.25 ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่

แตกต่างกนั 

0.12 ยอมรับ  H0 

 

 



82 

ตารางท่ี 4-57  (ต่อ) 

 

สมมติฐานที่ สมมตฐิาน Sig. ผลการทดสอบ 

1.1.26 ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ แตกต่างกนั 

0.02* ปฏิเสธ  H0 

1.1.27 ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่

แตกต่างกนั 

0.06 ยอมรับ  H0 

1.1.28 ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ แตกต่าง

กนั 

0.03* ปฏิเสธ  H0 

1.1.29 ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แตกต่าง

กนั 

0.03* ปฏิเสธ  H0 

1.1.30 ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการแตกต่างกนั 

0.04* ปฏิเสธ  H0 

2.1.1 สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ไม่

แตกต่างกนั 

0.15 ยอมรับ  H0 

2.1.2 สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ไม่แตกต่างกนั 

0.16 ยอมรับ  H0 

2.1.3 สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่

แตกต่างกนั 

0.16 ยอมรับ  H0 
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ตารางท่ี 4-57  (ต่อ) 

 

สมมติฐานที่ สมมตฐิาน Sig. ผลการทดสอบ 

2.1.4 สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ แตกต่าง

กนั 

0.04* ปฏิเสธ  H0 

2.1.5 สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  

ไม่แตกต่างกนั 

0.16 ยอมรับ  H0 

2.1.6 สิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

0.08 ยอมรับ  H0 
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 Flow chart กระบวนการให้บริการของกลุ่มงานการเงิน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4-1  Flow chart กระบวนการใหบ้ริการของกลุ่มงานการเงิน รับเงินผูป่้วยนอก 

รับเงินผู้ป่วยนอก 

ขั้นตอนการปฏบัิติงาน วธีิการปฏบัิติงาน 

รับใบแสดงรายการเขา้รับการ

รักษาพยาบาลจากผูป่้วย 

ตรวจสอบสิทธิ                     
การรักษาพยาบาล 

ตรวจสอบค่าใชจ่้าย 

รับชาํระเงินจากผูป่้วย 

นาํเงินส่ง 

1.  ผูป่้วยแจง้ใบแสดงรายการเขา้รับการรักษาพยาบาล 

2.  ตรวจสอบสิทธิของผูป่้วยและแจง้ใหผู้ป่้วยทราบ 

ตรวจสอบสิทธิของผูป่้วยวา่ตอ้งชาํระเงินหรือไม่ 

1. ตรวจสอบค่าใชจ่้ายวา่ตรงตามใบแสดงรายการเขา้รับ

การรักษาพยาบาลท่ีผูป่้วยแสดงใหห้รือไม ่

1.  แจง้ค่ารักษาพยาบาลใหผู้ป่้วยทราบ 

2.  รับชาํระเงินและตรวจสอบ ออกใบเสร็จรับเงิน 

3.  จ่ายเงินทอนพร้อมใบเสร็จรับเงินแก่ผูป่้วยและแจง้

ผูป่้วยใหร้อรับยา 

1.  ตรวจสอบใบเสร็จ และเงินท่ีเก็บวา่ถูกตอ้งตรงกนั

หรือไม่ และนาํส่งเวลา 12.00 น. และ 15.00 น. 
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ภาพท่ี 4-2  Flow chart กระบวนการใหบ้ริการของกลุ่มงานการเงิน รับเงินผูป่้วยใน 

รับเงินผู้ป่วยใน 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน วธีิการปฏิบัติงาน 

รับใบคู่เบิกจากผูป่้วย 

ตรวจสอบสิทธิ                     
การรักษาพยาบาล 

ตรวจสอบค่าใชจ่้าย 

รับชาํระเงินจากผูป่้วย 

นาํเงินส่ง 

1.  ผูป่้วยยืน่ใบคู่เบิก 

2.  ตรวจสอบสิทธิของผูป่้วยและแจง้ใหผู้ป่้วยทราบ 

1. ตรวจสอบวา่ผูป่้วยไดน้าํใบคูเ่บิกใหศู้นย ์ADC 

ตรวจสอบแลว้หรือไม ่

ตรวจสอบค่าใชจ่้ายวา่ตรงตามใบคู่เบิกท่ีศูนย ์ADC 

ไดต้รวจสอบมาแลว้หรือไม่ 

1.  แจง้ค่ารักษาพยาบาลใหผู้ป่้วยทราบ 

2.  รับชาํระเงินและตรวจสอบ ,ออกใบเสร็จรับเงิน 

3.  จ่ายเงินทอนพร้อมใบเสร็จรับเงินแก่ผูป่้วย 

ตรวจสอบใบเสร็จ และเงินท่ีเก็บวา่ถูกตอ้งตรงกนั

หรือไม่ และนาํส่งเวลา 12.00 น. และ 15.00 น. 
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ภาพท่ี 4-3  Flow chart กระบวนการออกใบเสร็จรับเงินลูกหน้ีแต่ละประเภท 
 
 
 

ออกใบเสร็จรับเงินลูกหนี้แต่ละประเภท 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน วธีิการปฏิบัติงาน 

รับเอกสารการเรียกเก็บลูกหน้ี 

ออกใบเสร็จรับเงิน ตามประเภทลูกหน้ี 

พิมพใ์บสรุปการออกใบเสร็จรับเงิน 

นาํส่งใบเสร็จรับเงินตามช่วงเวลาการ

นาํส่งเงิน 

1.  ตรวจสอบเอกสารเรียกเก็บวา่เป็นลูกหน้ีประเภทใด 

  ผูป่้วยใน หรือ ผูป่้วยนอก 

2.  ตรวจสอบการจ่ายเงินวา่จ่ายเป็นเช็คหรือโอนเงินเขา้   

  บญัชี 

3. ตรวจสอบเช็ควา่ถูกตอ้งตามท่ีไดเ้รียกเก็บหรือไม่ วนั 

เดือน ปี ในเช็คถูกตอ้งหรือไม่ 

  

