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เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการทางการแพทยข์องผูป่้วยนอก
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คุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความคาดหวงัดา้นการบริการรักษาพยาบาล ความคาดหวงัดา้นจริยธรรมของ
เจา้หนา้ท่ี ความคาดหวงัดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ ความคาดหวงัดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 
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ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมในคุณภาพบริการ 
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 This study aimed to study the demographic factors affecting the expectations and 

perceptions of the quality of medical services of outpatient department in Pattaya City Hospital, 
to compare the expectations and perceptions of the quality of medical services of outpatient 
department in Pattaya City Hospital and to analyze the factors affecting the satisfaction of the 
services of outpatient department of Pattaya City Hospital. The research sample consisted of 400 
people who used the service at the outpatient department of Pattaya City Hospital. The instrument 
used in the study was questionnaires asking about the samples’ personal factors, expectations, 
perceptions and satisfaction on the service quality. Computer statistical software was used to 
analyze the data in order to gain basic statistics. 

 The findings revealed that 1) respondents with different personal information: age, 
educational level, occupation, and income per month, department in which they used the service 
had difference in the expectations of service quality. However, the respondents with different 
gender and marital status had no difference in expectations of service quality. 2) Respondents 
with different personal information such as gender, occupation, income per month, and 
departments where they used the service had differences in the perceptions of service quality. 
However, respondents with different personal information such as age, educational level, and 
marital status had no difference in the perceptions of service quality. 3) Expectations of service 
quality differed from perception in all aspects. 4) Expectation factors that affected service quality 
satisfaction were expectations concerning medical services, staff’s ethics, the ease of the service 
use, and medical expenses. 5) Perceptions of service quality concerning tangibles of medical care 
service, reliability, educating and giving advice, counseling, the ease of service use, medical 
expenses affected overall satisfaction with service quality. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 เน่ืองดว้ยจ านวนประชากรและนกัท่องเท่ียวในเขตเมืองพทัยาท่ีมีจ  านวนเพิ่มมากข้ึน              
ในทุก ๆ ปี เมืองพทัยาจึงเล็งเห็นถึงความจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีสถานบริการดา้นสุขภาพให้เพียงพอต่อ
ความตอ้งการของประชาชน อีกทั้งเพื่อใหบ้รรลุหลกัการน าพาเมืองพทัยาสู่ความสมดุลภายใต้
นโยบายบริหารแผนยทุธศาสตร์ท่ี 9 ดา้นการสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม เมืองพทัยาจึงได้
ด าเนินการก่อสร้างโรงพยาบาล ABC เพื่อใหบ้ริการประชาชนดา้นการแพทยแ์ละดา้นการพฒันา
สุขภาพอนามยั ในลกัษณะท่ีเป็นการใหบ้ริการสาธารณะเพื่อแกไ้ขปัญหาความไม่เพียงพอ                          
ในการใหบ้ริการดา้นการรักษา การป้องกนัและการดูแลสุขภาพ โรงพยาบาล ABC เป็นโรงพยาบาล
ของรัฐบาล เป็นหน่วยใหบ้ริการระดบัทุติยภูมิ 2.1 มีขนาด 110 เตียง ซ่ึงบริหารโดยส านกัการ
สาธารณสุขเมืองพทัยา กรมการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน กระทรวงมหาดไทย โรงพยาบาล ABC เปิด
ด าเนินการมาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2556 โดยมีจุดประสงคห์ลกัคือใหบ้ริการทางดา้นการแพทยแ์ก่
ประชาชนท่ีอยูใ่นเขตรับผดิชอบของเมืองพทัยา โรงพยาบาล ABC ใหบ้ริการทางดา้นการแพทย์
อยา่งครบถว้นดว้ยแพทยเ์ฉพาะทางท่ีมีความสามารถ มีอุปกรณ์ทางดา้นการแพทยท่ี์มีคุณภาพและ
ทนัสมยั โดยไดท้  าการวา่จา้งทีมงานผูช้  านาญการดา้นสาธารณสุขจาก โรงพยาบาลธนบุรีมารับ
หนา้ท่ีในการใหบ้ริการทางดา้นการแพทย ์ดว้ยความตอ้งการใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพและดูแล
ในรูปแบบของโรงพยาบาลเอกชนในมาตรฐานระดบัราคาโรงพยาบาลของรัฐบาล 
 สถานการณ์ภายหลงัจากการเปิดใหบ้ริการมาไดร้ะยะหน่ึง พบวา่มีประชากรท่ีอยูน่อก
เขตรับผดิชอบของเมืองพทัยามาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก ส่งผลใหมี้จ านวนผูเ้ขา้รับบริการเพิ่มมาก
ข้ึนอยา่งต่อเน่ือง และการเพิ่มข้ึนของผูท่ี้เขา้รับบริการท าใหอ้ตัราส่วนระหวา่งผูเ้ขา้รับบริการและ          
ผูใ้หบ้ริการไม่เหมาะสมกนั ซ่ึงอาจจะส่งผลกระทบท าใหก้ารบริการของโรงพยาบาล ABC ไม่เป็น
ท่ีประทบัใจแก่ผูท่ี้เขา้รับบริการเหมือนท่ีผา่นมา เห็นไดจ้ากการท่ีผูรั้บบริการมีการร้องเรียนเก่ียวกบั
การใหบ้ริการ เช่น ความล่าชา้ในการใหบ้ริการ พฤติกรรมการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี สถานท่ีไม่
เอ้ืออ านวยต่อการรอเขา้รับบริการ ปัญหาเหล่าน้ีอาจจะท าใหผู้ท่ี้เขา้รับบริการไม่กลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าอีก และอาจจะมีการบอกเล่าปากต่อปาก ซ่ึงจะส่งผลเสียต่อโรงพยาบาลท าใหโ้รงพยาบาลเสีย
ช่ือเสียง ซ่ึงเสียงสะทอ้นของผูเ้ขา้รับบริการนั้น จะเป็นขอ้มูลท่ีส าคญัท่ีบ่งช้ีใหเ้ห็นถึงขอ้บกพร่อง
ของระบบการใหบ้ริการของโรงพยาบาล ถึงแมว้า่การร้องเรียนของผูเ้ขา้รับบริการ จะไม่ไดส้ะทอ้น
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ถึงคุณภาพทางดา้นการแพทยโ์ดยตรง แต่อยา่งไรนั้นระบบการใหบ้ริการของโรงพยาบาลก็ถือเป็น
คุณภาพดา้นหน่ึง เสียงสะทอ้นจากผูเ้ขา้รับบริการจะท าให้เห็นถึงจุดท่ีเป็นปัญหาในการใหบ้ริการ 
ซ่ึงจะสามารถน าไปเป็นแนวทางในการแกไ้ขปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการได ้
 จากปัญหาขา้งตน้ ผูว้ิจยัในฐานะบุคลากรของโรงพยาบาลจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา
คุณภาพบริการโดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใช้
บริการโรงพยาบาล ABC เพื่อหาช่องโหวข่องการบริการ โดยการศึกษาในคร้ังน้ีไดน้ ามาตรวดั
คุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 ดา้น ของ Parasuraman,  Berry and Zeithaml (1988) และการศึกษาของ 
Camilleri and O’Callaghen (1998) ท่ีศึกษาเร่ืองแนวคิดในการพฒันามาตราวดัคุณภาพบริการทาง
การแพทยโ์ดยเฉพาะ มาประยกุตใ์ชใ้นการวดัคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ABC โดยพิจารณาท่ี
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการ ซ่ึงมีทั้งหมด 8 ดา้น ไดแ้ก่ 
1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ดา้นการบริการรักษาพยาบาล 3) ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ 4)ดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา 5) ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 6) ดา้นความ
สะดวกในการใชบ้ริการ 7) ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี 8) ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล ซ่ึงก่อน
หนา้น้ี เบญจพร พุฒค า (2547 อา้งถึงใน จิตติมา ธีรพนัธ์เสถียร, 2549,  หนา้ 2) ไดน้ ามาตรวดัทั้ง             
8 ดา้นน้ีมาใชใ้นการประเมินความพึงพอใจของผูป่้วยต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลจนัทรุเบกษา 
 ผลการศึกษาท่ีไดจ้ากการวจิยัในคร้ังน้ีสามารถน าไปใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพ                     
การบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC เพื่อจะไดบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบั                  
ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูเ้ขา้รับบริการอยา่งแทจ้ริง และยงัสามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มูล
พื้นฐานส าหรับผูบ้ริหารในการบริหารงานโรงพยาบาลอีกดว้ย 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัคุณภาพบริการทาง
การแพทยข์องผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 2.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการทางการแพทย์
ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 3.  เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการทางการแพทย์
ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
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 4.  วเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการบริการของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาล ABC  
 

สมมติฐานของการวจิัย 
 1.  ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคาดหวงัในการใหบ้ริการของแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ท่ีแตกต่างกนั 
 2.  ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้จริงในการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาล ABC ท่ีแตกต่างกนั 
 3.  คุณภาพบริการของโรงพยาบาลตามความคาดหวงัของผูป่้วยนอกโรงพยาบาล                
เมืองพทัยาแตกต่างจากคุณภาพบริการของโรงพยาบาลตามการรับรู้จริงของผูป่้วยนอกโรงพยาบาล            
เมืองพทัยา 
 4.  ความคาดหวงัคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 5.  การรับรู้คุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ส่งผลต่อความพึง
พอใจคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.  ไดท้ราบถึงระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ 
 2.  น าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปเป็นขอ้มูลในการแกไ้ขปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการ
ของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 3.  เป็นแนวทางในการจดัอบรมบุคลากรผูใ้หบ้ริการในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูเ้ขา้รับบริการ 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 การศึกษาคุณภาพบริการ โดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC  
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 ตัวแปรต้น                  ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ความคาดหวงัในคุณภาพบริการทาง
การแพทย์ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ดา้นการบริการรักษาพยาบาล  
3. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
4. ดา้นการใหค้วามรู้ ค าแนะน าและ

ค าปรึกษา 
5. ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 
6. ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ 
7. ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี 
8. ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 
(Parasuraman et al., 1988; Camilleri & 
O’Callaghen, 1998; Ramsaran-Fowder, 
2006; วาปี ครองวริิยะภาพ, 2555) 
 

ลกัษณะ
ประชากรศาสตร์  
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. อาชีพ 
5. ระดบัการศึกษา 
6. รายไดต้่อเดือน 
7. แผนกท่ีใชบ้ริการ 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์,  
2538) 
 

แนวทางการพฒันา 
คุณภาพบริการ 

ของแผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาล ABC  

 

การรับรู้ในคุณภาพบริการทาง
การแพทย์ 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ดา้นการบริการรักษาพยาบาล  
3. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
4. ดา้นการใหค้วามรู้ ค าแนะน าและ
ค าปรึกษา 
5. ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 
6. ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ 
7. ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี 
8. ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 
Parasuraman et al., 1988; Camilleri & 
O’Callaghen, 1998; Ramsaran-
Fowder, 2006; วาปี ครองวริิยะภาพ, 
2555 
 

ความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการทางการแพทยข์อง

แผนกผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาล ABC  
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ขอบเขตของการวจิัย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีเร่ือง คุณภาพบริการโดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
บริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC ซ่ึงเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยเลือกใช้
วธีิการส ารวจดว้ยแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนและไดก้ าหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งัน้ี 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ ผูท่ี้มารับบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ซ่ึงแผนกผูป่้วยนอก
จะแบ่งออกเป็น 7 แผนก คือ 1) อายรุกรรม 2) ศลัยกรรม 3) สูตินารีเวชกรรม 4) กุมารเวชกรรม 5) 
ทนัตกรรม 6) กายภาพบ าบดั 7) รังสีวทิยา  
 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชจ้  านวนผูป่้วยท่ีมาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาล ABC เฉล่ียในแต่ละเดือนของ พ.ศ. 2559 หาขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชต้ารางของ 
Krejcie and Morgan (1970) สุ่มตวัอยา่งจากผูท่ี้มารับบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก ตามสัดส่วนของ
จ านวนผูป่้วยท่ีมาเขา้รับบริการในแต่ละแผนก ท าการเก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือนเมษายน-พฤษภาคม พ.ศ. 
2560 
 ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย 
 ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยับ่งตวัแปรศึกษาเป็น 2 ประเภท คือ ตวัแปรอิสระ กบัตวัแปรตาม 
ดงัน้ี 

1.  ตวัแปรอิสระ (Independent variable) ไดแ้ก่ ขอ้มูลส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
 1.1  เพศ 
 1.2  อาย ุ
 1.3  สถานภาพ 
 1.4  อาชีพ 
 1.5  ระดบัการศึกษา 
 1.6  รายไดต่้อเดือน 
 1.7  แผนกท่ีมาใชบ้ริการ 
2. ตวัแปรตาม (Dependent variable) ไดแ้ก่ ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ 

งานบริการ ซ่ึงจ าแนกเป็น 8 ดา้น ดงัน้ี 
 2.1  ความคาดหวงัคุณภาพงานบริการ จ าแนกเป็น 8 ดา้น ดงัน้ี 
  2.1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  2.1.2  ดา้นการบริการรักษาพยาบาล  
  2.1.3  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
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  2.1.4  ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา 
  2.1.5  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 
  2.1.6  ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ 
  2.1.7  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี 
  2.1.8  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 

  2.2  การรับรู้คุณภาพงานบริการ จ าแนกเป็น 8 ดา้น ดงัน้ี 
  2.2.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
  2.2.2  ดา้นการบริการรักษาพยาบาล  
  2.2.3  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
  2.2.4  ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา 
  2.2.5  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 
  2.2.6  ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ 
  2.2.7  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี 

2.2.8  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 
  2.3  ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีตรงกนัในความหมายของค าศพัทเ์ฉพาะต่าง ๆ ผูว้จิยั                           
จึงขอก าหนดความหมายและขอบเขตของค าศพัทเ์ฉพาะไวด้งัน้ี 
 โรงพยาบาล หมายถึง โรงพยาบาล ABC ซ่ึงเป็นโรงพยาบาลระดบัทุติยภูมิ 2.1 ขนาด 
110 เตียง ท่ีมีการใหบ้ริการทางดา้นการแพทยใ์นดา้นต่าง ๆ มีการบริหารจดัการโดย                 
ส านกัการสาธารณสุขเมืองพทัยา 
 แผนกผูป่้วยนอก หมายถึง หน่วยงานท่ีใหก้ารบริการดา้นการรักษาพยาบาลแก่ผูป่้วย            
ซ่ึงหลงัจากท่ีผูป่้วยไดรั้บการบริการแลว้จะสามารถกลบัไปพกัรักษาตวัต่อท่ีบา้นได ้โดยท่ีไม่ตอ้ง
เขา้นอนรักษาตวัท่ีโรงพยาบาล ซ่ึงแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล ABC แบ่งออกเป็น                  
7 แผนก คือ 1) อายรุกรรม 2) ศลัยกรรม 3) สูตินารีเวชกรรม 4) กุมารเวชกรรม 5) ทนัตกรรม                  
6) กายภาพบ าบดั 7) รังสีวทิยา 
 ผูป่้วยนอก หมายถึง ประชาชนทั้งหญิงและชายท่ีมาเขา้รับการบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาล ABC  
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 ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง บุคคลท่ีท าหนา้ท่ีในการใหก้ารบริการหรือใหก้ารดูแลผูท่ี้เขา้มาใช้
บริการท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 ผูรั้บบริการ หมายถึง บุคคลท่ีเขา้มารับการบริการทางดา้นการแพทย ์การตรวจรักษา
บรรเทาอาการเจบ็ป่วย หรือป้องกนัตนเองจากโรคภยัไขเ้จบ็ ท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล              
เมืองพทัยา รวมถึงใชบ้ริการจากส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ของโรงพยาบาล ABC  
 ความคาดหวงัในคุณภาพบริการทางการแพทย ์หมายถึง ความตอ้งการหรือ การ
คาดการณ์ล่วงหนา้ของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ถึงการบริการท่ีจะ
ไดรั้บเม่ือเขา้รับการบริการในดา้นต่าง ๆ คือ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ                               
2) ดา้นการบริการรักษาพยาบาล 3) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 4) ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า
และค าปรึกษา 5) ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 6) ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ 7) ดา้นอธัยาศยั
ไมตรีของเจา้หนา้ท่ี 8) ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 
 การรับรู้ในคุณภาพบริการทางการแพทย ์หมายถึง การแสดงออกถึงความรู้สึก                    
ความเขา้ใจของผูท่ี้เขา้รับบริการทางการแพทย ์เก่ียวกบัการดูแลรักษาและการใหก้ารพยาบาล
หลงัจากท่ีเขา้รับการบริการแลว้ ในดา้นต่าง ๆ คือ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ                             
2) ดา้นการบริการรักษาพยาบาล 3) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 4) ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า
และค าปรึกษา 5) ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 6) ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ 7) ดา้นอธัยาศยั
ไมตรีของเจา้หนา้ท่ี 8) ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 
 คุณภาพบริการ หมายถึง ระดบัความสามารถในการตอบสนองต่อความคาดหวงัและ
ความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ทั้งในดา้นของการดูแล
รักษา การช่วยเหลือผูป่้วย รวมถึงความตอ้งการของผูป่้วยในดา้นสุขภาพอนามยั โดยประเมินจาก
การเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของผูท่ี้มารับบริการตอ้งการท่ีจะไดรั้บกบับริการท่ีไดรั้บจริง
เม่ือมาใชบ้ริการ ซ่ึงเกณฑท่ี์ใชใ้นการวดัคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลมี 8 ดา้น คือ 
 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ใหผู้ท่ี้มาเขา้รับบริการเห็นเป็นรูปธรรมชดัเจน ไดแ้ก่ มีสภาพแวดลอ้มท่ีสะอาดและมีความเป็น
ระเบียบ มีอุปกรณ์และเคร่ืองมืออ านวยความสะดวกท่ีทนัสมยั เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเรียบร้อย มีท่ีนัง่รอ
รับบริการอยา่งเพียงพอ มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีเคร่ืองหมาย ป้าย ลูกศร แนะน าจุดต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 
  2.  ดา้นการบริการรักษาพยาบาล หมายถึง มีจ านวนบุคลากรดา้นการแพทยมี์พียงพอและ
พร้อมท่ีจะใหบ้ริการ มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือแพทยท่ี์ทนัสมยัเพียงพอและพร้อมใชง้านตลอดเวลา              
มีม่านกั้น ปิดร่างกายผูป่้วยขณะใชบ้ริการ 
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 3.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ หมายถึง ผูเ้ขา้รับบริการมีความรู้สึกมัน่ใจวา่ไดรั้บ           
การตรวจรักษาจากบุคลากรดา้นการแพทย ์ท่ีมีความรู้ ความเช่ียวชาญในการรักษา สามารถตรวจ
วนิิจฉยัโรคและรักษาโรคไดถู้กตอ้ง มีความมัน่ใจไดว้า่รักษาแลว้โรคจะทุเลาจนหาย 
 4.  ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา หมายถึง ผูเ้ขา้รับบริการไดรั้บความรู้ 
ค าแนะน า วธีิการปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้งจากเจา้หนา้ท่ี ไดรั้บการอธิบายดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย ไดรั้บฟัง
อยา่งชดัเจน มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ วดีีโอ ใหค้วามรู้ดา้นสุขภาพ 
 5.  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง การแสดงออกของบุคลากรเจา้หนา้ท่ีของ
โรงพยาบาลต่อผูท่ี้เขา้รับบริการ ถึงความเสมอภาคเท่าเทียมกนั ใหบ้ริการโดยการไม่แบ่งชั้นวรรณะ 
พร้อมท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือผูเ้ขา้รับบริการทนัทีเม่ือไดรั้บการร้องขอ 
 6.  ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ หมายถึง ผูท่ี้มาเขา้รับบริการไดรั้บการอ านวย 
ความสะดวกในการมาใชบ้ริการ สามารถเขา้ถึงบริการในโรงพยาบาลไดง่้าย มีขั้นตอนการ
ใหบ้ริการสะดวกรวดเร็วไม่ยุง่ยาก การใหบ้ริการเป็นไปตามคิว มีจุดประชาสัมพนัธ์ช่วยตอบค าถาม
ส าหรับผูป่้วย มีการส่งต่อผูป่้วยไปตรวจแผนกต่าง ๆ ไดร้วดเร็ว 
 7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง การแสดงออกของเจา้หนา้ท่ีบุคลากรของ 
โรงพยาบาล แสดงถึงการมีอธัยาศยัดี มีการทกัทายผูท่ี้มาใชบ้ริการ พูดจาไพเราะ ยิม้แยม้ แจ่มใส               
มีความสุภาพเรียบร้อย และใหค้วามช่วยเหลือดว้ยความเต็มใจ 
 8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล หมายถึง โรงพยาบาลมีการเรียกเก็บค่ารักษาพยาบาล
เหมาะสมกบับริการท่ีไดรั้บและมีการแจง้ราคาค่ารักษาพยาบาลก่อนรับการรักษา 
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บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
 งานวจิยัเร่ืองการศึกษาคุณภาพบริการโดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
บริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้บทวนวรรณกรรม 
แนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และไดท้  าการรวบรวมสาระส าคญัท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา 
ซ่ึงไดล้  าดบัเน้ือหาเป็นหวัขอ้ได ้ดงัน้ี 
 1. โรงพยาบาล ABC  
 2. แนวคิดเก่ียวกบัประชากรศาสตร์ 
 3. แนวคิดเก่ียวกบังานบริการของโรงพยาบาล 
 4. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 
 5. แนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของผูป่้วย 
 6. แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูป่้วย 
 7.  แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 8. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