 
ออกใบเสร็จรับเงินตามประเภทลูกหน้ี ผูป่้วยใน ผูป่้วยนอก 

 

 

       จดัพิมพใ์บรายงานการออกใบเสร็จรับเงิน เพ่ือตรวจสอบ

อีกคร้ัง 

 

จดัทาํรายงานการนาํส่งเงินวา่เป็นลูกหน้ีประเภทใด 

จาํนวนเงินเท่าใด 

ส่งใบรายงานเงินการนาํส่งเงินประจาํวนั

ใหค้ณะกรรมกานาํส่งเงินตรวจสอบก่อน

นาํเงินส่งธนาคารเวลา 15.30 น. 
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 คุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด ส่ิงท่ีตอ้ง

คาํนึงถึงคือการสร้างความน่าเช่ือถือและไวใ้จใหก้บัแผนกการเงินโดยใหค้วามรู้แก่เจา้หนา้ท่ีการเงิน

เก่ียวกบัโครงสร้างและหนา้ท่ีของแผนกต่าง ๆ ของโรงพยาบาลก่อนการปฏิบติัหนา้ท่ี ใหมี้การ

กาํหนดช่วงเวลาพกัและสลบัเปล่ียนหนา้ท่ีเพื่อไม่ใหเ้กิดความซํ้ าซาก และผอ่นคลาย หากมีวสัดุ

อุปกรณ์ใดท่ีไม่เพียงพอ เช่น เกา้อ้ีนัง่รอ ก็ใหน้าํมาเพิ่มเติมใหเ้พียงพอ และใหมี้การเขียนขั้นตอน 

ในปฏิบติังานของงานการเงินไวเ้ป็นคู่มือในการปฏิบติังานเพื่อเพิ่มความรวดเร็วในการปฏิบติังาน

การเงิน 
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17บทที่ 5 

17สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 

17  ในการวเิคราะห์ขอ้มูลสาํหรับงานวจิยัเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงิน

โรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด”  เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยทาํการเก็บ

ขอ้มูลจาํนวน 201 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด มาทาํการวิเคราะห์โดยวธีิการ

ทางสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั โดยนาํเสนอผลการทดสอบและวเิคราะห์ขอ้มูล และแปล

ความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ 17ผูม้ารับบริการแผนกการเงิน

โรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด เพศหญิงและเพศชาย ท่ีมีอายตุั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป เป็นผูม้ารับบริการ 

ทั้งในและนอกเวลาราชการ จาํนวน 201 ราย 17ดว้ยวธีิการสาํรวจ (Survey research Method) ใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ผูว้จิยัไดก้าํหนดแนวทางใน

การดาํเนินการวิจยั โดยมีรายละเอียด ในเร่ืองการกาํหนดกลุ่มตวัอยา่งประชากร การสุ่มตวัอยา่งการ

เก็บรวบรวมขอ้มูล การจดัทาํและการวเิคราะห์ขอ้มูล จากนั้นผูว้จิยัไดน้าํขอ้มูลไปทาํการ

ประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) ซ่ึงสถิติ

ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และส่วนการ

ทดสอบสมมติฐานนั้นใชก้ารพิสูจน์ความแตกต่างแบบ One-way ANOVA 17และหากพบวา่มีความ

แตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบันยัสาํคญั .05 จะทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ย

วธีิการ LSD (Least significant difference test) ซ่ึงผลการศึกษาจะนาํมาเสนอตามลาํดบัดงัน้ี 

 1.  สรุปผลการวจิยั 

 2.  อภิปรายผลการวจิยั 

 3.  ขอ้เสนอแนะ 

 

สรุปผลการวจิัย 

 ส่วนท่ี 1 การวเิคราะห์ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคล 

 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด    

 ส่วนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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17 ส่วนที ่1: การวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการทีม่าใช้บริการที่แผนก

การเงินโรงพยาบาลตราด จังหวดัตราด 

17 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด พบวา่ ประชากร

ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.71 รองลงมาเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.29 อายชุ่วง 

21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 28.38 อาชีพรับจา้ง คิดเป็นร้อยละ 22.39 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากวา่ 10,000 

บาท คิดเป็นร้อยละ 40.30 การศึกษาระดบัชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 33.33 และสิทธิ

การรักษาใชสิ้ทธิประกนัสุขภาพถว้นหนา้ คิดเป็นร้อยละ 54.23   

 ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ

แผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จังหวดัตราด  

17 ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาล

ตราด จงัหวดัตราด พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงิน

โรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด อยูใ่นระดบัมากในทุก ๆ ดา้นทั้ง 5 ดา้น หากแต่พิจารณาใน

รายละเอียดของแต่ละดา้น พบวา่ยงัมีอนัดบัความมากนอ้ยในแต่ละดา้น ดงัน้ี  

17 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 

17ใหบ้ริการของแผนกการเงิน โรงพยาบาลตราด ดงัน้ี 

17 อนัดบัท่ี 1 แผนกการเงินสามารถใหบ้ริการเก็บค่ารักษาพยาบาลดว้ยมาตรฐาน 

17เดียวกนั 

17 อนัดบัท่ี 2 เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความชาํนาญในการเก็บเงินค่ารักษาพยาบาลไดอ้ยา่ง 

17ถูกตอ้ง ไม่ผดิพลาด 

17 อนัดบัท่ี 3 เจา้หนา้ท่ีการเงินสามารถ คอยดูและอาํนวยความสะดวกรวมทั้งใหค้าํแนะนาํ

และตอบขอ้ซกัถามได ้

17 2.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 

17แผนกการเงิน โรงพยาบาลตราด ดงัน้ี 

17 อนัดบั 1 เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความชาํนาญในการเก็บเงินค่ารักษาพยาบาล 

17 อนัดบั 2 เจา้หนา้ท่ีการเงินมีบุคลิกภาพดีทาํใหมี้ความไวว้างใจและมัน่ใจในบริการ 

17 อนัดบั 3 เจา้หนา้ท่ีการเงินให้บริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใสและเป็นกนัเอง 

17 3.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 

17ใหบ้ริการของแผนกการเงิน โรงพยาบาลตราด ดงัน้ี 

17 อนัดบั 1 เจา้หนา้ท่ีการเงินแต่งกายเหมาะสม สุภาพ เรียบร้อย ขณะใหบ้ริการ 

 อนัดบั 2 แผนกการเงินมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการเงินท่ีเพียงพอและทนัสมยั 
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 17อนัดบั 3 แผนกการเงินมีช่องทางการใหบ้ริการรับเงินค่ารักษาพยาบาลหลายช่องทางให้

เลือกชาํระเงินค่ารักษาพยาบาล 

17 อนัดบั 4 แผนกการเงินมีป้ายประชาสัมพนัธ์แสดงขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจนและ

เขา้ใจง่าย 

17 อนัดบั 5 แผนกการเงินมีการช่องทางการติดต่อส่ือสาร 3 ช่องทางท่ีสามารถเลือกติดต่อ

กบัแผนกการเงินไดต้ามแต่สะดวก 

17 อนัดบั 6 แผนกการเงินมีเกา้อ้ีนัง่รอท่ีสะอาดและเพียงพอ 

 4. ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 

17ใหบ้ริการของแผนกการเงิน โรงพยาบาลตราด ดงัน้ี 

 อนัดบั 1 เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความใส่ใจในการใหบ้ริการและใหค้วามช่วยเหลือ 

17 อนัดบั 2 เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความใส่ใจในการเรียกใหช้าํระเงินพร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียด

ค่ารักษาพยาบาลใหท้ราบ 

17 อนัดบั 3 เจา้หนา้ท่ีการเงินใส่ใจในการรับฟังขอ้เสนอแนะต่าง ๆ  

17 5.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ 

17ใหบ้ริการของแผนกการเงิน โรงพยาบาลตราด ดงัน้ี 

 อนัดบั 1 เจา้หนา้ท่ีการเงินใหบ้ริการตามลาํดบัก่อน – หลงั แก่ผูม้ารับบริการ 

17 อนัดบั 2 แผนกการเงินมีขั้นตอนในการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากและไม่ซบัซอ้น 

17 อนัดบั 3 ระยะเวลาในการรอรับบริการในแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม  

 อนัดบั 4 เจา้หนา้ท่ีการเงินใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและทนัท่วงที 

17 ส่วนที ่3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของ

กลุ่มตวัอยา่งพบวา่ 

 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  

  1.1  เพศแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั  

  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ พบวา่เพศแตกต่างกนั

มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ และดา้นการตอบสนอง

ต่อผูรั้บบริการ ไม่แตกต่าง  
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  1.2  อายแุตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ พบวา่อายแุตกต่างกนั

มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ และดา้นการตอบสนอง

ต่อผูรั้บบริการ ไม่แตกต่าง  

  1.3  อาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ พบวา่อาชีพแตกต่าง

กนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ และ

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ แตกต่างกนั สาํหรับอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ไม่แตกต่าง

กนั  

  1.4  รายไดแ้ตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ พบวา่รายไดแ้ตกต่าง

กนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ และดา้นการตอบสนอง

ต่อผูรั้บบริการ ไม่แตกต่าง  

  1.5  ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ พบวา่ระดบั 

การศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้และดา้น

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่แตกต่างกนั ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ และดา้นการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ แตกต่างกนั  

 สมมติฐานท่ี 2 สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 

 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ พบวา่สิทธิการรักษา

แตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วาม

เช่ือมัน่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ไม่แตกต่าง

กนั สิทธิการรักษาแตกต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ 

แตกต่างกนั  

 ผลการทดสอบสมมุติฐานความแปรปรวนของระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด  พบวา่อาชีพ ระดบั
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การศึกษาสิทธิการรักษา แตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนก

การเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัน้ีคือ  

 อาชีพ 

 อาชีพรับจา้ง และอาชีพคา้ขาย มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ

น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้นอ้ยกวา่ อาชีพทาํนา  

 อาชีพรับราชการ อาชีพรับจา้ง และอาชีพคา้ขาย มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ นอ้ยกวา่อาชีพทาํนา  

 อาชีพรับราชการ อาชีพรับจา้ง และอาชีพคา้ขาย  มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่ อาชีพทาํนา  

 ระดับการศึกษา  

 ระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ นอ้ยกวา่ ระดบัการศึกษาชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 และระดบั 

 การศึกษาช้ันมัธยมศึกษาตอนต้น  

 ระดบัการศึกษาชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ เท่ากบั ระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย และระดบัการศึกษาชั้น

มธัยมศึกษาตอนตน้ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ เท่ากบั 

ระดบัการศึกษาชั้นปริญญาตรี 

 ระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ นอ้ยกวา่ ระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้  

 ระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้  มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจ

และเห็นอกเห็นใจ นอ้ยกวา่ ระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย และระดบัการศึกษาปริญญา

ตรี  

 ระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่ ระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้  

 ระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้  มีระดบัความคิดเห็นผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ นอ้ยกวา่ ระดบัการศึกษาชั้นมธัยมศึกษาตอนปลายและระดบั 

 การศึกษาปริญญาตรี  

 สิทธิการรักษา สิทธิการรักษาของผูรั้บบริการท่ีใชสิ้ทธิชาํระเงินมีระดบัความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการ 
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ใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ นอ้ยกวา่ สิทธิประกนัสุขภาพถว้นหนา้ และสิทธิ

ประกนัสังคม สิทธิประกนัสุขภาพถว้นหนา้ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  

ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ เท่ากบั สิทธิเบิกไดจ่้ายตรงกรมบญัชีกลาง  

 

อภิปรายผล 

 ในการวจิยัเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด 

ภาพรวมพบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินอยูใ่นระดบั

มาก เน่ืองจากแผนกการเงิน โรงพยาบาลตราด มีการเปล่ียนแปลงผูบ้ริหารบ่อยจึงทาํใหก้าร

บริหารงานและแผนการปฏิรูประบบการบริหารงานตอ้งเป็นไปตามนโยบายของผูบ้ริหาร ซ่ึงทาํให้

แผนกต่าง ๆ ตอ้งปรับวธีิการทาํงานใหเ้ป็นไปตามนโยบายของผูบ้ริหารซ่ึงปัจจุบนัแผนการปฏิรูป

ระบบการบริหารงานภาครัฐสมยัใหม่มุ่งเนน้การทาํงานเชิงรุกมากข้ึน มีวฒันธรรมในการทาํงาน

ร่วมกนั มีการเรียนรู้ร่วมกนั มีการยอรับขอ้ผดิพลาดต่าง ๆ และปรับปรุงคุณภาพการทาํงานใน

หนา้ท่ีใหมี้ภาพพจน์ท่ีดีต่อผูม้ารับบริการ มีการวดัประสิทธิภาพการทาํงานอยา่งเป็นรูปธรรม มี

ความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความรวดเร็วและเป็นธรรมกบัคนท่ีมารับบริการ เม่ือ

พิจารณาระดบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการเป็นรายดา้นพบวา่มีประเด็นท่ี

น่าสนใจและนาํมาอภิปรายผล ดงัน้ี 

17 1.  ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ผูรั้บบริการมี 

17ความตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความพร้อมในการให้บริการเก็บเงินค่ารักษาพยาบาลดว้ย

มาตรฐานเดียวกนั เอกสารทางการเงินมีความถูกตอ้ง และเจา้หนา้ท่ีการเงินสามารถ คอยดูและ

อาํนวยความสะดวกรวมทั้งใหค้าํแนะนาํและตอบขอ้ซกัถามได ้ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่ แผนกการเงิน

มีขั้นตอนในการสรรหาและคดัเลือกเจา้หนา้ท่ีเขา้ทาํงานใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะหนา้ท่ีความ

รับผดิชอบของงาน มีการทดสอบความรู้ความสามารถ ประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งก่อนการปฏิบติังาน 

มีการนิเทศงาน มีระบบการเป็นพี่เล้ียงใหค้าํแนะนาํในการทาํงานท่ีถูกตอ้ง ท่ีสาํคญัคือมีการ

ประเมินความรู้ หลงัการอบรมวา่เจา้หนา้ท่ีสามารถนาํความรู้ท่ีไดรั้บไปใชป้ระโยชน์ในการทาํงาน

ไดม้ากนอ้ยเพียงใด ซ่ึงผลการศึกษาคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของอาํพร สครรัมย ์(2557)  

17ไดศึ้กษาความคิดเห็นของญาติผูต้อ้งขงัต่อคุณภาพการบริการเรือนจาํ จงัหวดัตราด พบวา่ ระดบั

ความคิดเห็นของญาติผูต้อ้งขงัต่อคุณภาพการบริการเรือนจาํ จงัหวดัตราด ในภาพรวมอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด โดยดา้นท่ีมีความคิดเห็นเป็นอนัดบัแรก คือ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการ อยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด  
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17 2.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ผูรั้บบริการมีความ 

17ตอ้งการเจา้หนา้ท่ีการเงินท่ีมี17ความรู้ความสามารถและมีทกัษะท่ีจาํเป็นในการใหบ้ริการเก็บเงินค่า

รักษาพยาบาลมีบุคลิกภาพดีทาํใหมี้ความไวว้างใจและมัน่ใจในบริการ และใหบ้ริการดว้ยความ

สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใสและเป็นกนัเอง ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่มีการกาํหนดเป้าหมายการทาํงานและ

วธีิการประเมินผลการปฏิบติังานร่วมกนัระหวา่งหวัหนา้งานและผูป้ฏิบติังาน มีการบริหารแบบ 
มีส่วนร่วมจะทาํใหผู้ป้ฏิบติังานลดการต่อตา้นเกิดความเตม็ใจในการทาํงานอยา่งเตม็ท่ี ซ่ึงผล

การศึกษาคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุวนิา ปรีชาโชคกิจกุล (2553) โดยศึกษาคุณภาพการ

บริการตามความคิดเห็นของประชาชนต่องานผลประโยชน์กองคลงั เทศบาลตาํบลหนองตาํลึง 

อาํเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการงานผลประโยชน์

กองคลงัในภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี   และรายดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของบริการ ดา้นความ

น่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่กบั

ผูรั้บบริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 

17 3.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ผูรั้บบริการ 

17มีความตอ้งการ ใหเ้จา้หนา้ท่ีการเงินแต่งกายเหมาะสม สุภาพ เรียบร้อย ขณะใหบ้ริการ  มีอุปกรณ์