โรงพยาบาล ABC  
 โรงพยาบาล ABC เร่ิมเปิดให้บริการเม่ือวนัท่ี 24 พฤษภาคม พ.ศ. 2556 ปัจจุบนั            
เป็นโรงพยาบาลท่ีมีขนาด 110 เตียง สังกดัส านกัการสาธารณสุขเมืองพทัยา กรมการปกครอง             
ส่วนทอ้งถ่ิน กระทรวงมหาดไทย 
 ประวตัิความเป็นมาโรงพยาบาล ABC  
 เน่ืองจากจ านวนประชากรและจ านวนนกัท่องเท่ียวท่ีเพิ่มมากข้ึนในแต่ละปีเมืองพทัยา
เล็งเห็นถึงความส าคญัในดา้นสุขภาพและโรคภยัไขเ้จบ็ต่าง ๆ เมืองพทัยาจึงจดัตั้งโรงพยาบาล ABC 
ข้ึนเพื่อใหบ้ริการประชาชนท่ีอยูใ่นเขตความรับผิดชอบของเมืองพทัยาและนกัท่องเท่ียวท่ีมา
ท่องเท่ียวในเมืองพทัยา โดยด าเนินการสร้างอาคารโรงพยาบาล ABC เพื่อใหบ้ริการดา้น  
สาธารณสุขภายใตน้โยบายเพื่อสุขภาพ 5 มิติ แห่งเมืองพทัยา ซ่ึงจะประกอบดว้ย มิติส่งเสริม
สุขภาพ มิติป้องกนัโรค มิติรักษาพยาบาล มิติฟ้ืนฟูสภาพ และมิติอนามยัส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึง
โรงพยาบาล ABC เป็นสถานพยาบาลท่ีใหบ้ริการดา้นสุขภาพใหก้บัผูป่้วย โดยมกัท่ีจะมุ่งเนน้ใน
การส่งเสริม ป้องกนั รักษา และฟ้ืนฟูภาวะความเจบ็ป่วย หรือโรคต่าง ๆ โรงพยาบาล ABC เป็น
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โรงพยาบาลท่ีคนพทัยาภาคภูมิใจ ในการรองรับการรักษาและการบริการทางการแพทยท์ัว่ไป ดว้ย
ศกัยภาพในการใหบ้ริการประชาชนอยา่งทัว่ถึงและครอบคลุมในการดูแลสุขภาพของประชาชน
และนกัท่องเท่ียว โดยมีการวา่จา้งทีมงานผูช้  านาญการดา้นสาธารณสุขจากโรงพยาบาลธนบุรีมารับ
หนา้ท่ีบริหารจดัการ ดว้ยความตอ้งการใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพและดูแลในรูปแบบของ
โรงพยาบาลเอกชนในมาตรฐานระดบัราคาแค่โรงพยาบาลของรัฐเท่านั้น 
 โรงพยาบาล ABC ไดจ้ดัสร้างข้ึนบริเวณศูนยบ์ริการสาธารณสุขเมืองพทัยาโดยใชพ้ื้นท่ี
ดา้นขา้งของบริเวณดงักล่าว บนเน้ือท่ีในการก่อสร้างทั้งหมด 6,788 ตารางเมตร แบบก่อสร้างใน
ลกัษณะตึก 5 ชั้น โดยชั้น 1 และชั้น 2 ประกอบดว้ย แผนกผูป่้วยอุบติัเหตุและฉุกเฉินและ                  
หอ้งตรวจต่างรวมถึงหอ้งผา่ตดั ในส่วนของชั้น 3 เป็นห้องพกัผูป่้วยชายและผูป่้วยหญิง และชั้น 4 
เป็นห้องผูป่้วยพิเศษซ่ึงรวมแลว้จะสามารถรองรับผูป่้วยไดเ้บ้ืองตน้ 110 เตียง โดยในส่วนของชั้น 5 
เป็นห้องพกัผูป่้วยเด็ก แผนกกายภาพบ าบดัและศูนยต์รวจสุขภาพนานาชาติ 
 ทั้งน้ีเพื่อศกัยภาพในการใหบ้ริการประชาชนอยา่งทัง่ถึงและครอบคลุมในการดูแล
สุขภาพของประชาชนและนกัท่องเท่ียว ทางโรงพยาบาล ABC ไดมี้การเปิดแผนกต่าง ๆ เพื่อรองรับ
การรักษาจ านวนทั้งส้ิน 11 แผนก ดงัต่อไปน้ี  
 1.  แผนกรังสีวทิยา  
 2.  แผนกทนัตกรรม  
 3.  แผนกจกัษุวทิยา  
 4.  แผนกกายภาพบ าบดั  
 5.  แผนกชนัสูตร  
 6.  แผนกผูป่้วยใน  
 7.  แผนกผูป่้วยนอก  
 8.  แผนกอุบติัเหตุฉุกเฉิน  
 9.  แผนกผูป่้วยพิเศษ  
 10.  แผนกผูป่้วยวกิฤต (ICU)  
 11.  แผนกเด็กทารก  
 โดยทั้ง 11 แผนกขา้งตน้ไดจ้ดัเตรียมเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัพร้อมทั้งบุคลากรท่ีมีความรู้
ความสามารถเฉพาะทางเพื่อเตรียมพร้อมในการบริการแก่ประชาชนรวมถึงนกัท่องเท่ียวไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพเตม็ท่ี 
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 วสัิยทัศน์ โรงพยาบาล ABC รักษาอยา่งห่วงใยใส่ใจบริการโดยทีมผูเ้ช่ียวชาญ             
ครบครันเทคโนโลยทีนัสมยัคุม้ค่า ราคารัฐ 
 พนัธกจิ มุ่งมัน่ในการใหบ้ริการทางการแพทยท่ี์เป็นเลิศและสร้างความพึงพอใจใช้
บริการ โดยทีมบุคลากรท่ีมีคุณธรรมและความรับผดิชอบต่อสังคม ควบคู่ความเป็นเลิศทางวชิาการ
และพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
 ขอบเขตของการให้บริการ 
 โรงพยาบาล ABC เป็นโรงพยาบาลท่ีเปิดใหบ้ริการผูป่้วยในระดบัตน้ ทุติยภูมิ 2.1 
ใหบ้ริการการรักษาผูป่้วยอยา่งห่วงใย ใส่ใจบริการโดยทีมแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ ครบครันเทคโนโลยี
ทนัสมยัคุม้ค่าราคารัฐ มุ่งมัน่ในการใหบ้ริการทางการแพทยท่ี์เป็นเลิศและสร้างความพึงพอใจให้
ผูใ้ชบ้ริการ โดยทีมบุคลากรท่ีมีคุณธรรมและมีความรับผิดชอบต่อสังคมควบคู่กบัความเป็นเลิศ            
ทางวชิาการและพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
 การบริการด้านสุขภาพ 5 มิติ 
 มิติท่ี 1 การส่งเสริมสุขภาพ ประกอบดว้ย การส่งเสริมสุขภาพระดบับุคคล ทุกกลุ่มอายุ
และระดบัครอบครัวและการส่งเสริมสุขภาพระดบัชุมชน 
 มิติท่ี 2 ป้องกนั ควบคุม และป้องกนัภยัสุขภาพ โรงพยาบาลมีการดาเนินการดงัน้ีป้องกนั
โรคติดต่อ ป้องกนัและควบคุมโรคระบาด และป้องกนัและควบคุมภยัพิบติั 
 มิติท่ี 3 การรักษาพยาบาลแบบองคร์วม 
 1.  การบริการดา้นการแพทย ์แพทยเ์ฉพาะทางดา้นต่าง ๆ เช่นศลัยกรรม กุมารเวชศาสตร์
และอ่ืน ๆ อีกทั้งยงัมีแพทยท่ี์เก่ียวขอ้งในแต่ละสาขา เช่น เวชปฏิบติัฉุกเฉิน เวชปฏิบติัทัว่ไป 
การแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือกและทนัตกรรม 
 2.  ดา้นเทคนิคบริการ ใหบ้ริการทางการครอบคลุมงานดงัน้ี เวชกรรมฟ้ืนฟู รังสีวทิยา
และเภสัชกรรม 
 3.  กลุ่มงานเวชปฏิบติัครอบครับ ครอบคลุมงานบริการสุขภาพชุมชน 
 มิติท่ี 4 การฟ้ืนฟูสภาพ ครอบคลุมงานกายภาพบาบดั 
 มิติท่ี 5 ดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
 1.  ส่งเสริมดา้นการจดัการขยะภายในโรงพยาบาล 
 2.  ดูแลส่ิงแวดลอ้มภายในโรงพยาบาลใหป้ลอดภยั  
 โครงสร้างองค์กร  
 1.  โรงพยาบาล ABC จดัโครงสร้างการบริหารโรงพยาบาลตามกรอบการบริหาร
โรงพยาบาลของกระทรวงสาธารณสุขโดยแบ่งเป็น 11 กลุ่มงาน ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 2-1  โครงสร้างการบริหารโรงพยาบาลตามกรอบการบริหารโรงพยาบาลของกระทรวง 
   สาธารณสุข (โรงพยาบาล ABC, 2559)  
 
 2.  โรงพยาบาล ABC ไดจ้ดัโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพและโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพแบบบูรณาการ ประกอบดว้ย 7 ทีมหลกั ดงัน้ี  
 
 
 

ผู้อ านวยการส านักการสาธารณสุข 

ผู้อ านวยการโรงพยาบาล ABC  

ผู้จดัการโครงการโรงพยาบาล ABC  

รองผู้อ านวยการกลุ่มการ
พยาบาล 

รองผู้อ านวยการกลุ่มปฏิบัติการ รองผู้อ านวยการกลุ่มการแพทย์ 

- อายรุกรรม 
- ศลัยกรรม 
- สูติ นรี เวชกรรม 
- กุมารเวชกรรม 
- จกัษุวิทยา 
- เวชปฏิบติัทัว่ไป 
- เวชศาสตร์ฟ้ืนฟู 
- ศลัยกรรมออร์โธปิดิกส์ 
- เวชศาสตร์ฉุกเฉินและ
นิติเวช 
- วิสญัญีวิทยา 
- รังสีวิทยา 
- ทนัตกรรม 
 
 
 
 
 
 

- แผนกผูป่้วยนอก  
- แผนกผูป่้วยใน -รวมชาย  
- แผนกผูป่้วยใน -รวมหญิง 
- แผนกผูป่้วยใน-พิเศษ  
- แผนกหอผูป่้วยวิกฤต  
- แผนกห้องผา่ตดั  
- แผนกไตเทียม  
- แผนกอุบติัเหตุและฉุกเฉิน 
- แผนกห้องคลอดและทารก
แรกเกิด  
- แผนกเวรเปล  
- แผนกควบคุมการติดเช้ือ  
- แผนกทนัตกรรม  
- แผนกศูนยคุ์ณภาพ  
 
 
 
 
 

- แผนกเภสชักรรม  
- แผนกกายภาพบ าบดั 
- แผนกโภชนาการ 
- แผนกเคร่ืองมือแพทย ์
- แผนกอาคารสถานท่ี 
- แผนกส่ิงแวดลอ้มและ
อาชีวะอนามยั 
- แผนกการเงิน 
- แผนกเวชระเบียนแผนก
รับผูป่้วยใน 
- แผนกคอมพิวเตอร์ 
- แผนกศูนยสิ์ทธิ
ประโยชน์ 
- แผนกอ านวยการบริหาร 
 
 
 
 

- แผนกรังสีวิทยา 
- แผนก
ห้องปฏิบติัการ 
- คลงัยาเวชภณัฑ ์
- คลงัพสัดุ ทรัพยสิ์น 
- รักษาความปลอดภยั 
- ยานพาหนะ 
- ท าความสะอาด 
 
 
 
- แผนกการตลาด 
- บญัชี ลูกหน้ี 
- ประสานงานสิทธิท่ี 
เก่ียวขอ้งกบัผูป่้วย 
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ภาพท่ี 2-2  โครงสร้างการบริหารงานคุณภาพและโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพแบบบูรณาการ 
   (โรงพยาบาล ABC, 2559)  
 
 โครงสร้างความรับผดิชอบและการประสานงานในระบบคุณภาพนั้น หมายถึง                             
ความรับผดิชอบในการจดัท าแผนพฒันาโรงพยาบาลและการพฒันาหน่วยงานและงานทั้งหลายของ
โรงพยาบาลใหเ้จริญกา้วหนา้ ด าเนินงานศึกษากลยทุธ์ต่าง ๆ เพื่อพฒันาโรงพยาบาล และช่วยเหลือ

ส านักการสาธารณสุขเมืองพัทยา 

ผูจ้ดัการโครงการโรงพยาบาล ABC  

คณะกรรมการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล 

ทีมพฒันาคุณภาพงานหลกั 

คณะกรรมการบริหารความเส่ียง 

คณะกรรมการการป้องกนัและ
ควบคุมการติดเช้ือ 

คณะกรรมการส่ิงแวดลอ้มและอา
ชีวอนามยั 

คณะกรรมการเภสัชกรรม 

คณะกรรมการบริหารทรัพยากรบุคคล 

องคก์รแพทย ์

องคก์รพยาบาล 

องคก์รแพทย ์

ทีมพฒันาคุณภาพงานสนบัสนุน 

กลุ่มงานสหสาขาวชิาชีพ 

กายภาพบ าบดั 

รังสีวทิยา 

หอ้งปฎิบติัการ 

คณะกรรมการเวชระเบียนและสารสนเทศ 
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ใหบุ้คคลและหน่วยงานต่าง ๆ ของโรงพยาบาลท าวจิยัเพื่อพฒันางาน/ หน่วยงานของตนอยา่ง
ต่อเน่ือง และใหมี้การน าส่ิงท่ีไดจ้ากการด าเนินงานของโรงพยาบาลไปใชป้ระโยชน์อยา่งคุม้ค่าและ
มีประสิทธิภาพ รับผดิชอบระบบขอ้มูลข่าวสารของโรงพยาบาลใหเ้ป็นปัจจุบนั ถูกตอ้ง ครบถว้น 
ทัว่ถึงตลอดเวลา รวมทั้งการรวบรวมและการน าขอ้มูลต่าง ๆ มาใชไ้ดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว 
จดัการประชุมเสนอผลงานวิชาการประจ าปีของโรงพยาบาล ส่งเสริม สนบัสนุน และช่วยเหลือ
ผูป้ฏิบติังานในส่วนพฒันาบริการโรงพยาบาล 
 ช่องทางการรับฟังความเห็นจากผู้ใช้บริการ 
 โรงพยาบาล ABC ใหบ้ริการโดยเนน้ผูป่้วยเป็นศูนยก์ลาง มีการสอบถามและพิจารณา
ความตอ้งการของผูป่้วยร่วมดว้ยเสมอ มีการน าขอ้ร้องเรียน/ ขอ้เสนอแนะจากผูรั้บบริการมา
พฒันาการบริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหก้ารบริการของโรงพยาบาลเป็นไปตามวสิัยทศัน์และ                    
พนัธกิจท่ีตั้งไว ้
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ตารางท่ี 2-1  รายละเอียดการรับฟังความคิดเห็นของผูม้ารับบริการในช่องทางต่าง ๆ  
 

กลุ่มผู้เข้ารับบริการ 
วธีิการในการรับฟังและเรียนรู้ความ
ต้องการและความคาดหวงัหลกั ๆ 

(ให้ระบุเหตุผลในการเลือกวธีิการน้ันด้วย) 
 

ความถี่ (ในการรับฟังและเรียนรู้
ความต้องการ) 

ข้อมูลที่ได้รับจากการรับฟัง 

ผูป่้วยนอก  
ประกอบไปดว้ย ผูป่้วยท่ีมารับบริการ 
ท่ีแผนกอุบติัเหตุและฉุกเฉิน,                  
ผูป่้วยนอก, ทนัตกรรม, คลินิกวคัซีน
และคลินิกฝากครรภ ์

1.  ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน 
2.  การสอบถามผูป่้วยโดยตรง 
3.  ตูรั้บขอ้คิดเห็น/ ขอ้ร้องเรียน 
4.  ส่ือมวลชนต่าง ๆ เช่น หนงัสือพิมพ ์ 
5.  โทรศพัท/์ โทรสาร 
6. Web board โรงพยาบาล ABC  

1.  ทุกวนัราชการ 
2.  ทุกวนั 
3.  เปิดตูรั้บขอ้คิดเห็น/                  
ขอ้ร้องเรียน 2 คร้ัง/ สปัดาห์ 
4.  ทุกวนั 
5.  ทุกวนั 
6.  ทุกวนั 

1.  การบริการล่าชา้ 
2.  พฤติกรรมบริการของ
เจา้หนา้ท่ีไม่เหมาะสม 
3.  ตอ้งการใหมี้การเปิดบริการ
ตรวจนอกเวลาราชการ 

ผูป่้วยใน  
ประกอบไปดว้ย ผูท่ี้มารับบริการท่ี
แผนกผูป่้วยรวมในชาย -หญิง,                
ผูป่้วยพิเศษและป่วยหนกั 
 
 

1.  ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน 
2.  การตอบแบบสอบถามผูป่้วยในของแต่ละ
แผนก 
3.  ตูรั้บขอ้คิดเห็น/ ขอ้ร้องเรียน 
4.  ส่ือมวลชนต่าง ๆ เช่น หนงัสือพิมพ ์ 
5.  โทรศพัท/์ โทรสาร 
6.  Web board โรงพยาบาล ABC  

1.  ทุกวนัราชการ 
2.  ทุกคร้ังท่ีออกใหบ้ริการตรวจ
สุขภาพนอกหน่วย 
3.  เปิดตูรั้บขอ้คิดเห็น/ ขอ้
ร้องเรียน 2 คร้ัง/ สปัดาห์ 
4.  ทุกวนั 
5.  ทุกวนั 
6.  ทุกวนั 

1.  ขั้นตอนการบริการท่ีล่าชา้ 
2.  พฤติกรรมบริการของ
เจา้หนา้ท่ีไม่เหมาะสม 
3.  หอ้งแยกของผูป่้วยเด็กผูใ้หญ่ 
4.  การใหข้อ้มูลท่ีไม่ครบถว้น
ของเจา้หนา้ท่ีพยาบาล 
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ภาพท่ี 2-3  ปริมาณการร้องเรียนในแต่ละดา้นของโรงพยาบาล (โรงพยาบาล ABC, 2559)  
 
 การประเมินความพงึพอใจของผู้ป่วย 
 โรงพยาบาลมีการประเมินความพึงพอใจของผูป่้วย และใชข้อ้มูลเพื่อปรับปรุง                     
การด าเนินงาน วธีิวดัผลเหมาะสมกบักลุ่มแต่ละกลุ่มและไดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ในการน าไป
ปรับปรุง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-4  แผนภูมิแสดงความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมือง 
  พทัยาเปรียบเทียบ 2 ปี ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2557-2558 (โรงพยาบาล ABC, 2559)  
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 สถิติการเข้ารับบริการ 
 จ านวนผูเ้ขา้รับบริการของโรงพยาบาล ABC มีแนวโนม้เพิ่มสูงข้ึนในแต่ละปี 
 

 
 
ภาพท่ี 2-5  สถิติผูเ้ขา้รับบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ปี พ.ศ. 2556-2557 
  (โรงพยาบาล ABC, 2559)  
 