และเคร่ืองมือทางการเงินท่ีเพียงพอและทนัสมยั  มีช่องทางการใหบ้ริการรับเงินค่ารักษาพยาบาล

หลายช่องทางใหเ้ลือกชาํระเงินค่ารักษาพยาบาลไดต้ามแต่สะดวก มีป้ายประชาสัมพนัธ์แสดง

ขั้นตอนการใหบ้ริการชดัเจนและเขา้ใจง่าย มีการช่องทางการติดต่อส่ือสารหลายช่องทางท่ีสามารถ

เลือกติดต่อกบัแผนกการเงินได ้และมีเกา้อ้ีนัง่รอท่ีสะอาดและเพียงพอขณะมาติดต่อขอรับบริการได ้ 

ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่ แผนกการเงินส่งเสริมใหมี้การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในแผนก เช่น มีอุปกรณ์

คอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั มีแบบฟอร์มท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั มีป้ายช่ือผูใ้หบ้ริการซ่ึงทาํให้

ผูรั้บบริการสามารถติดต่อผูใ้หบ้ริการไดถู้กตอ้ง มีซ่ึงผลการศึกษาคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ 

นภชนก ไหมทอง (2554) โดยศึกษาคุณภาพการบริการ ของงานสวสัดิการหอพกั งานกิจการนิสิต 

มหาวทิยาลยับูรพา วทิยาเขตจนัทบุรี พบวา่ คุณภาพการบริการของงานสวสัดิการหอพกั งานกิจการ

นิสิต มหาวทิยาลยับูรพา วทิยาเขตจนัทบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณารายดา้น

ปรากฏผลวา่ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลางไดแ้ก่ ดา้นความคงเส้นคงวา ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการ ดา้นความสามารถ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นสุขภาพ ดา้นการติดต่อส่ือสาร 

ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจลูกคา้ ดา้นความจบัตอ้งได ้รู้สึกได ้

4. 17ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ผูรั้บบริการมี 

17ความตอ้งการ ให้เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความใส่ใจในการให้บริการและใหค้วามช่วยเหลือ มีความใส่

ใจในการเรียกใหช้าํระเงินพร้อมทั้งช้ีแจงรายละเอียดค่ารักษาพยาบาลใหท้ราบ และใส่ใจในการรับ
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ฟังขอ้เสนอแนะต่าง ๆ 17ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ เจา้หนา้ท่ีการเงินไดรั้บการปลูกฝังจิตสาํนึกความ

รับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ และการนาํเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ซ่ึงผลการศึกษาคร้ังน้ี

สอดคลอ้งกบัการศึกษาของสุวนิา ปรีชาโชคกิจกุล (2553) โดยศึกษาคุณภาพการบริการตามความ

คิดเห็นของประชาชนต่องานผลประโยชน์กองคลงั เทศบาลตาํบลหนองตาํลึง อาํเภอพานทอง 

จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการงานผลประโยชน์กองคลงัใน

ภาพรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี   และรายดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ

ของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่กบั

ผูรั้บบริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี  

5. 17ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ผูรั้บบริการมี 

17ความตอ้งการ17ใหเ้จา้หนา้ท่ีการเงินใหบ้ริการตามลาํดบัก่อน-หลงั แก่ผูม้ารับบริการ มีขั้นตอนในการ

ใหบ้ริการไม่ยุง่ยากและไม่ซบัซอ้น ระยะเวลาในการรอรับบริการในแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม 

ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและทนัท่วงที ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเจา้หนา้ท่ีการเงินมีความพร้อมในการ

ใหบ้ริการ มีการวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของการให้บริการไวล่้วงหนา้ มีตวัช้ีวดัท่ีเป็น

รูปธรรม มีการกาํหนดแผนภูมิขั้นตอนการทาํงาน ระยะเวลาดาํเนินงาน และปิดประกาศให้

ผูรั้บบริการทราบจะทาํใหก้ารตอบสนองต่อผูรั้บบริการเป็นไปในทิศทางท่ีกาํหนดไว ้ซ่ึงผล

การศึกษาคร้ังน้ีสอดคลอ้งกบัการศึกษาของกบั ทวชิ ศนัสนะวาณี (2550) ไดศึ้กษาความคาดหวงั

ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของสาํนกังานสรรพากรพื้นท่ีสาขา กรณีศึกษา: สาํนกังาน

สรรพากรพื้นท่ีสาขาบางละมุง 1 จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ระดบัความคาดหวงัดา้นบริการและอาํนวย

ความสะดวกในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี ดา้นบุคลากรในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี ดา้นอาคารสถานท่ี

และอุปกรณ์ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัพอใช ้ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของ

สาํนกังานพื้นท่ีสาขาบางละมุง 1 จงัหวดัชลบุรี รวม 3 ดา้น ในภาพรวม อยูใ่นระดบัดี 

 

ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดั

ตราด ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 เชิงนโยบาย 

 จากผลการวจิยัพบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ เจา้หนา้ท่ีการเงินใหบ้ริการดว้ย

ความรวดเร็ว ทนัท่วงทีแก่ผูรั้บบริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ดงันั้นผูบ้ริหารควรใหมี้การปรับปรุง

ขั้นตอนการปฏิบติังานใหร้วดเร็วข้ึน โดยนาํระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการใหบ้ริการ 
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เพื่อลดระยะเวลาการรอคอยใหน้อ้ยลง และใชร้ะบบการทาํงานแบบการจดัการคุณภาพงานโดยรวม  

เช่น มีการปรับปรุงการบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 

 เชิงปฏิบัติการ 

 พฒันาบุคลากรของหน่วยงานใหมี้ประสิทธิภาพ ควรจดัใหมี้การอบรมเพื่อใหเ้กิด 

ความรู้ หรือก่อใหเ้กิดทกัษะใหม่ ๆ ในการบริการท่ีดี และประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ 

1. จากการวจิยัพบวา่  ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ดงันั้นผูว้จิยัจึง 

เสนอแนะวา่ เจา้หนา้ท่ีการเงินควรมีความสนใจในการให้บริการ จริงใจ เอ้ืออาทรต่อผูรั้บบริการ 

ใหข้อ้มูลแก่ผูรั้บบริการอยา่งละเอียดและตอบขอ้ขอ้งใจดว้ยทาทีสนใจ มีความตั้งใจในการ

ใหบ้ริการ มุ่งใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บประโยชน์  

2. จากการวจิยัพบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อ 

ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียตํ่ารองลงมา ดงันั้นผูว้จิยัจึงเสนอแนะวา่ ควรเพิ่มอุปกรณ์และเคร่ืองมือ

ทางการเงิน เช่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ให้เพียงพอ เกา้อ้ีนัง่รอรับบริการตอ้งสะอาดและเพียงพอ เพิ่ม

ป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการใหบ้ริการใหม้ากข้ึนและชดัเจนเขา้ใจง่าย ,ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ เจา้หนา้ท่ีการเงินควรใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัท่วงที มีการกาํหนดระยะเวลาในการรอรับ

บริการ ในแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม ลดขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยากและสะดวกใน

การใหบ้ริการ  

3. จากการวจิยัพบวา่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่มีค่าเฉล่ียตํ่ารองลงมา ดงันั้นผูว้จิยัจึง 

เสนอแนะวา่ เจา้หนา้ท่ีการเงินควรใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส และเป็นกนัเอง   

สร้างความรู้สึกเป็นมิตร ซ่ือสัตย ์ใหเ้กียรติผูอ่ื้น สุภาพ รับผดิชอบต่อหนา้ท่ี ไม่เลือกปฏิบติั ใหค้วาม

เสมอภาค ไม่ใชอ้าํนาจหนา้ท่ีในทางท่ีผดิ 

 จากการวจิยัพบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ียตํ่ารองลงมา ดงันั้น 

ผูว้จิยัจึงเสนอแนะวา่ เจา้หนา้ท่ีการเงินควรมีความชาํนาญในการเก็บเงินค่ารักษาพยาบาลไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้งไม่ผดิพลาด ผูรั้บบริการควรไดรั้บการบริการอาํนวยความสะดวก และไดรั้บคาํแนะนาํท่ี

ชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

 เชิงวชิาการ 

 1.  หน่วยงานควรมีการศึกษาเร่ืองคุณภาพชีวิตการทาํงานของบุคลากรโรงพยาบาลตราด  

หรือ เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการปฏิบติังานของโรงพยาบาลตราด เพื่อนาํขอ้มูลจากการศึกษามา

วเิคราะห์ถึงปัญหาท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานและคุณภาพการบริการ  
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 2.  การประเมินความคิดเห็นของผูรั้บบริการควรมีการศึกษาอยา่งนอ้ยทุกปี เพื่อเป็น 

ขอ้มูลในการวางแผนงานดา้นการบริการ ซ่ึงมีความสาํคญัในหน่วยงานภาครัฐเพราะการใหบ้ริการ

ประชาชนเป็นนโยบายท่ีทุกรัฐบาลใหค้วามสาํคญั และพยายามผลกัดนัใหมี้การพฒันาคุณภาพการ

ใหบ้ริการประชาชนใหดี้ข้ึนมาโดยตลอด 

    

ข้อเสนอนะของการวจิัยคร้ังต่อไป  

 จากการศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดั

ตราด ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 เชิงนโยบาย 

 จากผลการวจิยัพบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ เจา้หนา้ท่ีการเงินใหบ้ริการดว้ย

ความรวดเร็ว ทนัท่วงทีแก่ผูรั้บบริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ดงันั้นผูบ้ริหารควรใหมี้การปรับปรุง

ขั้นตอนการปฏิบติังานใหร้วดเร็วข้ึน โดยนาํระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการใหบ้ริการ 

เพื่อลดระยะเวลาการรอคอยใหน้อ้ยลง และใชร้ะบบการทาํงานแบบการจดัการคุณภาพงานโดยรวม  

เช่น มีการปรับปรุงการบริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ 

 เชิงปฏิบติัการ 

 พฒันาบุคลากรของหน่วยงานใหมี้ประสิทธิภาพ ควรจดัใหมี้การอบรมเพื่อใหเ้กิด 

ความรู้ หรือก่อใหเ้กิดทกัษะใหม่ ๆ ในการบริการท่ีดี และประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ 

 1. จากการวจิยัพบวา่ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด ดงันั้นผูว้ิจยัจึง 

เสนอแนะวา่ เจา้หนา้ท่ีการเงินควรมีความสนใจในการให้บริการ จริงใจ เอ้ืออาทรต่อผูรั้บบริการ 

ใหข้อ้มูลแก่ผูรั้บบริการอยา่งละเอียดและตอบขอ้ขอ้งใจดว้ยทาทีสนใจ มีความตั้งใจในการ

ใหบ้ริการ มุ่งใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บประโยชน์  

 2. จากการวจิยัพบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อ 

ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียตํ่ารองลงมา ดงันั้นผูว้จิยัจึงเสนอแนะวา่ ควรเพิ่มอุปกรณ์และเคร่ืองมือ

ทางการเงิน เช่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ ให้เพียงพอ เกา้อ้ีนัง่รอรับบริการตอ้งสะอาดและเพียงพอ เพิ่ม