 
ภาพที 2-6  สถิติผูเ้ขา้รับบริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาล ABC ปี พ.ศ. 2556-2557 
  (โรงพยาบาล ABC, 2559)  
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แนวคดิเกีย่วกบัประชากรศาสตร์ 
 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ
ครอบครัว จ านวนสมาชิกในครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ซ่ึงลกัษณะต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็น
ลกัษณะท่ีส าคญัท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย และยงัสามารถอธิบายความรู้สึกนึกคิดและความรู้สึก
ของกลุ่มเป้าหมาย บุคคลท่ีมีลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ต่างกนัจะมีลกัษณะทางจิตวทิยาต่างกนั 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538, หนา้ 41-42 อา้งถึงใน วรรณนิภา มหาวงศ,์ 2555, หนา้ 9)  
 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีน ามาศึกษาในการวจิยัในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
 1.  เพศ (Sex) เพศเป็นลกัษณะประจ าตวับุคคลท่ีมีมาตั้งแต่ก าเนิด เพศสามารถแบ่งแยก
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้ในปัจจุบนัน้ีตวัแปรดา้นเพศนั้นมีความส าคญัเป็นอยา่งมาก เพราะ
ปัจจยัทางดา้นเพศนั้นจะส่งผลใหมี้การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการใชบ้ริการอยูม่าก นอกจากน้ี              
เพศหญิงและเพศชายจะมีความแตกกนัอยา่งมากในเร่ืองของความคิด ค่านิยมและทศันคติ                     
เพศท่ีแตกต่างกนัมกัจะมีทศันคติการรับรู้และการตดัสินใจในการใชบ้ริการต่างกนั 
 2.  อาย ุ(Age) เป็นลกัษณะประจ าตวัของบุคคลท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปตามระยะเวลา 
ของการมีชีวิตอยู ่อายจุะเป็นปัจจยัท่ีท าใหค้นมีความคิด ค่านิยม และพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั                 
จะเป็นเคร่ืองบ่งช้ีความสามารถท่ีจะท าความเขา้ใจในเร่ืองต่างของบุคคล คนท่ีมีอายนุอ้ยจะมี
ความคิดท่ีอิสระเสรียดึถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกวา่กลุ่มคนท่ีมีอายเุยอะ กลุ่มท่ีใช้
บริการท่ีมีอายตุ่างกนัยอ่มมีความคาดหวงัและการรับรู้การบริการต่างกนั 
 3.  การศึกษา (Education) เป็นปัจจยัท่ีท าใหค้นมีความคิด ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรม
แตกต่างกนั ระดบัการศึกษาจะท าใหค้นมีความคิดและสามารถในการท าความเขา้ใจส่ิงต่าง ๆ ได้
มากข้ึน คนท่ีมีการศึกษาสูงจะมีความไดเ้ปรียบในการรับรู้ข่าวสาร มีความขวา้งขวางและเขา้ใจสาร
ไดดี้ มกัจะน าเหตุผลมาใชใ้นการตดัสินใจ ส่วนคนท่ีมีการศึกษาต ่าก็จะมีส่ิงเหล่าน้ีลดต ่าลง 
 4.  อาชีพ (Occupation) ปัจจยัดา้นอาชีพจะสืบเน่ืองมาจากปัจจยัทางดา้นการศึกษา               
ถา้บุคคลมีการศึกษาท่ีดี มีการศึกษาท่ีสูงก็จะสามารถประกอบอาชีพท่ีมีความมัน่คง มีรายได้
ต่อเน่ืองท าใหส้ามารถท่ีจะมีอ านาจในการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการใด ๆ มากกวา่คนท่ีมีอาชีพท่ี
ไม่มัน่คง 
 5.  รายได ้(Income) ของบุคคลจะแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจ ความมัน่คงทางเศรษฐกิจ 
ซ่ึงปัจจยัทางดา้นรายไดน้ั้นจะแสดงถึงการมีศกัยภาพในการหาเงิน บ่งบอกถึงอ านาจในการใชจ่้าย 
ผูท่ี้มีรายไดสู้งก็จะมีโอกาสท่ีดีกวา่ในการหาส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดูแลตนเอง 
 6.  สถานภาพสมรส (Marital status) จะแบ่งไดเ้ป็น โสด สมรส หมา้ย หยา่ หรือแยกกนั
อยู ่ความแตกต่างทางดา้นสถานภาพจะส่งผลใหบุ้คคลมีความแตกต่างกนัในดา้นขนบธรรมเนียม
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ประเพณี ความเช่ือถือทางดา้นศาสนา และส่ิงเหล่าน้ีลว้นมีอิทธิพลต่อการรับรู้ การวเิคราะห์และ 
การตดัสินใจ 
 

แนวคดิเกีย่วกบังานบริการของโรงพยาบาล 
 ลกัษณะการบริการทางการแพทย์ 
 การบริการทางการแพทย ์เป็นการบริการในดา้นสุขภาพอนามยัของผูท่ี้มารับบริการ ท่ีมี
ความเก่ียวขอ้งกบัวชิาชีพซ่ึงเกิดข้ึนตามความตอ้งการของสังคม การบริการทางการแพทยมี์
จุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการของมนุษย ์ช่วยบรรเทาความทุกข ์บ ารุงสุข ทั้งทางดา้น
ร่างกาย จิตใจ และอารมณ์ ทั้งในภาวะท่ีมีสุขภาพดีและในภาวะเจบ็ป่วย 
 การใหบ้ริการทางดา้นการแพทยจ์ะตอ้งยดึหลกั 4 ประการ คือ 
 1. ช่วยใหผู้ป่้วยเป็นตวัของตวัเอง โดยบุคลากรทางดา้นการแพทยจ์ะตอ้งรับฟัง                 
ความคิดเห็นของผูป่้วยดว้ยความจริงใจ มีความเขา้ใจในความคิดเห็นของผูป่้วย 
 2. ช่วยใหผู้ป่้วยกลบัมาอยูใ่นภาวะปกติโดยเร็วท่ีสุด 
 3. ป้องกนัอนัตรายหรือการติดโรคจากผูป่้วย กล่าวคือ บุคลากรทางดา้นการแพทย์
จะตอ้งปฏิบติังานดว้ยความระมดัระวงัไม่ใหเ้กิดอุบติัเหตุจากการใชเ้คร่ืองมือต่าง ๆ รวมถึงดูแล
รักษาป้องกนัตนเองจากการติดเช้ือจากผูป่้วย 
 4. ช่วยใหผู้ป่้วยกลบัไปใชชี้วติในสังคมไดอ้ยา่งปกติ 
 คุณลกัษณะบริการทางการแพทย์ 
 การบริการท่ีดีจะตอ้งประกอบไปดว้ยทกัษะความรู้ความสามารถของผูใ้หบ้ริการและ
ระบบการบริการท่ีมีโครงสร้างท่ีเอ้ืออ านวยใหเ้กิดการบริการท่ีดี (ยงยทุธ์ พงษสุ์ภาพ, 2541,              
หนา้ 53 อา้งถึงใน จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร, 2549, หนา้ 11-12)  
 1. การดูแลอยา่งองคร์วม 
 ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งท าความเขา้ใจผูท่ี้มาใชบ้ริการ ไม่มองผูท่ี้มาใชบ้ริการเป็นเพียงคนไข ้
แต่ควรจะมองไปถึง ความกลวั ความกงัวลใจ หรือขอ้สงสัยท่ีเกิดข้ึนกบัผูท่ี้มาใชบ้ริการ และจะตอ้ง
ท าความเขา้ใจผูเ้ขา้รับบริการในเชิงสังคม เศรษฐกิจขนบธรรมเนียมประเพณี เพื่อจะไดส้ร้าง
สัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการใหมี้ความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั มีความเห็นท่ีตรงกนั               
มีการตดัสินใจร่วมกนั และน าการตดัสินใจท่ีมีการตดัสินใจร่วมกนันั้นไปปฏิบติั และส่งเสริม               
การเรียนรู้ เพื่อท าใหค้นไขห้รือผูรั้บบริการมีความสามารถท่ีจะดูแลตวัเองไดม้ากยิง่ข้ึน 
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 2. การดูแลอยา่งต่อเน่ือง 
 ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งดูแลผูเ้ขา้รับบริการตั้งแต่เร่ิมมีปัญหาจนกระทัง่ปัญหานั้นหมดไป 
หรือในทางอุดมคติคือ ตั้งแต่เกิดจนตาย ดงันั้นจึงจ าเป็นจะตอ้งมีการจดัการระบบเพื่อใหก้ารติดตาม
เป็นไปอยา่งต่อเน่ือง การเกิดความต่อเน่ืองนั้นเป็นผลมาจากการดูแลแบบองคร์วม การเขา้ถึงสภาพ
จิตใจของผูรั้บบริการไดน้ั้นจะช่วยใหผู้รั้บบริการใหค้วามร่วมมือในการติดตามผลถึงแมว้า่                     
การใหบ้ริการบางอยา่งอาจไม่ตอบสนองส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และการมีปฏิสัมพนัธ์อยา่ง
ต่อเน่ือง จะท าใหเ้กิดความสัมพนัธ์มีความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนั ส่งผลใหผู้ใ้หบ้ริการสามารถท่ีจะ
ดูแลแบบองคร์วมไดใ้นท่ีสุด ดงันั้นอาจกล่าวไดว้า่การดูแลแบบองคร์วมและการดูแลแบบต่อเน่ือง
นั้นช่วยเสริมกนัและกนั 
 3. การดูแลอยา่งผสมผสาน 
 การดูแลแบบผสมผสานนั้นจะประกอบไปดว้ย การบริการดา้นการรักษา ดา้นการ
ป้องกนั ดา้นการส่งเสริมสุขภาพ และดา้นการฟ้ืนฟูสภาพ การดูแลอยา่งผสมผสานมีส่วนเช่ือมโยง
กบัการดูแลแบบต่อเน่ืองและการดูแลแบบองคร์วม การดูแลแบบต่อเน่ืองและการดูแลแบบองคร์วม
จะช่วยใหเ้กิดความชดัเจนระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการมากยิง่ข้ึน 
 คุณลกัษณะทั้งสามประการ ซ่ึงไดแ้ก่ การดูแลอยา่งองคร์วม การดูแลอยา่งต่อเน่ือง                  
การดูแลแบบผสมผสาน เป็นกิจกรรมท่ีส่งเสริมซ่ึงกนัและกนั ซ่ึงถา้ขาดประการใดประการหน่ึงจะ
ท าใหส่้วนท่ีเหลือขาดประสิทธิภาพลงไปทนัที 
 การบริการของโรงพยาบาล ควรท่ีจะใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการของผูรั้บบริการโดย
ค านึงถึงความตอ้งการบนพื้นฐานของมนุษย ์ความตอ้งการพื้นฐานของผูป่้วยก็จะเป็นไปในทาง
เดียวกบัความตอ้งการของบุคคลทัว่ไป เพราะผูป่้วยก็คือมนุษยค์นน่ึง แต่ดว้ยความเจบ็ป่วยจะท าให้
ความสามารถทางดา้นร่างกายและจิตใจของผูรั้บบริการถูกจ ากดัลง อีกทั้งผูรั้บบริการมาจาก
ครอบครัวท่ีต่างกนั มีขนบธรรมเนียม วฒันธรรม ความเช่ือและค่านิยมท่ีต่างกนั ส่งผลใหมี้ระดบั
ความตอ้งการท่ีต่างกนั ความคาดหวงัท่ีมีต่อการไดรั้บบริการก็จะแตกต่างกนั ดงันั้นการใหบ้ริการ
ของโรงพยาบาลจึงตอ้งอาศยัพื้นฐานความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัความตอ้งการของผูป่้วยแต่ละคน 
 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 คุณภาพ หมายถึง คุณลกัษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม มีระดบัดีเลิศและตอ้งมี
ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
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 บริการ หมายถึง กิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบติัซ่ึงมองไม่เห็นเป็นรูปธรรม และไม่มีใคร
สามารถท่ีจะเป็นเจา้ของผลผลิตนั้นได ้บริการอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑก์็ได ้การบริการเป็น
การด าเนินการท่ีคนกลุ่มหน่ึง เสนอใหค้นอีกกลุ่มหน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มคนท่ีจะ
ไดรั้บการปฏิบติันั้น ๆ (จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล์, 2537, หนา้ 169-178)  
 Brown and Swartz (1989, pp. 92-98) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้นจะไม่
สามารถควบคุมดว้ยหลกัการใด ๆ ได ้ไม่สามารถใชว้ธีิการทางวทิยาศาสตร์มาควบคุมได ้คุณภาพ
การใหบ้ริการจะถูกประเมินโดยผูเ้ขา้รับบริการ  
 Lewis and Bloom (1983) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบั                  
การบริการท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ วา่มีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการมากนอ้ยเพียงไร ดงันั้น การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ หมายถึง การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบั Crosby (1988, p. 15) 
ท่ีกล่าวไวว้า่ คุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดท่ีถือหลกัการบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และ
จะตอ้งสามารถตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการ 
 ผูว้จิยัจึงสรุปความหมายของ คุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งระหวา่ง                  
ความคาดหวงัและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก่อนท่ีจะเขา้รับบริการต่อบริการท่ีไดรั้บขณะใช้
บริการ ซ่ึงคุณภาพบริการนั้นจะตอ้งเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้บกพร่อง 
ก่อใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดีและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจนเกิดความพึงพอใจ 
 ปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 
 คุณภาพบริการของโรงพยาบาลเป็นคุณภาพในดา้นของการรักษาพยาบาล (Quality of 
care) การรักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพสูงนั้นจะตอ้งเป็นการช่วยเหลือท่ีกระท าอยา่งต่อเน่ือง สม ่าเสมอ 
เพื่อท าการปรับปรุง และด ารงใหผู้รั้บบริการมีคุณภาพชีวิตท่ีดีและมีอายยุนืยาว (American Medical 
Association, 1986) และจะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการได ้ดงันั้น               
จึงสามารถกล่าวไดว้า่ คุณภาพบริการจะก าหนดโดย ผูรั้บบริการ โดยวดัจากการตอบสนอง                
ความคาดหวงัและความตอ้งการของผูรั้บบริการ และในส่วนของผูใ้หบ้ริการนั้นจะวดัโดยการใช้
มาตรฐานของวชิาชีพ ซ่ึงมีการก าหนดมาตรฐานไว ้2 ประเภท (Palmer, Donabedian & Povar, 
1991; Kotler, 1994) คือ 
 1.  มาตรฐานเชิงเทคนิคหรือวชิาชีพ (Technical or professional standard) มี 3 รูปแบบ  
  1.1   มาตรฐานเชิงโครงสร้าง (Structure standard) จะเป็นเร่ืองเก่ียวกบั ปรัชญา 
จุดประสงค ์นโยบาย ท่ีองคก์รไดก้ าหนดข้ึนเป็น อีกทั้งยงัรวมถึงทรัพยากรต่าง ๆ เช่น บุคลากร 
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งบประมาณ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี มาตรฐานเชิงโครงสร้างน้ีจะมุ่งเนน้ในเร่ืองของ
ประสิทธิภาพ คือ การบรรลุเป้าประสงคท่ี์ตั้งไว ้
  1.2   มาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process standard) คือกิจกรรมท่ีเป็นแผน                        
การปฏิบติังาน ล าดบัขั้นตอนของการใหบ้ริการ โดยท่ีจะมีการระบุไวว้า่กิจกรรมใดท่ีควรปฏิบติั
และกิจกรรมใดท่ีไม่ควรปฏิบติั 
  1.3  มาตรฐานเชิงผลลพัธ์ (Outcome standard) คือ ผลการปฏิบติังาน เป็นกิจกรรมท่ีมี
การตั้งไวเ้พื่อเป็นบรรทดัฐานท่ีจะสามารถบ่งช้ีลกัษณะความตอ้งการหรือความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 2.  มาตรฐานเชิงปฎิสัมพนัธ์ (Interactive standard) เป็นการประเมินจากกระบวนการ
ใหบ้ริการและผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน (Outcome) ส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดคือการมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) 
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ หากกระบวนการให้บริการนั้นเป็นท่ีน่าพึงพอใจของผูเ้ขา้รับ
บริการแลว้นั้น ถึงแมผ้ลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนอาจจะไม่ดีเท่าท่ีควร ผูใ้ชบ้ริการก็จะยอมรับได ้คุณภาพดา้น
ปฏิสัมพนัธ์น้ีข้ึนอยูก่บัตวับุคคลท่ีใหบ้ริการวา่แต่ละบุคคลนั้นจะสามารถท าไดดี้ระดบัได ้เช่น 
ประสิทธิภาพในการส่ือสาร  
 ดงันั้น เพื่อใหก้ารด าเนินกิจการของโรงพยาบาลเป็นไปในทางท่ีดี จะตอ้งสร้างคุณภาพ
ตามมาตรฐานเชิงวชิาชีพและมาตรฐานเชิงปฏิสัมพนัธ์ ใหเ้กิดข้ึนไปพร้อม ๆ กนั 
 เกณฑ์การวดัคุณภาพบริการ 
 Parasuraman et al. (1985) ไดศึ้กษาและพฒันารูปแบบแนวคิดของคุณภาพบริการและวธีิ
ส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพบริการ                              
มี 10 ประการ คือ 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะการบริการทางกายภาพ 
ท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นสถานท่ีท่ีใหญ่โต สะดวกสบาย 
บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือต่าง ๆ มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  
 2.  ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  า
และมีความสม ่าเสมอ 
 3.  ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการมี                        
ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ แสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
 4.  สมรรถภาพในการใหบ้ริการ (Competence) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการปฏิบติังาน และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการได ้                
การบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  
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 5.  ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีอธัยาศยัดี มีความนอบนอ้ม                      
มีไมตรีท่ีเป็นมิตร มีความจริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตร รวมถึงการมีกิริยามารยาทท่ีดี แต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย 
 6.  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นต่าง ๆ ท่ีสร้าง               
ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการ เช่น การไดก้ารรับรองคุณภาพต่าง ๆ ของโรงพยาบาล 
 7.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพการบริการท่ีมีความปลอดภยั ปราศจาก
อนัตรายหรือความเส่ียง  
 8.  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งเขา้ถึงการบริการไดง่้าย                   
การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก ไม่ยุง่ยาก มีขั้นตอนต่าง ๆ ท่ีไม่ซบัซอ้น 
 9.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือสารมีความส าคญัมากในแง่ของ
คุณภาพบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย
กบัผูใ้ชบ้ริการใหไ้ด ้จะตอ้งมีการใหข้อ้มูลในดา้นต่าง ๆ และไม่ควรใชศ้พัทท์างเทคนิค                    
ในการส่ือสารกบัผูท่ี้ใชบ้ริการ 
 10.  การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of customer) หมายถึง การท่ีผูใ้ห้
บริการจะตอ้งคน้หาและท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อใหท้ราบถึง                
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริง 
 จากรูปแบบแนวคิดของคุณภาพการบริการตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ขา้งตน้ 
Parasuraman et al. (1990) ไดพ้บช่องวา่ง (Gap) ท่ีท าใหก้ารบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการ ช่องวา่ง (Gap) น้ีมีสาเหตุมาจาก ค าบอกเล่าปากต่อปากจากผูท่ี้เคยมาใชบ้ริการ (Word 
of mouth communication) ระดบัความตอ้งการของแต่ละบุคคล (Personal needs) และประสบการณ์
ก่อนหนา้ท่ีเคยไดใ้ชบ้ริการเองของผูใ้ชบ้ริการ (Past experiences)  
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ภาพท่ี 2-7  แบบจ าลองคุณภาพการบริการ (The service quality model) (Parasuraman et al., 1990)  
 
 จากภาพท่ี 2-7 จะเห็นวา่ไดเ้กิดช่องวา่ง (Gap) ระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและ
การรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บ เกิดเป็นช่องวา่ง 5 ระดบัดงัต่อไปน้ี  
 ช่องวา่งท่ี 1 (Gap 1) เป็นช่องวา่งความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกบั
การรับรู้ของผูบ้ริหาร คือการท่ีผูใ้หบ้ริการไม่ทราบถึงความตอ้งการและความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของ
ผูใ้ชบ้ริการ  

การส่ือสาร 
แบบปากต่อปาก 

ความตอ้งการ 
ของลูกคา้แต่ละบุคคล 

ประสบการณ์ 
ในอดีต 

การบริการท่ีคาดหวงั 

การบริการท่ีรับรู้ 

การส่งมอบบริการ 
(การติดต่อก่อนและหลงับริการ) 

การส่ือสารภายนอก 
กบัผูบ้ริโภค 

การแปลการรับรู้ใหเ้ป็น
ขอ้ก าหนดคุณภาพการบริการ 

การรับรู้ของฝ่ายการจดัการถึง 
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

GAP 3 

GAP 2 

GAP 4 

GAP 5 

ผู้บริโภค 

นักการตลาด 

GAP 1 
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 ช่องวา่งท่ี 2 (Gap 2) ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารในเร่ืองความตอ้งการและ                 
การก าหนดลกัษณะของคุณภาพบริการ 
 ช่องวา่งท่ี 3 (Gap 3) ช่องวา่งระหวา่งขอ้ก าหนดคุณภาพของการบริการกบัการส่งมอบ 
การบริการ กล่าวคือ ผูท่ี้ใหบ้ริการไม่สามารถใหก้ารบริการตามท่ีก าหนดไว ้
 ช่องวา่งท่ี 4 (Gap 4) ช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบบริการกบัการส่ือสารภายนอกให้
ผูใ้ชบ้ริการทราบ จะส่งผลใหค้วามคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างจากท่ีเป็นจริง 
  ช่องวา่งท่ี 5 (Gap 5) ช่องวา่งระหวา่งการบริการท่ีรับรู้จริงกบัการบริการท่ีคาดหวงัไว้
ช่องวา่งท่ี 5 น้ีจะเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการท่ีไม่ตรงกบัท่ีคาดหวงัไว ้ 
 ต่อมา Parasuraman, Berry and Zeithaml (1990) ไดท้  าการพฒันาปรับปรุงขั้นตอน              
การประเมินคุณภาพบริการ โดยท าการ ยบุปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพบริการ ท่ีเดิมมี 10 ประการ                
ใหเ้หลือเพียง 5 ประการ โดยเรียกเคร่ืองมือท่ีใชป้ระเมินคุณภาพบริการท่ีปรับปรุงข้ึนมาใหม่น้ีวา่ 
SERVQUAL  
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)  
 3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)  
 4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance)  
 5.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy)  
 Babakus and Boller (1992) ไดน้ าเคร่ืองมือ SERVQUAL มาประยกุตใ์ชก้บัการวดั
คุณภาพบริการพยาบาล โดยการสร้างใหมี้การแบ่งค่าเดียวและขอ้ค าถามของตวัก าหนดคุณภาพ
บริการในแต่ละดา้นมีเพียงขอ้เดียว ส่วนในประเทศไทยนั้น รุ่งนภา ยางเอน (2542) ไดท้  าการศึกษา
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลตามแนวคิดของพาราสุราเมน และคณะ (Parasuraman et al., 1990) 
ในผูป่้วยโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ท าการศึกษาโดยการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-depth interview) 
และไดท้  าการสรุปเกณฑก์ารก าหนดคุณภาพบริการของโรงพยาบาลไว ้8 ดา้น คือ 
 1.  ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ หมายถึง การท่ีผูเ้ขา้รับบริการไดรั้บ                           
ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการของโรงพยาบาล มีขั้นตอนการใหบ้ริการสะดวกรวดเร็ว                    
ไม่ยุง่ยาก การใหบ้ริการเป็นไปตามคิว มีจุดประชาสัมพนัธ์ช่วยตอบค าถามส าหรับผูป่้วย มีการส่ง
ต่อผูป่้วยไปตรวจแผนกต่าง ๆ ไดร้วดเร็ว 
 2.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง การท่ีโรงพยาบาลมีการบริการทาง
กายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น โรงพยาบาลมีสภาพแวดลอ้มท่ี
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สะอาดและมีความเป็นระเบียบ เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีท่ีนัง่รอรับบริการอยา่งเพียงพอ 
มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีเคร่ืองหมาย ป้าย ลูกศร แนะน าจุดต่าง ๆ อยา่งชดัเจน  
 3.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง การแสดงออกของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ
จะตอ้งมีการแสดงออกท่ีดี มีการทกัทาย พูดจาไพเราะ ยิม้แยม้ แจ่มใส สุภาพเรียบร้อยและให ้            
ความช่วยเหลือผูเ้ขา้รับบริการดว้ยความเตม็ใจ 
 4.  ดา้นการบริการรักษาพยาบาล หมายถึง การรักษาพยาบาล การป้องกนัโรค                        
การส่งเสริมสุขภาพ การฟ้ืนฟูสภาพ ทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจ ซ่ึงความพึงพอใจของผูท่ี้เขา้รับ
บริการนั้นอาจจะเกิดจากการท่ีมีจ านวนบุคลากรดา้นการแพทยท่ี์ใหก้ารบริการมีเพียงพอและพร้อม
ท่ีจะใหบ้ริการ และมีอุปกรณ์ เคร่ืองมือแพทยท่ี์ทนัสมยัเพียงพอ พร้อมใชง้านตลอดเวลา                      
แพทยมี์ความเช่ียวชาญและมีความสามารถในการรักษาโรคได ้
 5.  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง แนวทางหรือกฎเกณฑท่ี์ก าหนดไวว้า่ควรจะ
ปฏิบติัตนอยา่งไร ในทางการแพทยน์ั้นการมีจริยธรรม หมายถึง การท่ีใหก้ารบริการท่ีเสมอภาค             
เท่าเทียม ไม่แบ่งชั้นวรรณะในการใหบ้ริการ  
 6.  ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา หมายถึง ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใหค้  าแนะน า
แก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการ ใหค้วามรู้และวธีิการปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้ง ใหก้ารอธิบายดว้ยภาษาท่ีผูใ้ชบ้ริการ
สามารถท่ีจะเขา้ใจไดง่้าย  
 7.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ หมายถึง ความน่าเช่ือถือนั้นเกิดไดจ้ากปัจจยัหลาย ๆ 
อยา่ง เช่น ช่ือเสียงของโรงพยาบาล ช่ือเสียงของบุคลากร การมีบุคลิกภาพท่ีดีของผูใ้ห้บริการรวมถึง
การแต่งกายของผูท่ี้ใหบ้ริการดว้ย ส่วนความไวว้างใจนั้นเกิดจากการบริการท่ีใหค้วามถูกตอ้ง
แม่นย  า 
 8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล หมายถึง เคร่ืองก าหนดมูลค่าในการแลกเปล่ียนซ้ือขาย
สินคา้และบริการต่าง ๆ ราคาท่ีใชใ้นการขายจะถูกก าหนดข้ึนโดยผูใ้หบ้ริการ การซ้ือขายจะส าเร็จ
หรือไม่นั้นจะข้ึนอยูก่บัผูเ้ขา้รับบริการ 
 

แนวคดิเกีย่วกบัความคาดหวงัคุณภาพบริการของผู้ป่วย 
 ความหมายของความคาดหวัง 
 ชิษณุกร พรภาณุวชิญ ์(2540, หนา้ 6) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความคาดหวงั (Expectation) 
หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การคาดการณ์ถึงส่ิงท่ียงัไม่เกิดข้ึน คาดหวงัในบุคคลท่ีมี                   
ความเก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัตอ้งการใหบุ้คคลนั้น ๆ ท าในส่ิงท่ีตนตอ้งการหรือคาดหวงัเอาไว ้
ส่วน Oliver (1980) กล่าววา่ ความคาดหวงั เป็นปัจจยัหน่ึงในการประเมิน ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจะน า                   
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ความคาดหวงัของตนเองมาเปรียบเทียบกบัการบริการท่ีไดรั้บ แลว้น าไปสู่การตดัสินใจ                        
ความพึงพอใจ คทัลียา ศิริภทัรกูร (2542, หนา้ 24) กล่าววา่ ความคาดหวงั (Expectation) หมายถึง 
การคน้หาไปขา้งหนา้ การคาดหมายเอาไวล่้วงหนา้ถึงส่ิงท่ีจะไดรั้บ การคาดการณ์ล่วงหนา้ในส่ิงท่ี
ก าลงัจะมาถึง  
 จากแนวคิดขา้งตน้สรุปความหมายของความคาดหวงัวา่ เป็นความเช่ือถือ ความรู้สึก 
ความคิด ความตอ้งการ ถึงส่ิงท่ียงัไม่เกิดข้ึน ซ่ึงจะคาดคะเนเหตุการณ์ล่วงหนา้ถึงส่ิงท่ีจะเกิดข้ึน          
ในอนาคตวา่จะดีท่ีสุด เหมาะสมท่ีสุด ซ่ึงการคาดคะเนนั้นข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ของผูค้าดคะเน 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Parasuraman et al. (1990) ท่ีกล่าววา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ
คาดหวงัมี 4 ปัจจยั คือ 1) ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าแบบปากต่อปาก 2) ความคาดหวงัท่ีเกิด
จากความตอ้งการส่วนบุคคลของตวัผูใ้ชบ้ริการเอง ซ่ึงจะมีความแตกต่างกนัไปตามภูมิหลงัของแต่
ละบุคคล 3) ความคาดหวงัท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีตท่ีเคยไดรั้บ 4) ความคาดหวงัท่ีเกิดจาก 
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของโรงพยาบาล เช่น มีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีแพทยเ์ฉพาะทาง                    
ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นแรงจูงใจในการก าหนดความคาดหวงัของผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
 ทฤษฏีทีเ่กีย่วข้องกบัความคาดหวงั 
 ความคาดหวงัมีความส าคญัต่อการด าเนินชีวติของมนุษย ์เพราะเกิดจากแรงผลกัดนัจาก
ความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษยต์ามทฤษฎีของ Maslow (1970, pp. 24-25) ท่ีวา่ ความตอ้งการ
ของมนุษยน์ั้นมีอยูต่ลอดเวลาและไม่มีท่ีส้ินสุด ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้จะไม่เป็น
ส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป ความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นท่ีจะเป็นแรงจูงใจ
ของพฤติกรรม ความตอ้งการของมนุษยจ์ะมีลกัษณะเป็นล าดบัขั้นตามความส าคญัต ่าสุดไปสูงสุด
เม่ือความตอ้งการในระดบัต ่าไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการในระดบัสูงก็จะมีการเรียกร้อง
ใหเ้กิดการตอบสนองต่อไป ล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษย ์(Hierarchy of needs) มี 5 ระดบั ดงัน้ี 
 1. ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological)  
 2. ความตอ้งการทางดา้นความปลอดภยัในชีวติ (Safety)  
 3. ความตอ้งการความรัก (Social)  
 4. ความตอ้งการไดรั้บการยอมรับนบัถือ ความตอ้งการท่ีรู้สึกวา่ตนเองมีคุณค่า 
 5. ความตอ้งการในความส าเร็จของชีวติ (Self actualization)  
 Vroom (1964, p. 99 อา้งถึงใน วลัภา คุณทรงเกียรติ, 2537) ไดต้ั้งทฤษฎีความคาดหวงั 
(Expectancy theory) โดยให้ความส าคญัวา่ การท่ีบุคคลจะถูกใจ ดว้ยเป้าหมายอะไร ถูกใจอยา่งไร 
ความตอ้งการเป็นเพียงองคป์ระกอบในกระบวนการตดัสินใจวา่จะปฏิบติัอยา่งไรเท่านั้น การจูงใจ
จะเป็นผลมาจากความตอ้งการของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง และคาดคะเนการกระท าท่ีจะน าไปสู่ส่ิง
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นั้น บุคคลแต่ละคนมีความคาดหวงัไม่เหมือนกนั พฤติกรรมการคาดหวงัจะถูกก าหนดโดยแรง
กดดนัของตวับุคคลและสภาพแวดลอ้ม และบุคคลจะมีความคาดหวงัเป็นพื้นฐานในการตดัสินใจ
เก่ียวกบัพฤติกรรม และมีแนวโนม้จะท าพฤติกรรมท่ีเช่ือวา่จะไดรั้บผลตอบแทน 
 คุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผู้ป่วย 
 จากแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงัจะเห็นวา่ การท่ีเราจะแยกความตอ้งการออกจาก
ความคาดหวงันั้นเป็นเร่ืองท่ียาก และไดมี้ผูศึ้กษาถึงความตอ้งการของผูป่้วยท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีตอ้
ผูใ้หก้ารบริการดา้นสุขภาพ (วลัภา คุณทรงเกียรติ, 2537) ดงัน้ี 
 1.  การรับฟังค าพูดของผูป่้วย จากการศึกษาผูป่้วยจะบอกถึงความตอ้งการ เพราะผูป่้วย
ไม่อยากใหถู้กซกัถามโดยความคิดของผูใ้หบ้ริการ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการควรมีศิลปะในการฟังและมี
ความสามารถประเมินความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูป่้วยได ้
 2.  ถามความตอ้งการของผูป่้วย ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถามความตอ้งการของผูป่้วยเพื่อท่ีจะ
สามารถตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 3.  ไม่ละเลยส่ิงท่ีผูป่้วยวติกกงัวล หรือ ส่ิงท่ีเป็นปัญหาแก่ผูป่้วย ผูใ้หบ้ริการควรตระหนกั
ถึงปัญหาของผูป่้วยและใหก้ารดูแลตามสิทธิท่ีผูป่้วยจะไดรั้บ 
 4.  ใหก้ารดูแลผูป่้วยโดยสนใจท่ีตวับุคคลมากกวา่โรคท่ีผูป่้วยเป็น คือไม่ควรท่ีจะสนใจ
แต่เฉพาะแฟ้มประวติัคนไขห้รือผลตรวจทางห้องปฏิบติัการ จนลืมนึกถึงความเป็นบุคคลของผูป่้วย 
 5.  เคารพในสิทธิของผูป่้วย คือสิทธิท่ีผูป่้วยจะไดรั้บรู้เร่ืองของตน สิทธิท่ีจะไดรั้บบริการ
ท่ีเหมาะสม และสิทธิท่ีจะตายโดยไม่เจบ็ปวด 
 6.  ท าใหผู้ป่้วยรู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการมีความห่วงใยเสมอ 
 7.  ใชค้  าพูดใหเ้หมาะสมในผูป่้วยแต่ละราย 
 8.  ควรพูดกบัผูป่้วยไม่ใช่พูดถึงผูป่้วย เช่น ไม่ควรใชศ้พัทท์างการแพทยท่ี์ผูป่้วยไม่เขา้ใจ 
เพราะจะท าใหเ้กิดช่องวา่งระหวา่งผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการ 
 9.  อยา่ปล่อยใหผู้ป่้วยรอคอย เพราะจะท าใหเ้กิดความคบัขอ้งใจ แต่ถา้จะตอ้งให้รอ            
ควรจะอธิบายถึงเหตุผลและความจ าเป็น และควรพูดอยา่งสุภาพ 
 10.  อยา่ออกค าสั่งใหผู้ป่้วยท าโดยท่ีไม่บอกวา่ท าอยา่งไรเพราะจากการศึกษาความพึง
พอใจของผูป่้วยมีความสัมพนัธ์กบัความเขา้ใจ 
 11.  การใหข้อ้มูลแก่ผูป่้วย การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัความกา้วหนา้ของโรคควรท่ีจะบอก
ตั้งแต่แรกรับและบอกเป็นระยะ ๆ และการใหข้อ้มูลแก่ผูป่้วยนั้นจะตอ้งมีความชดัเจนและผูป่้วย
สามารถเขา้ใจได ้
 12.  จดจ าประวติัของผูป่้วย  
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 13.  บอกผูป่้วยถึงการดูแลท่ีจะไดรั้บ  
 จากความตอ้งการและความคาดหวงัของผูป่้วยท่ีไดก้ล่าวไปแลว้นั้น แสดงให้เห็นวา่            
เม่ือผูป่้วยเขา้มารับการบริการผูป่้วยยอ่มมีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บการดูแลและการบริการท่ีดี            
จากบุคลากรท่ีใหบ้ริการ อยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา เร่ือง             
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการทางการแพทยข์องผูป่้วยนอกต่อการให้บริการของ
โรงพยาบาล 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ป่วย 
 ความหมายของการรับรู้จริง  
 การรับรู้จริง (Perception) หมายถึง การแปลหรือตีความของการสัมผสัท่ีไดรั้บออกเป็น
ส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมีความหมายหรือเป็นท่ีรู้จกัเขา้ใจ ซ่ึงการแปลหรือตีความจะตอ้งใชป้ระสบการณ์ 
ดงันั้น กระบวนการรับรู้จะตอ้งประกอบไปดว้ย การสัมผสั การแปลความหมายอาการสัมผสั               
การใชค้วามรู้เดิมหรือประสบการณ์เดิม (จ าเนียร ช่วงโชติ, 2537 อา้งถึงใน กรรว ีกนัเงิน 2550,  
หนา้ 46) ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบั พีระพล รัตนะ (2541, หนา้ 13) ท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ การรับรู้จริง 
(Perception) หมายถึง การบวนการท่ีบุคคลไดเ้ลือกสรร รวบรวม และตีความหมายของขอ้มูล              
เพื่อสร้างภาพท่ีมีความหมายและมีผลต่อความรู้สึก ซ่ึงในแต่ละกลุ่มบุคคลก็จะมีการตีความหมายได้
แตกต่างกนัออกไป จากแนวคิดขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ การรับรู้จริง เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของบุคคล โดยการรับรู้จริงเป็นแรงผลกัดนัภายในตวับุคคลหรือเป็นตวัน าไปสู่
พฤติกรรมต่าง ๆ  
 ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกบัการรับรู้จริง 
 Antioned and Van Raaij (1988) กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพเกิดจากความคาดหวงัของ
ลูกคา้ การรับรู้คุณภาพท่ีสูงต่อสินคา้หรือบริการลูกคา้จะท าการพิจารณาจากความเหมาะสมของ 
การใชง้าน ความคงทน หรือความสะดวกสบายท่ีไดรั้บ การบริการจะมีคุณภาพสูงก็ต่อเม่ือความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการตรงกบัความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้ส่วน นวลศิริ เปาโรหิตย ์(2535, หนา้ 14) 
กล่าววา่ การรับรู้ คือขบวนการแปลความหมายของส่ิงเร้าท่ีส่งมายงัประสาทสัมผสัต่าง ๆ ของเรา 
และการแปลความหมายวา่ส่ิงนั้น ๆ หมายถึงอะไร จะข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ในอดีตและสภาพ
จิตใจปัจจุบนั ในส่วนของ ฉตัยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมิ (2546) ใหค้วามหมายของการรับรู้วา่
เป็น กระบวนการท่ีผูบ้ริโภค เลือกจดัการและแปลความปัจจยัน าเขา้ ในการสร้างภาพท่ีมี
ความหมายโดยผา่นประสาทสัมผสัต่าง ๆ ไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน กายสัมผสั และความรู้สึกทางจิตใจ 
แลว้ท าการสรุปและตีความส่ิงสัมผสันั้น ๆ เพือ่ท่ีจะสร้างภาพในสมองท่ีมีความหมาย หรือ                       
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มีความสอดคลอ้งกบัภาพความทรงจ า เดิมและส่งใหเ้กิดการกระท าจากค่านิยามขา้งตน้แสดงให ้
เห็นวา่การรับรู้นั้นเกิดจากความคิด จากแนวคิดท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้นจะมีความสอดคลอ้งกบัทฤษฎี
ของ Parasuraman et al. (1990) คือ คุณภาพของบริการตามความรับรู้ (Perceived service quality) 
ของผูบ้ริโภคก็คือ การประเมินเก่ียวกบัความดีเลิศของการใหบ้ริการ ซ่ึง เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจาก
การเปรียบเทียบของผูใ้ชบ้ริการระหวา่งความคาดหวงัของ พวกเขาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ           
และการบริการท่ีพวกเขาไดรั้บจริง 
 จากแนวคิดขา้งตน้จะสรุปไดว้า่ การรับรู้จริงของผูใ้ชบ้ริการจะข้ึนอยูก่บัปัจจยั 2 ประการ 
คือ 
 1.  ลกัษณะของผูรั้บรู้ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 2 ดา้น คือ 
  1.1  ดา้นกายภาพ ซ่ึงไดแ้ก่ เพศ อาย ุเช้ือชาติ ระดบัการศึกษา ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีมีอิทธิพล
ต่อการรับรู้ ท าใหก้ารรับรู้แตกต่างกนัไป ทั้งน้ีอวยัวะในการรับสัมผสัต่าง ๆ ก็มีอิทธิพลดว้ยเช่นกนั 
ถา้อวยัวะรับสัมผสัมีความผดิปกติหรือเส่ือมสมรรถภาพก็จะท าใหก้ารรับรู้ผดิไป 
  1.2  ดา้นจิตวทิยา ซ่ึงไดแ้ก่ ความจ า สติปัญญา ความสนใจ ความตั้งใจ ทกัษะ ค่านิยม 
ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลมาจากการเรียนรู้เดิม 
 2.  ลกัษณะของส่ิงเร้า คุณสมบติัของส่ิงเร้าท าใหบุ้คคลเกิดความสนใจท่ีจะรับรู้ หรือท า
ใหก้ารรับรู้มีความคลาดเคล่ือนไปจากความจริง ซ่ึงไดแ้ก่ ความใกลชิ้ดของส่ิงเร้า ความต่อเน่ืองของ
ส่ิงเร้า ความคลา้ยคลึงกนัของส่ิงเร้า 
 เน่ืองจากการรับรู้ คือ การแสดงออกถึง ความคิด ความรู้สึก ความรู้ ความเขา้ใจ ในเร่ือง
ต่าง ๆ ซ่ึงเกิดจากการตีความหรือแปลความจาก การรับรู้ การสัมผสักบัส่ิงเร้า โดยอาศยั
ประสบการณ์เดิมเป็นตวัช่วย ดงันั้น การรับรู้จริง ตอ้งวดัจากส่ิงท่ีบุคคลแสดงออก ซ่ึงไดแ้ก่
ความรู้สึกนึกคิด ความรู้ ความเขา้ใจ 
 คุณภาพบริการตามการรับรู้จริงของผู้ป่วย 
 เม่ือผูป่้วยมาใชบ้ริการในโรงพยาบาลจะประเมินคุณภาพบริการตามปฏิสัมพนัธ์ท่ีมีกบั
ผูใ้หบ้ริการ (Kotler, 1994) และจะเปรียบเทียบการรับรู้จริง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงั คือ 
ค าบอกเล่าปากต่อปาก ภูมิหลงัของบุคคลนั้น ๆ และประสบการณ์ในอดีต จากการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจะประเมินคุณภาพบริการของโรงพยาบาลจาก          
การเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักบับริการท่ีเกิดข้ึนจริง ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเม่ือ 
บริการท่ีรับรู้จริงเท่ากบับริการท่ีคาดหวงัไว ้แต่ถา้บริการท่ีรับรู้นอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงัไว้
ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความความไม่พึงพอใจ และถา้บริการท่ีรับรู้จริงมากกวา่บริการท่ีคาดหวงัไว้
ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความประทบัใจและจะเกิดโอกาสในการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าสูง 
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แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ เกษมสันต ์พิพฒัน์ศิริศกัด์ิ (2552) ไดใ้หค้วามหมายของ
ความพึงพอใจ วา่ ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกการสัมผสัถึงส่ิงท่ีดีเม่ือลูกคา้พบวา่สินคา้ นั้นใชง้าน
ไดดี้ ไดรั้บส่ิงท่ีดี ๆ เกินกวา่ความคาดหมายท่ีตั้งไว ้ 
 Kotler and Keller (2006) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือ ระดบัของความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือมี
การเปรียบเทียบ ระหวา่งความคาดหวงัในการบริการท่ีจะไดรั้บกบัการรับรู้จริงท่ีเกิดข้ึนของบุคคล 
โดยลูกคา้สามารถรู้สึกถึงระดบัความพึงพอใจได ้ดงัน้ี 1) ถา้การรับรู้ต ่ากวา่ความคาดหวงัจะเกิด
ความรู้สึกไม่พึงพอใจ 2) ถา้การรับรู้เท่ากบัความคาดหวงัจะเกิดความรู้สึกพึงพอใจ 3) ถา้การรับรู้ 
สูงกวา่ความคาดหวงัจะเกิดความรู้สึกพึงพอใจมาก  
 ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549) สรุปวา่ ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกท่ีพึงพอใจ 
หรือไม่พึงพอใจ จากการเทียบเคียงระหวา่งความคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บ ดงันั้น ผูว้จิยัจะสรุป
และใหค้วามหมายของความพึงพอใจ ดงัน้ี ความพึงพอใจ คือ เป้าหมายท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีทุกกิจการ         
พึงความพึงพอใจของลูกคา้ เกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหมายต่อส่ิงนั้น ๆ และ                
การรับรู้จริงท่ีไดรั้บ ซ่ึงความคาดหมายเกิดจากความรู้และประสบการณ์ของตวัลูกคา้ ดงันั้น ระดบั
ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลจะไม่เท่ากนั 