ป้ายประชาสมัพนัธ์ขั้นตอนการใหบ้ริการใหม้ากข้ึนและชดัเจนเขา้ใจง่าย ,ดา้นการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการ เจา้หนา้ท่ีการเงินควรใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ทนัท่วงที มีการกาํหนดระยะเวลาในการรอรับ

บริการ ในแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม ลดขั้นตอนในการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยากและสะดวกใน

การใหบ้ริการ  
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 3. จากการวจิยัพบวา่ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่มีค่าเฉล่ียตํ่ารองลงมา ดงันั้นผูว้จิยั 

จึงเสนอแนะวา่ เจา้หนา้ท่ีการเงินควรใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส และเป็นกนัเอง   

สร้างความรู้สึกเป็นมิตร ซ่ือสัตย ์ใหเ้กียรติผูอ่ื้น สุภาพ รับผดิชอบต่อหนา้ท่ี ไม่เลือกปฏิบติั ใหค้วาม

เสมอภาค ไม่ใชอ้าํนาจหนา้ท่ีในทางท่ีผดิ 

 จากการวจิยัพบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ียตํ่ารองลงมา ดงันั้น 

ผูว้จิยัจึงเสนอแนะวา่ เจา้หนา้ท่ีการเงินควรมีความชาํนาญในการเก็บเงินค่ารักษาพยาบาลไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้งไม่ผดิพลาด ผูรั้บบริการควรไดรั้บการบริการอาํนวยความสะดวก และไดรั้บคาํแนะนาํท่ี

ชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

 เชิงวชิาการ 

 1.  หน่วยงานควรมีการศึกษาเร่ืองคุณภาพชีวิตการทาํงานของบุคลากรโรงพยาบาลตราด  

หรือ เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการปฏิบติังานของโรงพยาบาลตราด เพื่อนาํขอ้มูลจากการศึกษามา

วเิคราะห์ถึงปัญหาท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการทาํงานและคุณภาพการบริการ  

 2.  การประเมินความคิดเห็นของผูรั้บบริการควรมีการศึกษาอยา่งนอ้ยทุกปี เพื่อเป็น 

ขอ้มูลในการวางแผนงานดา้นการบริการ ซ่ึงมีความสาํคญัในหน่วยงานภาครัฐเพราะการใหบ้ริการ

ประชาชนเป็นนโยบายท่ีทุกรัฐบาลใหค้วามสาํคญั และพยายามผลกัดนัใหมี้การพฒันาคุณภาพการ

ใหบ้ริการประชาชนใหดี้ข้ึนมาโดยตลอด 
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แบบสอบถาม 

              เร่ือง  คุณภาพการให้บริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด 

  ………………………………………………………… 

คาํช้ีแจง 

 แบบสอบถามชุดน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการแผนกการเงินโรงพยาบาล

ตราด จงัหวดัตราด ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษาคร้ังน้ีนอกจากจะเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตาม

หลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยับูรพา และ

คาดวา่จะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงิน

โรงพยาบาลตราด จงัหวดัตราด ขอ้มูลคาํตอบของท่านจะถือเป็นความลบั และขอรับรองวา่จะไม่มี

ผลกระทบใด ๆ ต่อท่าน จึงขอความกรุณาท่านโปรดตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อตามความเป็นจริง 

แบบสอบถามชุดน้ีมี 3 ส่วน คือ 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย /  ลงในช่อง (    )  หนา้คาํตอบท่ีท่านเลือกใหต้รงตามความเป็นจริง 

1. เพศ 

(     )   1. ชาย     (     )   2. หญิง 

2. อาย ุ

(     )   1. 15-20  ปี    (     )   2. 21-30  ปี 

(     )    3. 31-40  ปี    (     )   4. 41-50  ปี 

 (     )   5. 51-60  ปี    (     )   6. 61  ปีข้ึนไป  

3. อาชีพ 

(     )   1. รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ/พนกังานราชการ (     )   2. รับจา้ง 

(     )   3. คา้ขาย/ ธุรกิจ/ ส่วนตวั   (     )   4.ทาํนา/ สวน/ไร่/เล้ียงสัตว ์

(     )   5. นกัเรียน/ นกัศึกษา   (     )   5. ไม่ไดท้าํงาน 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

(     )  1. นอ้ยกวา่10,000 บาท/เดือน (     )   2. 10,001-20,000 บาท/เดือน 

(     )   3. 20,001-30,000 บาท/เดือน (     )   4. 30,001-40,000 บาท/เดือน 

(     )   5. 40,001-50,000 บาท/เดือน (     )    6. มากกวา่ 50,000  บาท/เดือน 
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5. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

(     )   1. ตํ่ากวา่ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 (     )   2. ชั้นประถมศึกษาปีท่ี 6 

(     )   3. ชั้นมธัยมศึกษาตอนตน้  (     )   4. ชั้นมธัยมศึกษาตอนปลาย 

(     )   5. ปริญญาตรี   (     )   5. สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี 

6. สิทธิการรักษา 

(     )   1. ชาํระเงินเอง   (     )   2. บตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 

(     )   3. ประกนัสังคม   (     )   4. เบิกไดจ่้ายตรงกรมบญัชีกลาง 

ส่วนที ่2 ความคิดเห็นของญาติผูป่้วยต่อคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด 

คําช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ( / ) ลงในช่องระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงหน่ึงขอ้ 

 

 

 

ขอ้ท่ี 

 

 

            คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

เห็นดว้ย

มาก 

ท่ีสุด 

 

(5) 

เห็น 

ดว้ย 

มาก  

 

(4) 

เห็น 

ดว้ย 

ปาน

กลาง  

(3)     

เห็น 

ดว้ย 

นอ้ย  

 