 
งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 น ้าทิพย ์ผาติเสนะ (2553) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพงานบริการ
ของโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัชลบุรี ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นเพศ 
ดา้นสถานภาพ ดา้นอาย ุดา้นระดบัการศึกษา ดา้นรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพงานบริการไม่แตกต่างกนั มีพียงขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพเท่านั้นท่ีแตกต่างกนั ขอ้มูล
ส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัท าใหก้ารรับรู้คุณภาพงานบริการไม่แตกต่างกนั พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ี
แตกต่างกนัท าใหค้วามคาดหวงัคุณภาพงานบริการไม่แตกต่างกนั มีเพียงดา้นโรงพยาบาลเอกชนท่ี
เลือกใชบ้ริการและดา้นระยะเวลาในการรักษาพยาบาล (ผูป่้วยนอก) เท่านั้นท่ีแตกต่างกนั 
พฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ท าใหก้ารรับรู้คุณภาพงานบริการไม่แตกต่างกนั มีเพียงดา้น
เหตุผลท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและดา้นบุคคลท่ีร่วมเดินทางมากบัท่านเท่านั้นท่ีแตกต่างกนั           
ส่วนความคาดหวงัคุณภาพงานบริการนั้นสูงกวา่การรับรู้คุณภาพงานบริการทั้งภาพรวมและรายได ้ 
 วมิลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและ
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมและรายไดทุ้กดา้นในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ             
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ความเป็นรูปธรรมของบริการ การตอบสนอง การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้ 
และพบวา่การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่ความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
ธนาคารออมสิน ทุกดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุสถานภาพ อาชีพ          
และรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ                 
ท่ีแตกต่างกนั 
 วรรณพร ศรีอริยนนัท ์(2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนท่ีมี
ต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี ผลการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05 พบวา่ ผูท่ี้มารับบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลปทุมธานี 
ทั้ง 5 ดา้นดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีผูท่ี้มารับบริการมีการรับรู้เร่ืองคุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัท่ีสูงกวา่ความคาดหวงั ส่วนดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัและ
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการการรับรู้เร่ืองคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัท่ี
เท่ากบัความคาดหวงั คุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความสัมพนัธ์กบั
อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือนความถ่ีของผูม้าใชบ้ริการ และแผนกท่ีมาใชบ้ริการ 
คุณภาพการบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพระดบัการศึกษาความถ่ี
ของ ผูม้าใชบ้ริการและแผนกท่ีมาใชบ้ริการ คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน และแผนกท่ีมาใชบ้ริการ คุณภาพการ
บริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อ
เดือน และแผนกท่ีมาใชบ้ริการ คุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
มีความสัมพนัธ์กบัอาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน ความถ่ีของผูม้าใชบ้ริการ และแผนกท่ีมา
ใชบ้ริการ 
 วนาพรรณ ช่ืนอ่ิม, พาณี สีตกะลิน และอารยา ประเสริฐชยั (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง              
ความคาดหวงัและการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพการบริการของหน่วยบริการสุขภาพบุคลากร 
การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของ
หน่วยบริการสุขภาพบุคลากรและความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ผลการวจิยั
พบวา่ ความคาดหวงัคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุดและการรับรู้คุณภาพบริการโดย
รวมอยูใ่นเกณฑม์าก ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการโดยรวมมีความแตกต่างกนั
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อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ เพศและประเภทการจา้งมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ            
การบริการ จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
 หทัยา แกว้ก้ิม (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อคุณภาพ
บริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลจงัหวดันครศรีธรรมราช ประชาชนมีความคาดหวงัและ
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก คะแนนเฉล่ียความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการโดยแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั  
มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  
 จิตติมา ธีรพนัธ์เสถียร (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
บา้นแพว้ (องคก์ารมหาชน) สาขาพร้อมมิตร ผลการวิจยัพบวา่ ในมุมมองของผูท่ี้เขา้รับบริการ             
จะเห็นวา่ผูเ้ขา้รับบริการมีระดบัความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้บริการทั้ง 8 ดา้น 
 ภิญโญ โพธ์ิอน้ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ในคุณภาพ
การบริการของศูนยบ์ริการบริษทัเพาเวอร์บาย จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล                   
ผลการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัในคุณภาพบริการโดยรวมของศูนยบ์ริการบริษทัเพาเวอร์บาย 
จ ากดั ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีความคาดหวงัมากและความคาดหวงัในแต่ละดา้น
เป็นดงัน้ี ดา้นพนกังานมีความคาดหวงัมาก ดา้นสถานท่ีทีความคาดหวงัมาก ดา้นขอ้มูล                    
มีความคาดหวงัมาก ดา้นราคามีความคาดหวงัมาก ดา้นผลิตภณัฑมี์ความคาดหวงัมาก                           
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีความคาดหวงัมาก การรับรู้คุณภาพในการบริการภาพรวม การรับรู้
ของลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม การรับรู้ในคุณภาพบริการโดยรวมมีการรับรู้ปานกลาง ดา้นพนกังาน
มีการรับรู้ปานกลาง ดา้นสถานท่ีมีการรับรู้ปานกลาง ดา้นขอ้มูลมีการรับรู้ปานกลาง ดา้นราคา             
มีการรับรู้ปานกลาง ดา้นผลิตภณัฑมี์การรับรู้ปานกลาง ดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีการรับรู้            
ปานกลาง ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีขอ้มูลทัว่ไปแตกต่างกนั มีความคาดหวงั                    
ในคุณภาพบริการแตกต่างกนัซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ยกเวน้ขอ้มูลส่วนบุคคล                      
ดา้นสถานภาพการสมรส ลูกคา้ท่ีมีขอ้มูลทัว่ไปแตกต่างกนัมีการรับรู้ในคุณภาพบริการแตกต่างกนั 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไวย้กเวน้ขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นเพศและดา้นสถานภาพสมรส              
ความคาดหวงัในคุณภาพบริการของลูกคา้แตกต่างจากการรับรู้ในคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ                             
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการบริการท่ีรับจริง พบวา่
ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัสูงกวา่บริการท่ีรับจริงทุกดา้น 
  บุญเรือง โรจนศิริ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูป้ระกนัตนต่อ
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคมจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบวา่ 
ผูป้ระกนัตนมีความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 



34 
 

ส่วนการรับรู้จริงอยูใ่นระดบัปานกลาง การทดสอบสมมติฐานพบวา่ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศึกษา ลกัษณะงานท่ีปฏิบติั โรงพยาบาลท่ีเลือกตามสิทธิประกนัสังคม ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
ระดบัความคาดหวงัคุณภาพแตกต่างกนั ส่วนระดบัการศึกษา ระดบังานท่ีปฏิบติั ระยะเวลาการข้ึน
ทะเบียนเป็นผูป้ระกนัตนโรงพยาบาลท่ีเลือกตามสิทธิประกนัสังคมท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัการ
รับรู้ คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลแตกต่างกนั ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์พบวา่ การ
รับรู้สิทธิประโยชน์กองทุนประกนัสังคมดา้นการรักษาพยาบาลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัความ
คาดหวงัและการรับรู้จริงของคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลในภาพรวม ผลการวิเคราะห์
เปรียบเทียบพบวา่ความคาดหวงัละการรับรู้จริงของคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลมีความ
แตกต่างกนัซ่ึง ความคาดหวงัในคุณภาพบริการมีค่าเฉล่ียสูงกวา่การรับรู้จริงในทุกดา้น 
  จรรยา พรหมมาลี, สาวติรี เทียนชยั, ศรีศุภลกัษณ์ สิงคาวลณิช และทรงศิริ นิลจุลก 
(2551) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ ท่ีกลุ่มงาน              
การบริการผูป่้วยนอก สถาบนัสุขภาพเด็กแห่งชาติมหาราชินี พบวา่ ความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพ
โดยรวมมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.08 ส่วนการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.03 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการเช่ือถือไวว้างใจผูรั้บบริการมีความคาดหวงัแตกต่างกบัการรับรู้
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี P = 0.001 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจกบัผูรั้บบริการ ผูรั้บริการ                              
มีความคาดหวงัแตกต่างกบัการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี P = 0.001 ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ผูรั้บริการมีความคาดหวงัแตกต่างกบัการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี P = 0.036 
ส่วนดา้นการเป็นรูปธรรมและดา้นความเขา้ใจเห็นอกเห็นใจผูเ้ขา้รับบริการ ผูรั้บริการ                            
มีความคาดหวงักบัการรับรู้ไม่แตกต่างกนั ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุอาชีพ และการใชสิ้ทธิของ
ผูรั้บบริการต่างกนั มีความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการแตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ 
การศึกษา และจ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการต่างกนัมีความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 
ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา อาชีพ จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ และการใชสิ้ทธิต่างกนัมีการรับรู้
เก่ียวกบัคุณภาพบริการแตกต่างกนั ผูรั้บบริการท่ีมี เพศ อาย ุต่างกนัมีการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพ
บริการไม่แตกต่างกนั  
  อภิรักษ ์ส าเหนียก (2558) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการ โดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและ
การรับรู้ต่อการบริการของโรงพยาบาลเอกชนชั้นน าในจงัหวดัพิษณุโลกภายใต ้SERVQUAL 
Model ผลการวจิยัพบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเอกชนชั้นน า
ในจงัหวดัพิษณุโลก ทั้ง 5 ดา้นพบวา่ มีคุณภาพอยูใ่นระดบัมากและเม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงั
ต่อการรับรู้คุณภาพบริการพบวา่ ระดบัคุณภาพการรับรู้มากกวา่ระดบัคุณภาพความคาดหวงั แสดง
ถึงการบริการท่ีมีคุณภาพสูง ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีสร้างไวว้า่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ
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ตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูเ้คยมารับบริการท่ีโรงพยาบาลเอกชนชั้นน าในจงัหวดั
พิษณุโลกทุกดา้น มีระดบัแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
 อจัฉรา ขนัใจ (2558) ไดศึ้กษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูป้ระกนัตนโรงพยาบาลล าพนู จงัหวดัล าพูน ผลการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ของผูป้ระกนัตนโรงพยาบาลล าพูน จงัหวดัล าพูน พบวา่ ความคาดหวงัคุณภาพการบริการ                  
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือความน่าเช่ือถือไวว้างใจ                     
ในการบริการ การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ความเห็นอกเห็นใจ และความเป็นรูปธรรม                      
ในการบริการอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั ส่วนดา้นการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป้ระกนัตน
โรงพยาบาลล าพูน จงัหวดัล าพูน พบวา่ การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเห็นอกเห็นใจอยูใ่น
ระดบัมาก รองลงมาคือการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ความเป็นรูปธรรมในการบริการอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในบริการและการตอบสนองต่อผูรั้บบริการตามล าดบั          
จากผลการศึกษาพบวา่ ค่าเฉล่ียความคาดหวงัคุณภาพการบริการสูงกวา่การรับรู้คุณภาพการบริการ
ทุกดา้นซ่ึงมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 อรวกิา นิตยนนัทเวช (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ดา้นเงินฝากนครหลวงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ีพิจารณาคุณภาพดา้นการบริการ
ทั้ง 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจ ความเช่ือมัน่ในบริการ                    
การตอบสนองต่อความตอ้งการ ความเอาใจใส่ในบริการ ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการดา้นเงินฝาก
ธนาคารนครหลวงไทยในเขตกรุงเทพมหานครมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ในส่วนของประชากรศาสตร์ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ ท่ีแตกต่างกนั
มีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั ส่วนพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีต่างกนั                  
มีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการแตกต่างกนั 
 บวัหลวง ส าแดงฤทธ์ิ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ                   
การบริการพยาบาลของผูใ้ชบ้ริการ ในหน่วยตรวจผูป่้วยนอกนรีเวช โรงพยาบาลสังกดัมหาวทิยาลยั 
ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัคุณภาพการบริการพยาบาลตามความคาดหวงัและการรับรู้การไดรั้บ            
การบริการจากพยาบาลของผูท่ี้มาตรวจในหน่วยตรวจผูป่้วยนอกนรีเวช มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัสูง         
ทั้งโดยรวมและรายดา้นทั้ง 5 ดา้น ผลการศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้            
การไดรั้บบริการพยาบาล พบวา่ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ทั้งโดยรวมและรายดา้น
ทั้ง 5 ดา้น ส าหรับผลการศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัการบริการพยาบาลในกลุ่มสตรี
ท่ีมาใชบ้ริการทัว่ไปและกลุ่มมะเร็งนรีเวชในหน่วยตรวจผูป่้วยนอกนรีเวช พบวา่ ความคาดหวงั 
การบริการโดยรวมและรายดา้น 4 ดา้น มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงไดแ้ก่                 
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ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้น          
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ส าหรับการรับรู้การไดรั้บการบริการพยาบาลในกลุ่มสตรีท่ีมาใช้
บริการทัว่ไปและกลุ่มมะเร็งนรีเวชในหน่วยตรวจผูป่้วยนอกนรีเวช พบวา่ การรับรู้การไดรั้บ         
การบริการพยาบาล 3 ดา้น มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจ  
 รัชดาภรณ์ พทุธวงศ ์(2553) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคาดหวงัในคุณภาพบริการและ                    
ความพึงพอใจการบริการของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายส่งก าลงับ ารุง ต ารวจภาค1-9 ต่อกองพลาธิการและ
สรรพาวธุ ผลการวจิยัคร้ังน้ี พบวา่ 1) ความคาดหวงัในคุณภาพบริการและความพึงพอใจการบริการ
ของเจา้หนา้ท่ีฝ่ายส่งก าลงับ ารุง ต ารวจภูธรภาค 1-9 อยูใ่นระดบัปานกลาง 2) เจา้หนา้ท่ีฝ่ายส่งก าลงั
บ ารุงต ารวจภูธรภาค 1-9 ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั                           
3) ความคาดหวงัในคุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจการบริการของ
เจา้หนา้ท่ีฝ่ายส่งก าลงับ ารุง ต ารวจภูธรภาค 1-9 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 
 Camilleri and O’Callaghen (1998) ไดศึ้กษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในประเทศมลัทีส (Maltese Archipelago) โดยงานวจิยัน้ีไดพ้ฒันา
มาตรวดัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยแบ่งเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบริการดา้นอาหาร (Catering) 
ประกอบดว้ย รายการอาหารและคุณภาพอาหาร ดา้นสภาพแวดลอ้มโรงพยาบาล (Hospital 
environment) ประกอบดว้ย เฟอร์นิเจอร์ภายในโรงพยาบาลและความความสะอาด ดา้นคุณภาพ
ความเป็นมืออาชีพและดา้นเทคนิค (Professional and technical quality) ประกอบดว้ย                      
งานพยาบาล งานดา้นการรักษา และอุปกรณ์เคร่ืองใช ้ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูป่้วย 
(Patient amenities) ประกอบดว้ย ความสะดวกสบาย ความเป็นส่วนตวัเวลารับการรักษา                      
ดา้นการใหบ้ริการแบบส่วนตวั (Service personalization) ประกอบดว้ย การรักษาความลบั การให้
ขอ้มูล การใหค้วามใส่ใจ ดา้นการเขา้ถึง (Accessibility) ประกอบดว้ย ระยะเวลาในการรอเขา้รับ
การรักษา และระยะเวลาในการเขา้รับการรักษา ดา้นราคา (Price) จากการศึกษาพบวา่โรงพยาบาล
รัฐบาลและเอกชนสามารถส่งมอบงานบริการไดม้ากกวา่ระดบัท่ีคาดหวงั โดยคุณภาพ                            
ดา้นความเป็นมืออาชีพและดา้นเทคนิคและการใหบ้ริการแบบส่วนตวัเป็น 2 ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด                           
ในการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ โดยปัจจยัดา้นราคามีบทบาทส าคญัในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการของผูรั้บบริการ 
 Andaleeb (2000) ไดศึ้กษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลรัฐบาล    
และเอกชนในประเทศบงักลาเทศ โดยงานวจิยัน้ีไดพ้ฒันามาตราวดัคุณภาพโดยตอบแบบสอบถาม
ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บผลการศึกษาโดยใชก้ารวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ 
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(Exploratory factor analysis) พบวา่ สามารถแบ่งคุณภาพการใหบ้ริการทางการแพทยอ์อกเป็น              
6 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การบริการดา้นอาหาร (Catering) ประกอบดว้ย รายการอาหารและคุณภาพอาหาร           
2) สภาพแวดลอ้มโรงพยาบาล (Hospital environment) ประกอบดว้ย เฟอร์นิเจอร์ ความสะอาดและ
การน าเสนอทัว่ไป 3) คุณภาพดา้นความเป็นมืออาชีพและดา้นเทคนิค (Professional and technical 
quality) ประกอบดว้ย งานพยาบาล งานดา้นการรักษา และอุปกรณ์เคร่ืองใช้ 4) ส่ิงอ านวย                  
ความสะดวกส าหรับผูป่้วย (Patient amenities) ประกอบดว้ย ความสะดวกสบาย ความเป็นส่วนตวั 
ชัว่โมงในการรับการรักษา 5) การใหบ้ริการแบบส่วนตวั (Service personalization) ประกอบดว้ย 
การรักษาความลบั การใหข้อ้มูล การใหค้วามใส่ใจ 6) การเขา้ถึง (Accessibility) ประกอบดว้ย             
การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกนั (Assurance) การส่ือสาร 
(Communication) การมีระเบียบวนิยัในการปฏิบติังาน (Discipline) และ การใหเ้งินรางวลั 
(Baksheesh) ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีเฉพาะเจาะจงในบริบทของประเทศบงักลาเทศ โดยขอ้ค าถาม
ประกอบดว้ยการใหบ้ริการจะเหมาะสมถา้ไม่มีการใหเ้งินรางวลัและพนกังานในโรงพยาบาล
คาดหวงักบัการไดรั้บเงินรางวลั ตรวจสอบค่าความเช่ือมัน่อยูใ่นระดบัมากกวา่ 0.7 
 Ramsaran-Fowder (2006) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาล
เอกชนในประเทศมอริเชียส (Mauritius) ผลการศึกษาโดยใชก้ารวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ 
(Exploratory factor analysis) ไดน้ าเสนอมาตราวดัส าหรับคุณภาพการใหบ้ริการในโรงพยาบาล
เอกชน หรือ PRIVHEALTHQUAL โดยประกอบดว้ย 7 ดา้น คือ ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ละภาพลกัษณ์ 
(Tangibility/ Image) ความน่าเช่ือถือและความเสมอภาคในการใหก้ารรักษา (Reliability/ Fair/ 
Equitable treatment) การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) การรับประกนัและ                       
การเห็นอกเห็นใจ (Assurance/ empathy) บริการทางการแพทย ์ความเป็นมืออาชีพ (Core medical 
services/ professionalism) เคร่ืองมือและการจดบนัทึก (Equipment and records) การเผยแพร่ขอ้มูล 
(Information dissemination) นอกจากน้ีงานวจิยัท่ีไดท้  าการศึกษาเปรียบเทียบมาตรวดั 
SERVQUAL และ PRIVHEALTHQUAL สรุปวา่ SERVQUAL ไม่สามารถใชป้ระเมินคุณภาพ 
การใหบ้ริการไดใ้นทุกบริบท ดงันั้นในการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการควรมีการปรับมาตรวดัให้
เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัรายละเอียดของงานบริการท่ีตอ้งประเมิน
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 งานนิพนธ์น้ีเป็นการศึกษาวจิยัเชิงบรรยาย (Descriptive research) การศึกษาคุณภาพ
บริการ โดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการ
โรงพยาบาล ABC  
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ ผูป่้วยทั้งเพศชายและเพศหญิง ท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาล ABC ตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2560-เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2560 
 กลุ่มตัวอย่าง คือ สุ่มตวัอยา่งจากผูท่ี้มารับบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก โดยสุ่มตวัอยา่งตาม
สัดส่วนจ านวนของผูท่ี้มารับบริการท่ีเขา้มารับบริการแต่ละแผนก ซ่ึงแบ่งออกเป็น 7 แผนก คือ  
 1. อายรุกรรม  
 2. ศลัยกรรม  
 3. สูติ-นารีเวชกรรม  
 4. กุมารเวชกรรม  
 5. ทนัตกรรม 
 6. กายภาพบ าบดั  
 7.  เอก็ซเรย ์ 
 วธีิการสุ่มตัวอย่างดังนี้ 
 1. ก าหนดขนาดของประชากร (Population sample) จากสถิติสรุปจ านวนผูป่้วยท่ีเขา้รับ
บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ระหวา่งเดือน มกราคม-ธนัวาคม พ.ศ. 2559                  มี
จ  านวนทั้งส้ิน 223,318 คน (แผนกเวชระเบียนโรงพยาบาล ABC, 2560) การศึกษาในคร้ังน้ี ใชเ้วลา
ในการศึกษา 1 เดือน ดงันั้นจะไดจ้  านวนประชากร 18,610 คน 
 2.  หาขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชต้ารางของ Krejcie and Morgan (1970) จะไดข้นาด               
กลุ่มตวัอยา่ง 375 คน และเพื่อป้องกนัความผดิพลาดจากการตอบแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ ผูว้ิจยั              
จึงท าการส ารองกลุ่มตวัอยา่งเพิ่มอีก 25 คน รวมกลุ่มประชากรทั้งส้ิน 400 คน  
 3.  เทียบสัดส่วนของผูเ้ขา้ใชบ้ริการในแผนกต่าง ๆ ต่อขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 
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ตารางท่ี 3-1  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละแผนก (โรงพยาบาล ABC, 2560) 
 

ล าดับ แผนก 
จ านวน (คน) 

ผู้เข้ารับบริการ กลุ่มตัวอย่าง 
1 อายรุกรรม 124,232 223 
2 ศลัยกรรม 25,210 45 
3 สูตินารีเวชกรรม 16,200 29 
4 กุมารเวชกรรม 19,800 35 
5 ทนัตกรรม 14,400 26 
6 กายภาพบ าบดั 5,400 10 
7 เอก็ซเรย ์ 18,000 32 

รวม 223,200 400 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 วธีิเก็บรวมรวมขอ้มูลการศึกษาคร้ังน้ีใชแ้หล่งขอ้มูลปฐมภูมิและแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ 
ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ขอ้มูลไดจ้ากการรวบรวมแบบสอบถามของ                      
กลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ขอ้มูลท่ีมาจากการคน้ควา้จากหนงัสือ วารสาร
ส่ิงพิมพแ์ละเอกสารตีพิมพเ์ผยแพร่ของหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศและงานวจิยั
ท่ีเก่ียวขอ้งและรวบรวมไวใ้นบทท่ี 2 
 ขั้นตอนการรวบรวมแบบสอบถาม 
 เลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธีิการสุ่มแบบง่าย (Simple random sampling) จากผูป่้วยท่ีเขา้
รับการรักษาตวัในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC   
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพบริการ โดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
บริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมี
เน้ือหาแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
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 ตอนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีสอบถามถึงขอ้มูล               
ส่วนบุคคล จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพ และแผนกท่ีเขา้รับ                    
การรักษาพยาบาล ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด (Closed-ended question) จ านวน 7 ขอ้  
 ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามความคาดหวงัและ
คุณภาพบริการตามการรับรู้จริงของผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ซ่ึงก าหนดคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลไว ้8 ดา้น คือ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ 3) ดา้นการบริการรักษาพยาบาล 4) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 5) ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 
6) ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี 7) ดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา 8) ดา้นราคา              
ค่ารักษาพยาบาล โดยมีขอ้ค าถามทั้งหมด 28 ขอ้ 
 ตอนที ่3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยรวมเม่ือมาใชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาล ABC โดยมีขอ้ค าถามทั้งหมด 2 ขอ้ โดยขอ้ท่ี 1 สอบถามความพึงพอใจ               
ในดา้นบุคคลท่ีใหบ้ริการ และขอ้ท่ี 2 สอบถามความพึงพอใจในดา้นการบริการท่ีไดรั้บ 
 ขอ้รายการของขอ้มูล ในตอนท่ี 2 แบ่งตามรายดา้นดงัต่อไปน้ี 
 ดา้นท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีจ านวน 6 ขอ้ คือ  ขอ้ 8-13 
 ดา้นท่ี 2 ความสะดวกในการใชบ้ริการ มีจ านวน 4 ขอ้ คือ  ขอ้ 14-17  
 ดา้นท่ี 3 การบริการรักษาพยาบาล  มีจ านวน 3 ขอ้ คือ  ขอ้ 18-20 
 ดา้นท่ี 4 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีจ านวน 2 ขอ้ คือ  ขอ้ 21-22 
 ดา้นท่ี 5 จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี  มีจ  านวน 2 ขอ้ คือ  ขอ้ 23-24 
 ดา้นท่ี 6 อธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี   มีจ  านวน 2 ขอ้  คือ  ขอ้ 25-26 
 ดา้นท่ี 7 การใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา  มีจ านวน 3 ขอ้ คือ ขอ้ 27-29 
 ดา้นท่ี 8 ราคาค่ารักษาพยาบาล  มีจ านวน 2 ขอ้  คือ ขอ้ 30-31 
 แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) มี 5 ระดบั คือ 
 ระดบั 1 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีคาดหวงั/ รับรู้จริง มีค่านอ้ยท่ีสุด 
 ระดบั 2 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีคาดหวงั/ รับรู้จริง มีค่านอ้ย 
 ระดบั 3 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีคาดหวงั/ รับรู้จริง มีค่าปานกลาง 
 ระดบั 4 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีคาดหวงั/ รับรู้จริง มีค่ามาก 
 ระดบั 5 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีคาดหวงั/ รับรู้จริง มีค่ามากท่ีสุด 
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 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาล 
 การจดัระดบัคุณภาพบริการโดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC จะจดัโดยใชก้ารค านวณช่วงการวดัของ (Best, 1977, p. 
174) ดงัน้ี 
 ช่วงการวดั =  คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
                 จ  านวนอนัดบั 
     = 5-1 
       5 
 

     = 0.8 
 คะแนนเฉล่ียของแบบสอบถามคือ 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย 1.80-2.60 หมายถึง  ระดบันอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 2.60-3.40 หมายถึง  ระดบัปากกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 3.40-4.20 หมายถึง  ระดบัมาก 
 คะแนนเฉล่ีย 4.20-5.00 หมายถึง  ระดบัมากท่ีสุด 
 เกณฑก์ารวดัคุณภาพบริการโดยแปลผลจากคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและ             
การรับรู้ 
 เกณฑก์ารวดัคุณภาพการบริการประยกุตม์าจากการวดัคุณภาพการบริการของ 
Parasuraman et al. (1988) จะค านวณโดยการน าค่าเฉล่ียของความคาดหวงัลบดว้ยค่าเฉล่ียของ            
การรับรู้บริการ (คะแนนเฉล่ียของความคาดหวงั-คะแนนเฉล่ียของการรับรู้) โดยจะมีการแปลผล
คุณภาพบริการไดเ้ป็น 3 ระดบั คือ 
 1. คะแนนความคาดหวงัในการบริการ สูงกวา่ คะแนนการรับรู้จริงของบริการท่ีไดรั้บ 
(ค่าเป็นบวก) แสดงวา่ การบริการมีคุณภาพต ่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ  
 2. คะแนนความคาดหวงัในการบริการ เท่ากบั คะแนนการรับรู้จริงของบริการท่ีไดรั้บ 
(ค่าเป็นศูนย)์ แสดงวา่ การบริการมีคุณภาพปานกลาง ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
 3. คะแนนความคาดหวงัในการบริการ ต ่ากวา่ คะแนนการรับรู้จริงของบริการท่ีไดรั้บ 
(ค่าเป็นลบ) แสดงวา่ การบริการมีคุณภาพสูง ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจในการใหบ้ริการ 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ีใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for windows                
version 10 เพื่อแจกแจงขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 ของแบบสอบ คือขอ้มูลส่วนบุคคลหรือคุณลกัษณะ
ประชากร ซ่ึงไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือนและแผนกท่ีใช้
บริการ น ามาแจกแจงในรูปของความถ่ี ค  านวณเป็นร้อยละ และค่าเฉล่ีย เพื่ออธิบายลกัษณะ
ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 ของแบบสอบถาม คือขอ้มูลดา้นความคาดหวงัและการรับรู้
จริงของผูท่ี้มารับบริการของโรงพยาบาล ลกัษณะค าถามจะเป็นลกัษณะการวดัระดบัโดยใช้
หลกัการของ Likert scale ในการวดัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้จริงของผูท่ี้มารับบริการเป็น
รายดา้นและรายขอ้ ซ่ึงจะแสดงค่าเฉล่ีย ( X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
 3.  เปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูป่้วยในแต่ละดา้น โดยใชส้ถิติ Pair sample t-test โดยใชน้ยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หรือระดบั
ความเช่ือมัน่ท่ี 95% เป็นเกณฑใ์นการยอมรับหรือปฏิเสธสมมุติฐานในการวจิยั 
 4.  วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 3 ของแบบสอบถาม คือ ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC โดยใชส้ถิติ Multiple regression โดยใช้
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% เป็นเกณฑใ์นการยอมรับหรือปฏิเสธ
สมมติฐานในการวจิยั 
 

สถิติทีใ่ช้เพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคาดหวงัในการใหบ้ริการ
ของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ท่ีแตกต่างกนั จะแบ่งการทดสอบเป็น 2 แบบ คือ 
 1.  ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ใชก้ารวเิคราะห์ 
Independent sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 2.  ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม ใชก้ารวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance)  
 สมมติฐานท่ี 2 ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้ในการใหบ้ริการของ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ท่ีแตกต่างกนั 
 1.  ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ใชก้ารวเิคราะห์ 
Independent sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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 2.  ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม ใชก้ารวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance)  
 สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวงัคุณภาพงานบริการแตกต่างจากการรับรู้คุณภาพงานบริการ 
เปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป่้วยในแต่ละ
ดา้นใชก้ารวเิคราะห์ Pair sample t-test 
 สมมติฐานท่ี 4 ความคาดหวงัคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล            
เมืองพทัยาส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC                    
ท าการวเิคราะห์โดยใชส้ถิติ Multiple regression 
 สมมติฐานท่ี 5 การรับรู้คุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ส่งผล
ต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ท าการวเิคราะห์โดยใช้
สถิติ Multiple regression 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 งานนิพนธ์น้ีเป็นการศึกษาวจิยัเชิงบรรยาย (Descriptive research) การศึกษาคุณภาพ
บริการ โดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการ
โรงพยาบาล ABC  
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร คือ ผูป่้วยทั้งเพศชายและเพศหญิง ท่ีมารับบริการในแผนกผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาล ABC ตั้งแต่เดือนเมษายน พ.ศ. 2560-เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2560 
 กลุ่มตัวอย่าง คือ สุ่มตวัอยา่งจากผูท่ี้มารับบริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก โดยสุ่มตวัอยา่งตาม
สัดส่วนจ านวนของผูท่ี้มารับบริการท่ีเขา้มารับบริการแต่ละแผนก ซ่ึงแบ่งออกเป็น 7 แผนก คือ  
 1. อายรุกรรม  
 2. ศลัยกรรม  
 3. สูติ-นารีเวชกรรม  
 4. กุมารเวชกรรม  
 5. ทนัตกรรม 
 6. กายภาพบ าบดั  
 7.  เอก็ซเรย ์ 
 วธีิการสุ่มตัวอย่างดังนี้ 
 1. ก าหนดขนาดของประชากร (Population sample) จากสถิติสรุปจ านวนผูป่้วยท่ีเขา้รับ
บริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ระหวา่งเดือน มกราคม-ธนัวาคม พ.ศ. 2559                  มี
จ  านวนทั้งส้ิน 223,318 คน (แผนกเวชระเบียนโรงพยาบาล ABC, 2560) การศึกษาในคร้ังน้ี ใชเ้วลา
ในการศึกษา 1 เดือน ดงันั้นจะไดจ้  านวนประชากร 18,610 คน 
 2.  หาขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชต้ารางของ Krejcie and Morgan (1970) จะไดข้นาด               
กลุ่มตวัอยา่ง 375 คน และเพื่อป้องกนัความผดิพลาดจากการตอบแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ ผูว้ิจยั              
จึงท าการส ารองกลุ่มตวัอยา่งเพิ่มอีก 25 คน รวมกลุ่มประชากรทั้งส้ิน 400 คน  
 3.  เทียบสัดส่วนของผูเ้ขา้ใชบ้ริการในแผนกต่าง ๆ ต่อขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 
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ตารางท่ี 3-1  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละแผนก (โรงพยาบาล ABC, 2560) 
 

ล าดับ แผนก 
จ านวน (คน) 

ผู้เข้ารับบริการ กลุ่มตัวอย่าง 
1 อายรุกรรม 124,232 223 
2 ศลัยกรรม 25,210 45 
3 สูตินารีเวชกรรม 16,200 29 
4 กุมารเวชกรรม 19,800 35 
5 ทนัตกรรม 14,400 26 
6 กายภาพบ าบดั 5,400 10 
7 เอก็ซเรย ์ 18,000 32 

รวม 223,200 400 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 วธีิเก็บรวมรวมขอ้มูลการศึกษาคร้ังน้ีใชแ้หล่งขอ้มูลปฐมภูมิและแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ 
ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ขอ้มูลไดจ้ากการรวบรวมแบบสอบถามของ                      
กลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ขอ้มูลท่ีมาจากการคน้ควา้จากหนงัสือ วารสาร
ส่ิงพิมพแ์ละเอกสารตีพิมพเ์ผยแพร่ของหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศและงานวจิยั
ท่ีเก่ียวขอ้งและรวบรวมไวใ้นบทท่ี 2 
 ขั้นตอนการรวบรวมแบบสอบถาม 
 เลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยใชว้ธีิการสุ่มแบบง่าย (Simple random sampling) จากผูป่้วยท่ีเขา้
รับการรักษาตวัในแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC   
 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง คุณภาพบริการ โดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
บริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยมี
เน้ือหาแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
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 ตอนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีสอบถามถึงขอ้มูล               
ส่วนบุคคล จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพ และแผนกท่ีเขา้รับ                    
การรักษาพยาบาล ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด (Closed-ended question) จ านวน 7 ขอ้  
 ตอนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามความคาดหวงัและ
คุณภาพบริการตามการรับรู้จริงของผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ซ่ึงก าหนดคุณภาพบริการ
โรงพยาบาลไว ้8 ดา้น คือ 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ 3) ดา้นการบริการรักษาพยาบาล 4) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 5) ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 
6) ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี 7) ดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา 8) ดา้นราคา              
ค่ารักษาพยาบาล โดยมีขอ้ค าถามทั้งหมด 28 ขอ้ 
 ตอนที ่3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยรวมเม่ือมาใชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาล ABC โดยมีขอ้ค าถามทั้งหมด 2 ขอ้ โดยขอ้ท่ี 1 สอบถามความพึงพอใจ               
ในดา้นบุคคลท่ีใหบ้ริการ และขอ้ท่ี 2 สอบถามความพึงพอใจในดา้นการบริการท่ีไดรั้บ 
 ขอ้รายการของขอ้มูล ในตอนท่ี 2 แบ่งตามรายดา้นดงัต่อไปน้ี 
 ดา้นท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีจ านวน 6 ขอ้ คือ  ขอ้ 8-13 
 ดา้นท่ี 2 ความสะดวกในการใชบ้ริการ มีจ านวน 4 ขอ้ คือ  ขอ้ 14-17  
 ดา้นท่ี 3 การบริการรักษาพยาบาล  มีจ านวน 3 ขอ้ คือ  ขอ้ 18-20 
 ดา้นท่ี 4 ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีจ านวน 2 ขอ้ คือ  ขอ้ 21-22 
 ดา้นท่ี 5 จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี  มีจ  านวน 2 ขอ้ คือ  ขอ้ 23-24 
 ดา้นท่ี 6 อธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี   มีจ  านวน 2 ขอ้  คือ  ขอ้ 25-26 
 ดา้นท่ี 7 การใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา  มีจ านวน 3 ขอ้ คือ ขอ้ 27-29 
 ดา้นท่ี 8 ราคาค่ารักษาพยาบาล  มีจ านวน 2 ขอ้  คือ ขอ้ 30-31 
 แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) มี 5 ระดบั คือ 
 ระดบั 1 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีคาดหวงั/ รับรู้จริง มีค่านอ้ยท่ีสุด 
 ระดบั 2 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีคาดหวงั/ รับรู้จริง มีค่านอ้ย 
 ระดบั 3 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีคาดหวงั/ รับรู้จริง มีค่าปานกลาง 
 ระดบั 4 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีคาดหวงั/ รับรู้จริง มีค่ามาก 
 ระดบั 5 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีคาดหวงั/ รับรู้จริง มีค่ามากท่ีสุด 
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 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาล 
 การจดัระดบัคุณภาพบริการโดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC จะจดัโดยใชก้ารค านวณช่วงการวดัของ (Best, 1977, p. 
174) ดงัน้ี 
 ช่วงการวดั =  คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
                 จ  านวนอนัดบั 
     = 5-1 
       5 
 