(2) 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

ท่ีสุด 

 

 (1) 

1 ความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้      

1.1 เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความชาํนาญใน

การ 

เก็บเงินค่ารักษาพยาบาลไดถู้กตอ้ง ไม่

ผดิพลาด  

     

1.2 เจา้หนา้ท่ีการเงินคอยดูแล อาํนวย

ความสะดวก สามารถใหค้าํแนะนาํ 

และตอบขอ้ซกัถามของท่านไดอ้ยา่ง

ชดัเจน 

     

1.3 ผูป่้วยสิทธิชาํระเงินและผูป่้วยท่ีใช้

สิทธิต่าง ๆ ไดรั้บบริการเก็บค่า

รักษาพยาบาลดว้ยมาตรฐานเดียวกนั 
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ขอ้ท่ี 

 

 

            คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

เห็นดว้ย

มาก 

ท่ีสุด 

 

(5) 

เห็น 

ดว้ย 

มาก  

 

(4) 

เห็น 

ดว้ย 

ปาน

กลาง  

(3)     

เห็น 

ดว้ย 

นอ้ย  

 

(2) 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

ท่ีสุด 

 

 (1) 

2 การให้ความเช่ือมั่น      

2.1 เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความชาํนาญใน

การ 

เก็บเงินค่ารักษาพยาบาล 

     

2.2 เจา้หนา้ท่ีการเงินใหบ้ริการท่านดว้ย

ความสุภาพ ยิม้แยม้ แจ่มใส และเป็น

กนัเอง 

     

2.3 เจา้หนา้ท่ีการเงินมีบุคลิกภาพท่ีทาํให้

เกิดความไวว้างใจและมัน่ใจวา่จะ

ไดรั้บการบริการเป็นอยา่งดี 

     

3 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ      

3.1 อุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการเงินท่ีใช้

รับเงิน เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

ใบเสร็จรับเงิน เป็นตน้ มีความ

เพียงพอและทนัสมยั 

     

3.2 เจา้หนา้ท่ีการเงินแต่งกายเหมาะสม 

สุภาพเรียบร้อย 

     

3.3 จุดใหบ้ริการแผนกการเงินมีเกา้อ้ีนัง่

รอสะอาดและเพียงพอ 

     

3.4 แผนกการเงินมีป้ายประชาสัมพนัธ์

แสดงขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่ง

ชดัเจนและเขา้ใจง่ายสาํหรับ

ผูรั้บบริการ 
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ขอ้ท่ี 

 

 

            คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

เห็นดว้ย

มาก 

ท่ีสุด 

 

(5) 

เห็น 

ดว้ย 

มาก  

 

(4) 

เห็น 

ดว้ย 

ปาน

กลาง  

(3)     

เห็น 

ดว้ย 

นอ้ย  

 

(2) 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

ท่ีสุด 

 

 (1) 

3 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ      

3.5 ผูรั้บบริการสามารถติดต่อส่ือสารกบั 

แผนกการเงินไดส้ะดวก โดยช่องทาง

โทรศพัท ์โทรสาร และทาง

อินเตอร์เน็ต  

     

3.6 แผนกการเงินมีการใหบ้ริการรับเงิน     

ค่ารักษา ผา่นหลายช่องทาง ไดแ้ก่ เงิน

สด บตัรเครดิต และเงินโอนผา่นทาง

ธนาคาร  

     

4 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ      

4.1 เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความใส่ใจในการ

รับฟังคาํบอกเล่าเร่ืองต่าง ๆ ท่ีมาใช้

บริการท่ีโรงพยาบาล  

     

4.2 เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความใส่ใจในการ

เรียกใหช้าํระค่ารักษาพยาบาลพร้อม

ทั้งแจง้รายละเอียดค่ารักษาพยาบาลให้

ท่านทราบเป็นอยา่งดี 

     

4.3 เจา้หนา้ท่ีการเงินมีความใส่ใจในการ

ใหบ้ริการและใหค้วามช่วยเหลือต่าง 

ๆ แก่ท่าน เช่น การใหค้าํแนะนาํ และ

ใหค้วามช่วยเหลือในกรณีท่ีท่าน

ประสบปัญหาในการใชสิ้ทธิ

รักษาพยาบาล  
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ขอ้ท่ี 

 

 

            คาํถาม 

ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

เห็นดว้ย

มาก 

ท่ีสุด 

 

(5) 

เห็น 

ดว้ย 

มาก  

 

(4) 

เห็น 

ดว้ย 

ปาน

กลาง  

(3)     

เห็น 

ดว้ย 

นอ้ย  

 

(2) 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

ท่ีสุด 

 

 (1) 

5 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ      

5.1 เจา้หนา้ท่ีการเงินใหบ้ริการดว้ยความ

รวดเร็ว ทนัท่วงที 

     

5.2 ขั้นตอนในการใหบ้ริการของแผนก

การเงินไม่ยุง่ยากและสะดวกในการใช้

บริการ 

     

5.3 การใหบ้ริการของแผนกการเงิน

เป็นไปตามลาํดบัก่อน-หลงั 

     

5.4 ระยะเวลาในการรอรับบริการ ในแต่

ละขั้นตอนมีความเหมาะสม 

     

 

ตอนที ่3 ขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของแผนกการเงินโรงพยาบาลตราด 

 ขอ้เสนอแนะ ดา้นบริการและอาํนวยความสะดวก

..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................. 

 ขอ้เสนอแนะดา้นบุคลากร

..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................. 
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 ขอ้เสนอแนะดา้นอาคาร สถานท่ี อุปกรณ์

........................................................................................................................................... .......................

..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................                                                                                      

ขอบพระคุณท่ีตอบแบบสอบถาม 
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