     = 0.8 
 คะแนนเฉล่ียของแบบสอบถามคือ 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย 1.80-2.60 หมายถึง  ระดบันอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 2.60-3.40 หมายถึง  ระดบัปากกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 3.40-4.20 หมายถึง  ระดบัมาก 
 คะแนนเฉล่ีย 4.20-5.00 หมายถึง  ระดบัมากท่ีสุด 
 เกณฑก์ารวดัคุณภาพบริการโดยแปลผลจากคุณภาพบริการตามความคาดหวงัและ             
การรับรู้ 
 เกณฑก์ารวดัคุณภาพการบริการประยกุตม์าจากการวดัคุณภาพการบริการของ 
Parasuraman et al. (1988) จะค านวณโดยการน าค่าเฉล่ียของความคาดหวงัลบดว้ยค่าเฉล่ียของ            
การรับรู้บริการ (คะแนนเฉล่ียของความคาดหวงั-คะแนนเฉล่ียของการรับรู้) โดยจะมีการแปลผล
คุณภาพบริการไดเ้ป็น 3 ระดบั คือ 
 1. คะแนนความคาดหวงัในการบริการ สูงกวา่ คะแนนการรับรู้จริงของบริการท่ีไดรั้บ 
(ค่าเป็นบวก) แสดงวา่ การบริการมีคุณภาพต ่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ  
 2. คะแนนความคาดหวงัในการบริการ เท่ากบั คะแนนการรับรู้จริงของบริการท่ีไดรั้บ 
(ค่าเป็นศูนย)์ แสดงวา่ การบริการมีคุณภาพปานกลาง ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจในการใหบ้ริการ 
 3. คะแนนความคาดหวงัในการบริการ ต ่ากวา่ คะแนนการรับรู้จริงของบริการท่ีไดรั้บ 
(ค่าเป็นลบ) แสดงวา่ การบริการมีคุณภาพสูง ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจในการใหบ้ริการ 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ีใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for windows                
version 10 เพื่อแจกแจงขอ้มูล ดงัน้ี 
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 ของแบบสอบ คือขอ้มูลส่วนบุคคลหรือคุณลกัษณะ
ประชากร ซ่ึงไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือนและแผนกท่ีใช้
บริการ น ามาแจกแจงในรูปของความถ่ี ค  านวณเป็นร้อยละ และค่าเฉล่ีย เพื่ออธิบายลกัษณะ
ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 ของแบบสอบถาม คือขอ้มูลดา้นความคาดหวงัและการรับรู้
จริงของผูท่ี้มารับบริการของโรงพยาบาล ลกัษณะค าถามจะเป็นลกัษณะการวดัระดบัโดยใช้
หลกัการของ Likert scale ในการวดัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้จริงของผูท่ี้มารับบริการเป็น
รายดา้นและรายขอ้ ซ่ึงจะแสดงค่าเฉล่ีย ( X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  
 3.  เปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูป่้วยในแต่ละดา้น โดยใชส้ถิติ Pair sample t-test โดยใชน้ยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หรือระดบั
ความเช่ือมัน่ท่ี 95% เป็นเกณฑใ์นการยอมรับหรือปฏิเสธสมมุติฐานในการวจิยั 
 4.  วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 3 ของแบบสอบถาม คือ ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC โดยใชส้ถิติ Multiple regression โดยใช้
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% เป็นเกณฑใ์นการยอมรับหรือปฏิเสธ
สมมติฐานในการวจิยั 
 

สถิติทีใ่ช้เพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคาดหวงัในการใหบ้ริการ
ของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ท่ีแตกต่างกนั จะแบ่งการทดสอบเป็น 2 แบบ คือ 
 1.  ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ใชก้ารวเิคราะห์ 
Independent sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 2.  ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม ใชก้ารวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance)  
 สมมติฐานท่ี 2 ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้ในการใหบ้ริการของ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ท่ีแตกต่างกนั 
 1.  ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ใชก้ารวเิคราะห์ 
Independent sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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 2.  ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม ใชก้ารวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance)  
 สมมติฐานท่ี 3 ความคาดหวงัคุณภาพงานบริการแตกต่างจากการรับรู้คุณภาพงานบริการ 
เปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการของผูป่้วยในแต่ละ
ดา้นใชก้ารวเิคราะห์ Pair sample t-test 
 สมมติฐานท่ี 4 ความคาดหวงัคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล            
เมืองพทัยาส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC                    
ท าการวเิคราะห์โดยใชส้ถิติ Multiple regression 
 สมมติฐานท่ี 5 การรับรู้คุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ส่งผล
ต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ท าการวเิคราะห์โดยใช้
สถิติ Multiple regression 
 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพบริการ โดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพบริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC โดยท าการเก็บขอ้มูลจากผูท่ี้เขา้รับ
บริการท่ีแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC จ านวนทั้งส้ิน 400 ชุด จากนั้นผูว้จิยั                           
ไดว้เิคราะห์และประมวลผลขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
statistics) และการวเิคราะห์เชิงอนุมาน (Inferential statistics analysis) เพื่อทดสอบสมมติฐาน              
ซ่ึงผลการวจิยัสามารถแบ่งออกเป็นส่วน ๆ ดงัน้ี 
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 X      หมายถึง ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 SD    หมายถึง ค่าเบ่ียงเบนมาตราฐาน (Standard deviation)  

 n      หมายถึง จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

 t      หมายถึง ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-Distribution 
 F     หมายถึง ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-Distribution 

 df     หมายถึง ระดบัความเป็นองศาอิสระ (Degreeof freedom)  
 Sig. (2-tailed)  หมายถึง ระดบัความมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ใน t-Distribution 
 F-prob   หมายถึง ความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
 SS     หมายถึง ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนก าลงัสอง (Sum of Sqares)  
 MS    หมายถึง ค่าเฉล่ียผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนก าลงัสอง 
        (Mean of sqares)  

*      หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
  H0     หมายถึง สมมติฐานหลกั 

H1     หมายถึง สมมติฐานรอง 
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 การวเิคราะห์ขอ้มูลและการแปลความหมายของผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงค์
ของการวิจยัโดยวธีิการทางสถิติ น าเสนอผลการทดสอบ และการวเิคราะห์ ไวเ้ป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง  
 ส่วนท่ี 2 วเิคราะห์เปรียบเทียบลกัษณะส่วนบุคคลกบัความคาดหวงัในการใหบ้ริการของ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 ส่วนท่ี 3 วเิคราะห์เปรียบเทียบลกัษณะส่วนบุคคลกบัการรับรู้ในการใหบ้ริการของแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

ส่วนท่ี 4 วเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบัการรับรู้ในการใหบ้ริการของ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC โดยวเิคราะห์ค่าผลต่างของระดบัความคาดหวงักบัการรับรู้ใน
การใหบ้ริการ โดยใชก้ารวเิคราะห์ทดสอบค่าโดยกลุ่มตวัอยา่งทั้งกลุ่มไม่เป็นอิสระต่อกนั                                  
(Paired t-test)  

ส่วนท่ี 5 วเิคราะห์ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจโดยรวมของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาล ABC โดยใชส้ถิติ Multiple regression 

 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 จากการรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง สามารถวเิคราะห์ขอ้มูลเชิง
พรรณนาเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดต่้อเดือน แผนกท่ีมาใชบ้ริการ สถิติท่ีใช ้คือ การวเิคราะห์ค่าร้อยละและความถ่ี ไดผ้ลดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 
 

 เพศ ความถี่ ร้อยละ 
ชาย  109 27.25 
หญิง  291 72.75 
 รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4-1 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นเพศของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ี
ศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 291 ราย คิดเป็นร้อยละ 72.75 และเพศชาย จ านวน 109 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 27.25 
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ตารางท่ี 4-2  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามช่วงอาย ุ
 
 ช่วงอายุ ความถี่ ร้อยละ 
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี  25 6.25 
อาย ุ20-29 ปี  97 24.25 
อาย ุ30-39 ปี  120 30.00 
อาย ุ40-49 ปี  94 23.50 
อาย ุ50-59 ปี  53 13.25 
อาย ุ60 ปีข้ึนไป  11 2.75 
 รวม 400 100.00 
 

จากตารางท่ี 4-2 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นอายขุองกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง              
ท่ีศึกษาท่ีมีอายใุนช่วง 30-39 ปี มีจ  านวนมากท่ีสุด คือ 120 ราย คิดเป็นร้อยละ 30 รองลงมา คือ                               
ช่วงอาย2ุ0-29 ปี มีจ  านวน 97 ราย คิดเป็นร้อยละ 24.25 อนัดบัท่ี 3 คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีช่วงอาย ุ               
40-49 ปี มีจ  านวน 94 ราย คิดเป็นร้อยละ 23.50 อนัดบัท่ี 4 คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีช่วงอาย ุ50-59 ปี                
มีจ  านวน 53 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.25 อนัดบัท่ี 5 คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี มีจ  านวน                 
25 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.25 และอนัดบัสุดทา้ย คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุ 60 ปีข้ึนไปปี มีจ านวน                    
11 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.75 
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

 ระดับการศึกษา ความถี่ ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี  172 42.50 
ปริญญาตรี  145 36.25 
สูงกวา่ปริญญาตรี  83 20.75 
 รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4-3 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่                                                                                                                                                      

กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีจ านวนมากท่ีสุด คือ 172 ราย คิดเป็นร้อยละ 42.50 
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รองลงมา คือ การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีจ านวน 145 ราย คิดเป็นร้อยละ 36.25 และอนัดบัสุดทา้ย 
คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีจ านวน 83 ราย คิดเป็นร้อยละ 20.75 
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ ความถี่ ร้อยละ 
ขา้ราชการ  61 15.25 
รัฐวสิาหกิจ  24 6.00 
พนกังานบริษทัเอกชน  127 31.75 
เกษตรกร  37 9.25 
ธุรกิจส่วนตวั  69 17.25 
นกัเรียน/ นกัศึกษา  25 6.25 
ไม่ไดท้  างาน  56 14.00 
อาชีพอ่ืน ๆ   1 0.25 
 รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4-4 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นอาชีพของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง              

ท่ีศึกษา มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด มีจ านวน 127 ราย คิดเป็นร้อยละ 31.75 รองลงมา 
คือ อาชีพธุรกิจส่วนตวั มีจ านวน 69 ราย คิดเป็นร้อยละ 17.25 อนัดบัท่ี 3 คือ อาชีพขา้ราชการ                   
มีจ  านวน 61 ราย คิดเป็นร้อยละ 15.25 อนัดบัท่ี 4 คือ ไม่ไดท้  างาน มีจ านวน 56 ราย คิดเป็นร้อยละ 
14 อนัดบัท่ี 5 คือ อาชีพเกษตรกร มีจ านวน 37 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.25 อนัดบัท่ี 6 คือ อาชีพนกัเรียน
นกัศึกษามีจ านวน 25 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.25 อนัดบัท่ี 7 คือ อาชีพรัฐวสิาหกิจ มีจ านวน 24 ราย                      
คิดเป็นร้อยละ 6 และอนัดบัสุดทา้ย คือ อาชีพอ่ืน ๆ มีจ านวน 1 ราย คิดเป็นร้อยละ 0.25 
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ตารางท่ี 4-5  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ ความถี่ ร้อยละ 
โสด  101 25.25 
สมรส  251 62.75 
หมา้ย/ หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่  48 12.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-5 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นสถานภาพของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่                      
กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีจ านวน 251 ราย คิดเป็นร้อยละ 62.75 รองลงมา
เป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพโสด มีจ านวน 101 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.25 และอนัดบัสุดทา้ย คือ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพหมา้ย/ หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่มีจ  านวน 48 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.00 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน ความถี่ ร้อยละ            
รายไดต้ ่ากวา่ 10,000 บาท  49 12.25 
รายได ้10,000-15,000 บาท  81 20.25 
รายได ้15,001-20,000 บาท  58 14.50 
รายได ้20,001-25,000 บาท  92 23.00 
รายได ้25,001-30,000 บาท  76 19.00 
รายไดสู้งกวา่ 30,000 บาท  44 11.00 
 รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4-6 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นรายไดต่้อเดือนของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่                              
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001-25,000 บาท มีจ านวนมากท่ีสุด คือ 92 ราย                  
คิดเป็นร้อยละ23.00 รองลงมา คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 10,000-15,000 บาท                      
มีจ  านวน 81 ราย คิดเป็นร้อยละ 20.25 อนัดบัท่ี 3 คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 
25,001-30,000 บาท มีจ านวน 76 ราย คิดเป็นร้อยละ 19.00 อนัดบัท่ี 4 คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายได ้
ต่อเดือน อยูใ่นช่วง 15,001-20,000 บาท มีจ านวน 58 ราย คิดเป็นร้อยละ 14.50 อนัดบัท่ี 5 คือ                    
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กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท มีจ านวน 49 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.25 อนัดบัท่ี 6 
คือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่ 30,000 บาท มีจ านวน 44 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.00 
 
ตารางท่ี 4-7  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามแผนกท่ีใชบ้ริการ 
 

แผนกทีใ่ช้บริการ ความถี่ ร้อยละ 
แผนกอายรุกรรม 223 55.75 
แผนกศลัยกรรม 45 11.25 
แผนกสูตินารีเวชกรรม 29 7.25 
แผนกกุมารเวชกรรม 35 8.75 
แผนกทนัตกรรม 26 6.50 
แผนกกายภาพบ าบดั 10 2.50 
แผนกรังสีวทิยา 32 8.00 
 รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4-7 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ 

แผนกท่ีกลุ่มตวัอยา่งเขา้ใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ แผนกอายรุกรรม มีจ านวน 223 ราย คิดเป็นร้อยละ 
55.75 รองลงมา คือ แผนกแผนกศลัยกรรมมีจ านวน 45 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.25 อนัดบัท่ี 3 คือ 
แผนกกุมารเวชกรรม มีจ านวน 35 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.75 อนัดบัท่ี 4 คือ แผนกรังสีวทิยา มีจ านวน 
32 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.00 อนัดบัท่ี 5 คือ แผนกสูตินารีเวชกรรม มีจ านวน 29 ราย คิดเป็นร้อยละ 
7.25 อนัดบัท่ี 6 คือ แผนกทนัตกรรม มีจ านวน 26 ราย คิดเป็นร้อยละ 6.50 อนัดบัท่ี 7 คือ แผนก
กายภาพบ าบดั มีจ านวน 10 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.50 
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ส่วนที่ 2 เปรียบเทียบลักษณะส่วนบุคคลกับความคาดหวังในการให้บริการของแผนก
ผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ไดมี้การสอบถามกลุ่มตวัอยา่งถึงความคาดหวงัในการใหบ้ริการของ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ซ่ึงประกอบดา้น 8 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ การ
บริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาล ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและ
ค าปรึกษา ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 
 ในการทดสอบสมมติฐานผูท้  าการวจิยัไดท้  าการวิเคราะห์ทางสถิติดงัน้ี 

1.  วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัเพศ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ทดสอบค่าโดยกลุ่มตวัอยา่งทั้ง
สองกลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent t-test)  

2 . วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน แผนก
ท่ีมาใชบ้ริการ ใชส้ถิติค่า F-test วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA (Analysis of 
variance )  

ในการวเิคราะห์ก าหนดค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% หรือก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติ 
( ) ท่ีระดบั 0.05 โดยพิจารณาเง่ือนไขการยอมรับหรือปฎิเสธสมมติฐาน ดงัน้ี 

1.  หากความน่าจะเป็นท่ีค านวนไดจ้ากโปรแกรม มีค่ามากกวา่ ค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ ( ) จะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0)  

2.  หากความน่าจะเป็นท่ีค านวนไดจ้ากโปรแกรม มีค่านอ้ยกวา่ ค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ ( ) จะปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
 สมมติฐานที ่1 ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคาดหวงัในการใหบ้ริการ
ของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ท่ีแตกต่างกนั 

H0: ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัท าใหค้วามคาดหวงัในการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาล ABC ไมแ่ตกต่างกนั  

H1: ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัท าใหค้วามคาดหวงัในการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาล ABC แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
   โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามเพศ 

 
Independent Sample t-test 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

 

เพศชาย เพศหญงิ    

X  SD X  SD t df 
Sig. 

(2-tailed) 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

3.54 0.61 3.39 0.70 2.070* 221 0.040 

2.  ดา้นการบริการรักษาพยาบาล 3.50 0.61 3.37 0.64 1.902 202 0.059 
3.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 3.61 0.64 3.47 0.66 1.867 398 0.063 
4.  ดา้นการใหค้วามรู้ ค าแนะน า               
และค าปรึกษา 

3.79 0.70 3.72 0.75 0.840 207 0.402 

5.  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 3.61 0.58 3.47 0.60 1.979* 398 0.048* 
6.  ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ 3.59 0.64 3.58 0.73 0.124 398 0.901 
7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี 3.63 0.46 3.61 0.54 0.392 225 0.696 
8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 3.57 0.67 3.49 0.65 1.067 398 0.287 

รวม 3.60 0.54 3.51 0.57 1.479 205 0.141 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-8 พบวา่ การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล            
ส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาล ABC โดยใชส้ถิติ Independent sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t 
= 1.479) ในการทดสอบนั้น พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.141 ซ่ึงมีค่า
มากกวา่ค่า Significance ณ ระดบั 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ เพศท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัการบริการไม่แตกต่างกนัโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยใชส้ถิติ 
Independent Sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = 2.070) ในการทดสอบนั้น 
พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.040 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า Significance            
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ณ ระดบั 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ เพศท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการแตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลโดยใชส้ถิติ Independent 
Sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = 1.902) ในการทดสอบนั้น พบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.059 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า Significance ณ ระดบั 0.05           
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ดา้นบริการการรักษาพยาบาลไมแ่ตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจโดยใชส้ถิติ Independent 
Sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = 1.867) ในการทดสอบนั้น พบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.063 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า Significance ณ ระดบั 0.05 นัน่
คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีโดยใชส้ถิติ Independent 
Sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = 1.979) ในการทดสอบนั้น พบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.048 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า Significance ณ ระดบั 0.05         
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั ยอมรับสมมติฐานรองหมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีแตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการโดยใชส้ถิติ 
Independent Sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = 0.124) ในการทดสอบนั้น 
พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.901 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า Significance ณ 
ระดบั 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ
การบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีโดยใชส้ถิติ 
Independent Sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = 0.392) ในการทดสอบนั้น 
พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.696 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า Significance ณ 
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ระดบั 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ
การบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลโดยใชส้ถิติ Independent 
Sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = 1.067) ในการทดสอบนั้น พบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.287 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า Significance ณ ระดบั 0.05          
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ 
ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-9  การเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
    โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามอายุ 
 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

อายุ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ 
การบริการ 

อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

3.55 
3.40 
3.60 
3.29 
3.28 
3.48 

0.73 
0.67 
0.71 
0.65 
0.55 
0.70 

3.144* 0.009 

2.  ดา้นการบริการรักษาพยาบาล อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

3.57 
3.37 
3.53 
3.24 
3.39 
3.36 

0.69 
0.69 
0.62 
0.62 
0.52 
0.61 

2.737* 0.019 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  

25 
97 

120 
94 

3.49 
3.52 
3.66 
3.28 

0.56 
0.65 
0.61 
0.70 

3.753* 0.002 
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 
 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

อายุ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
 อาย ุ50-59 ปี  

อาย ุ60 ปีข้ึนไป 
53 
11 

3.54 
3.52 

0.60 
0.79 

  

4.  ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า 
และค าปรึกษา 

อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

3.81 
3.80 
4.01 
3.40 
3.60 
3.56 

0.66 
0.67 
0.65 
0.82 
0.67 
0.76 

8.664* 0.000 

5.  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

3.53 
3.57 
3.65 
3.33 
3.42 
3.36 

0.55 
0.64 
0.54 
0.62 
0.54 
0.64 

4.719* 0.002 

6.  ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ 

อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

3.50 
3.58 
3.80 
3.49 
3.30 
3.48 

0.65 
0.69 
0.71 
0.70 
0.68 
0.52 

4.719* 0.000 

7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี 

อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

3.63 
3.61 
3.79 
3.48 
3.51 
3.45 

0.51 
0.49 
0.49 
0.58 
0.46 
0.45 

5.098* 0.000 
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 
 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

อายุ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 

อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

3.69 
3.46 
3.65 
3.44 
3.38 
3.33 

0.89 
0.74 
0.63 
0.58 
0.51 
0.60 

2.404* 0.036 

ภาพรวม อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 
120 
94 
53 
11 

3.60 
3.54 
3.71 
3.37 
3.43 
3.45 

0.54 
0.57 
0.55 
0.56 
0.50 
0.56 

4.775* 0.000 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-9 พบวา่ การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล          
ส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way 
analysis of variance โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.009 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการแตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายคูุ่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพ
บริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-10 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
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One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.019 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้น                
การบริการรักษาพยาบาลแตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายคูุ่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพ
บริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-11 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.002 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจแตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายคูุ่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพ
บริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-12 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการให้ความรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษาท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้น
โดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายคูุ่ใดบา้งท่ีมีความ
คาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-13 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.002 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้น
จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายคูุ่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพ
บริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-14 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้น
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ความสะดวกในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายคูุ่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพ
บริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-15 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้น
อธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวิธี Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายคูุ่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพ
บริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-16 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.036 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นราคา
ค่ารักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant 
difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายคูุ่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการ            
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-17 
 
ตารางท่ี 4-10  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพ 

     บริการดา้นความเป็นรูปธรรม โดยใชว้ธีิของ Least significant difference (LSD)  
 

อายุ ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี 
Sig. (2-tailed)  

 0.153 
0.307 

-0.048 
0.743 

0.263 
0.081 

0.270 
0.096 

0.068 
0.777 

20-29 ปี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.201 
 0.028* 

0.109 
0.257 

0.117 
0.304 

-0.085 
0.691 

30-39 ปี 
Sig. (2-tailed)  

   0.311 
 0.001* 

0.318 
 0.004* 

0.117 
0.579 

40-49 ปี 
Sig. (2-tailed)  

    0.008 
0.946 

-0.194 
0.362 
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ตารางท่ี 4-10  (ต่อ) 
 

อายุ ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึน้ไป 
50-59 ปี 
Sig. (2-tailed)  

     -0.201 
 0.362 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4-10 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพ บริการ

ดา้นความเป็นรูปธรรม มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.028 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.201 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.01 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.311 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.04 
หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.318  
 
ตารางท่ี 4-11  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพ 

      บริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล โดยใชว้ิธีของ Least significant difference (LSD)  
 

อายุ ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี 
Sig. (2-tailed)  

 0.204 
0.148 

0.035 
0.802 

0.328 
 0.021* 

0.178 
0.242 

0.206 
0.364 

20-29 ปี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.169 
 0.049* 

0.124 
0.173 

-0.026 
0.812 

0.002 
0.991 

30-39 ปี 
Sig. (2-tailed)  

   0.293 
0.001* 

0.143 
0.165 

0.172 
0.386 
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ตารางท่ี 4-11  (ต่อ) 
 

อายุ ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึน้ไป 
40-49 ปี 
Sig. (2-tailed)  

    -0.149 
0.166 

-0.122 
0.544 

50-59 ปี 
Sig. (2-tailed)  

     0.028 
0.893 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-11 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ
ดา้นการบริการรักษาพยาบาล มีรายละเอียดดงัน้ี 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.021 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
การบริการรักษาพยาบาล สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.328 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.49 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการบริการ
รักษาพยาบาล ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.169 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ40-49 มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.01 
หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการบริการ
รักษาพยาบาล สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั
0.293 
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ตารางท่ี 4-12  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพ 

  บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ โดยใชว้ธีิของ Least significant difference 
  (LSD)  
 

อายุ ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.029 
0.842 

-0.171 
0.232 

0.213 
0.145 

-0.048 
0.762 

-0.022 
0.926 

20-29 ปี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.142 
0.110 

0.242 
0.010* 

-0.019 
0.867 

0.007 
0.972 

30-39 ปี 
Sig. (2-tailed)  

   0.384 
0.000* 

0.123 
0.250 

0.149 
0.467 

40-49 ปี 
Sig. (2-tailed)  

    -0.261 
0.020* 

-0.235 
0.256 

50-59 ปี 
Sig. (2-tailed)  

     0.026 
0.905 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-12 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.010 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น                        
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.242 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น                        
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.384 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.020 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น                          
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.261 
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ตารางท่ี 4-13  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพ 
    บริการดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษาโดยใชว้ธีิของ Least significant  
   difference (LSD)  
 

อายุ ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี 
Sig. (2-tailed)  

 0.016 
0.919 

-0.203 
0.190 

0.409 
 0.010* 

0.210 
0.221 

0.238 
0.352 

20-29 ปี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.219 
 0.023* 

0.393 
 0.000* 

0.193 
0.109 

0.221 
0.324 

30-39 ปี 
Sig. (2-tailed)  

   0.612 
 0.000* 

0.413 
 0.000* 

0.441 
 0.048* 

40-49 ปี 
Sig. (2-tailed)  

    -0.199 
 0.100 

-0.172 
 0.446 

50-59 ปี 
Sig. (2-tailed)  

     0.028 
0.905 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-13 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ
ดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษามีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.010 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ                      
ดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษาสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.409 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.023 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการให้
ความรู้ค าแนะน าและค าปรึกษาต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.219 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการให้
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ความรู้ค าแนะน าและค าปรึกษาสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.393 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการให้
ความรู้ค าแนะน าและค าปรึกษาสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.612 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการให้
ความรู้ค าแนะน าและค าปรึกษาสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ50-59 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.413 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายมุากกวา่ 60 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.048 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ                   
ดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษาสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายมุากกวา่ 60 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.441 
 
ตารางท่ี 4-14  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพ 
    บริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี โดยใชว้ธีิของ Least significant difference (LSD)  
 

อายุ ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.034 
0.798 

-0.119 
0.356 

0.204 
0.125 

0.118 
0.408 

0.170 
0.425 

20-29 ปี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.086 
0.286 

0.237 
0.006* 

0.152 
0.131 

0.203 
0.277 

30-39 ปี 
Sig. (2-tailed)  

   0.323 
0.000* 

0.238 
0.015* 

0.289 
0.119 

40-49 ปี 
Sig. (2-tailed)  

    -0.085 
0.399 

-0.034 
0.857 

50-59 ปี 
Sig. (2-tailed)  

     0.051 
0.792 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-14 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ
ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.006 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นจริยธรรม
ของเจา้หนา้ท่ีสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.237 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นจริยธรรม
ของเจา้หนา้ท่ีสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.323 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.015 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นจริยธรรม
ของเจา้หนา้ท่ีสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.238 
 
ตารางท่ี 4-15  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพ 
    บริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ โดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
   (LSD)  
 

อายุ ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.084 
0.588 

-0.309 
0.042* 

0.000 
0.998 

0.198 
0.238 

0.008 
0.973 

20-29 ปี 
Sig. (2-tailed)  

  -0 .225 
0.017* 

0.0844 
0.399 

0.282 
0.017* 

0.092 
0.674 

30-39 ปี 
Sig. (2-tailed)  

   .30987 
0.001* 

0.507 
0.000* 

0.318 
0.145 

40-49 ปี 
Sig. (2-tailed)  

    0.197 
0.097 

0.008 
0.971 

50-59 ปี 
Sig. (2-tailed)  

     -0.189 
0.408 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



64 

 จากตารางท่ี 4-15เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายุกบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ
ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.042 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ          
ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.309 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.017 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ20-29 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น                    
ความสะดวกในการใชบ้ริการต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05                          
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.225 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.017 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ20-29 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความ
สะดวกในการใชบ้ริการสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ50-59 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.282 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.001 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ                              
ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.310 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ                                     
ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ50-59 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.507 
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ตารางท่ี 4-16  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพ 
    บริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี โดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
   (LSD)  
 

อายุ ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี 
Sig. (2-tailed)  

 0.015 
0.895 

-0.168 
0.134 

0.151 
0.186 

0.117 
0.342 

0.172 
0.350 

20-29 ปี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.183 
0.009* 

0.137 
0.064 

0.102 
0.239 

0.157 
0.332 

30-39 ปี 
Sig. (2-tailed)  

   0.319 
0.000* 

0.285 
0.001* 

0.340 
0.034* 

40-49 ปี 
Sig. (2-tailed)  

    -0.034 
0.695 

0.021 
0.899 

50-59 ปี 
Sig. (2-tailed)  

     0.055 
0.745 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-16 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ
ดา้นความอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 20-29 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.009 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ20-29 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นอธัยาศยั
ไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.183 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นอธัยาศยั
ไมตรีของเจา้หนา้ท่ี สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.319 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.001 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นอธัยาศยั
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ไมตรีของเจา้หนา้ท่ี สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.285 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ60 ปีข้ึนไป มีค่า Sig. (2-tailed) เทา่กบั 
0.034 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นอธัยาศยั
ไมตรีของเจา้หนา้ท่ี สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ60 ปีข้ึนไป ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.340 
 
ตารางท่ี 4-17  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพ 
    บริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล โดยใชว้ธีิของ Least significant difference (LSD)  
 

อายุ ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี 
Sig. (2-tailed)  

 0.232 
0.111 

0.046 
0.747 

0.254 
0.084 

0.316 
 0.046* 

0.360 
0.127 

20-29 ปี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.187 
0.036* 

0.021 
0.825 

0.083 
0.454 

0.127 
0.539 

30-39 ปี 
Sig. (2-tailed)  

   0.208 
 0.021* 

0.270 
 0.012* 

0.314 
0.126 

40-49 ปี 
Sig. (2-tailed)  

    0.062 
0.577 

0.106 
0.608 

50-59 ปี 
Sig. (2-tailed)  

     0.044 
0.838 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-17 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ
ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.046 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 20 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ               
ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.316 
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 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.021 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นราคาค่า
รักษาพยาบาล สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 40-49 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.208 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 30-39 ปี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 ปี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.012 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุ30-39 ปี มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นราคาค่า
รักษาพยาบาล สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 50-59 ปี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.270 
 
ตารางท่ี 4-18  การเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
      โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

ระดับการศึกษา n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.28 
3.46 
3.68 

0.63 
0.64 
0.74 

10.461* 0.000 

2.  ดา้นการบริการ
รักษาพยาบาล 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.28 
3.43 
3.60 

0.64 
0.60 
0.62 

7.551* 0.001 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.35 
3.57 
3.72 

0.71 
0.60 
0.57 

10.349* 0.000 

4.  ดา้นการใหค้วามรู้ 
ค  าแนะน า 
และค าปรึกษา 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.50 
3.88 
4.01 

0.77 
0.63 
0.68 

19.831* 0.000 

5.  ดา้นจริยธรรมของ
เจา้หนา้ท่ี 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.39 
3.59 
3.60 

0.59 
0.59 
0.60 

5.798* 0.003 
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ตารางท่ี 4-18  (ต่อ) 
 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4-18 พบวา่ การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล
ส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนั ดงันั้น จึงตอ้งน ามา
เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี                 
4-19 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

ระดับการศึกษา n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
6.  ดา้นความสะดวกในการ
ใชบ้ริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.44 
3.58 
3.87 

0.70 
0.65 
0.72 

11.189* 0.000 

7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.52 
3.64 
3.80 

3.52 
3.64 
3.80 

8.537* 0.000 

8.  ดา้นราคาค่า
รักษาพยาบาล 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.48 
3.53 
3.54 

0.57 
0.66 
0.79 

0.339 0.713 

ภาพรวม ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.40 
3.59 
3.73 

0.54 
0.52 
0.61 

10.601* 0.000 
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 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.001 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาลแตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบ
เชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษา             
คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-20 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้น
โดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาคู่ใดบา้งท่ีมี
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-21 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และ
ค าปรึกษาท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) 
มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา แตกต่างกนั ดงันั้นจึง
ตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคล
ดา้นระดบัการศึกษาคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05             
ดงัตารางท่ี 4-22 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.003 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้น
โดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาคู่ใดบา้งท่ีมี
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-23 
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 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามา
เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-24 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบ
เชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาคู่
ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-25 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลท่ีต่างกนั               
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.713                     
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล ไม่แตกต่างกนั 

 

 

ตารางท่ี 4-19  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบั 
    ความ คาดหวงัคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยใชว้ธีิของ  
   Least significant difference (LSD)  
 

ระดับการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.178 

 0.017* 
-0.399 
 0.000* 

ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.221 

 0.016* 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4-19 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบัความคาดหวงั
คุณภาพ บริการดา้นความเป็นรูปธรรม มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.017 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรีมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต ่ากวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.17815 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูง
กวา่ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า
กวา่ปริญญาตมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต ่ากวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.39882 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่
ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.016 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมดา้นการบริการต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.2206 
 
ตารางท่ี 4-20  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล โดยใชว้ธีิของ Least  
   significant difference (LSD)  
 

ระดับการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.149 
 0.035* 

-0.319 
 0.000* 

ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.170 
 0.049* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-20 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นการรักษาพยาบาล มีรายละเอียดดงัน้ี 
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 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.035 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.14933 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูง
กวา่ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่า
กวา่ปริญญาตรีมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.31898 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่
ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.049 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.16965 
 
ตารางท่ี 4-21  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบั   
   ความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจโดยใชว้ธีิของ 

   Least significant difference (LSD)  
 

ระดับการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.224 
 0.02* 

-0.368 

 0.000* 
ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.144 
 0.105 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-21 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.02 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรีมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.224 
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 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่
ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.105 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.144 
 
ตารางท่ี 4-22  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบัความ 

  คาดหวงัคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา โดยใชว้ธีิของ  
  Least significant difference (LSD)  
 

ระดับการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.390 
 0.000* 

-0.522 

 0.000* 
ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.132 
 0.176 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4-22 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบัความคาดหวงั

คุณภาพบริการดา้นการให้ความรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการให้ความรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา ต ่ากวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.390 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูง
กวา่ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา            
ต  ่ากวา่ปริญญาตรีมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา             
ต  ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.522 
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ตารางท่ี 4-23  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี โดยใชว้ธีิของ Least  
   significant  difference (LSD)  
 
ระดับการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.200 
 0.003* 

-0.209 
 0.008* 

ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.009 
 0.909 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-23 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.003 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.19969 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา                  
สูงกวา่ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.008 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา            
ต  ่ากวา่ปริญญาตรีมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการ 
ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.209 
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ตารางท่ี 4-24  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ โดยใชว้ธีิของ Least 
   significant difference (LSD)  
 

ระดับการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.148 
 0.058 

-0.435 
 0.000* 

ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.288 
 0.003* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-24 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา          
สูงกวา่ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา 
ต ่ากวา่ปริญญาตรีมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการต ่ากวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.435 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่
ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.003 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.287 
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ตารางท่ี 4-25  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี โดยใชว้ธีิของ Least 
    significant difference (LSD)  
 

ระดับการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.121 
 0.036* 

-0.280 
 0.000* 

ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.158 
 0.025* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  

จากตารางท่ี 4-25 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.036 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่
ปริญญาตรีมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.121 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา             
สูงกวา่ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา         
ต  ่ากวา่ปริญญาตรีมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการ            
ท่ีมีการศึกษาศูงกวา่ปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.28 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่
ปริญญาตรี มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.025 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา                     
ปริญญาตรีมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.16 
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ตารางท่ี 4-26  การเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
       โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามอาชีพ 
 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

อาชีพ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

3.23 
3.69 
3.57 
3.49 
3.32 
3.56 
3.26 
3.50 

0.61 
0.73 
0.72 
0.54 
0.70 
0.73 
0.55 
0.00 

3.605* 
 
0.004 

 

2.  ดา้นการบริการ
รักษาพยาบาล 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

3.22 
3.57 
3.51 
3.43 
3.31 
3.57 
3.29 
3.50 

0.57 
0.72 
0.67 
0.52 
0.62 
0.69 
0.58 
0.00 

2.313* 
 

0.025 
 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

3.43 
3.58 
3.61 
3.62 
3.38 
3.52 
3.41 
3.67 

0.58 
0.62 
0.67 
0.58 
0.71 
0.59 
0.73 
0.00 

1.249 
 

0.252 
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ตารางท่ี 4-26  (ต่อ) 
 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

อาชีพ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
4.  ดา้นการใหค้วามรู้ 
ค  าแนะน าและค าปรึกษา 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

3.67 
3.83 
4.00 
3.74 
3.57 
3.86 
3.36 
3.67 

0.64 
0.76 
0.66 
0.58 
0.87 
0.68 
0.76 

5.565* 
 

0.000 
 

5.  ดา้นจริยธรรมของ
เจา้หนา้ท่ี 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

3.36 
3.67 
3.69 
3.60 
3.37 
3.56 
3.29 
3.67 

0.64 
0.76 
0.49 
0.48 
0.67 
0.58 
0.57 
0.00 

4.437* 
 

0.000 
 

6.  ดา้นความสะดวกในการ
ใชบ้ริการ 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

3.51 
3.72 
3.70 
3.51 
3.68 
3.55 
3.26 
3.33 

0.62 
0.62 
0.73 
0.54 
0.81 
0.69 
0.66 
0.00 

2.840* 
 

0.007 
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ตารางท่ี 4-26  (ต่อ) 
 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

อาชีพ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

3.49 
3.64 
3.79 
3.62 
3.57 
3.65 
3.39 
3.67 

0.53 
0.53 
0.46 
0.42 
0.65 
0.53 
0.41 
0.00 

4.304* 
 

0.000 
 

8.  ดา้นค่ารักษาพยาบาล ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

3.11 
3.69 
3.70 
3.63 
3.48 
3.68 
3.32 
3.67 

0.53 
0.53 
0.46 
0.42 
0.65 
0.53 
0.41 
0.00 

6.660* 0.000 

ภาพรวม ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

3.38 
3.67 
3.70 
3.58 
3.46 
3.62 
3.32 
3.58 

0.55 
0.62 
0.55 
0.44 
0.60 
0.55 
0.52 
0.00 

3.988* 
 

0.000 
 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-26 พบวา่ การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล
ส่วนบุคคลดา้นการประกอบอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบ
อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.004 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การประกอบอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบ
เชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพคู่ใดบา้งท่ีมี
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-27 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบ
อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลท่ีต่างกนั              
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.027 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การประกอบอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบ
เชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพคู่ใดบา้งท่ีมี
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-28 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบ
อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจท่ีต่างกนั            
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.262 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การประกอบอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบ
อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา
ท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่า
เท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การประกอบอาชีพท่ีแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา แตกต่างกนั ดงันั้น             
จึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วน
บุคคลดา้นอาชีพคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงั
ตารางท่ี 4-29 
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 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบ
อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การประกอบอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพ
การบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงั
คุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-30 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามา
เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพคู่
ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-31 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบ
อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.007 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การประกอบอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบ
เชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพคู่ใดบา้งท่ีมี
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-32 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบ
อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การประกอบอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ
การบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงั
คุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-33 
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ตารางท่ี 4-27  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงั 
  คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยใชว้ธีิของ Least 
   significant difference (LSD)  
 

 ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ 
พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร 
ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 
อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 -0.454 
 0.005* 

-0..338 
0.001* 

-0.253 
0.069 

-0.083 
0.479 

-0.327 
 0.039* 

-0.0286 
 0.817 

-0.267 
0.577 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.117 
0.430 

0.201 
0.249 

0.371 
0.019* 

0.128 
0.502 

0.426 
0.009* 

0.188 
0.701 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0.084 
 

0.497 

0.254 
 

0.011* 

0.011 
 

0.940 

0.309 
 

0.004* 

0.071 
 

0.881 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    0.170 
0.209 

-0.074 
0.669 

0.225 
0.111 

-0.014 
0.978 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     -0.244 
0.117 

0.055 
0.648 

-0.184 
0.700 

นกัเรียน
นกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.298 
0.063 

0.060 
0.902 

ไม่ไดท้ างาน 
Sig. (2-tailed)  

       -0.238 
0.618 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-27 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงัคุณภาพ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.005 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ               
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.454 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.001 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพ
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บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.338 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีค่า Sig.               
(2-tailed) เท่ากบั 0.039 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.327 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.019 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ มีความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.317 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.009 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ             
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.426 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่า 
Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.011 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีความ
คาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.254 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั 0.004 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีความคาดหวงัใน
คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.309 
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ตารางท่ี 4-28  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงั 
   คุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล โดยใชว้ธีิของ Least significant  
       difference (LSD)  
 

 
ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร 
ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 
อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 -0.356 
0.019* 

-0.299 
0.002* 

-0.216 
0.101 

-0.095 
0.392 

-0.353 
0.018* 

-0.078 
0.504 

-0.283 
0.530 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.057 
0.682 

0.140 
0.393 

0.261 
0.080 

0.003 
0.987 

0.278 
0.070 

0.073 
0.875 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0.083 
 

0.478 

0.204 
 

0.030* 

-0.054 
 

0.693 

0.221 
 

0.029* 

0.016 
 

0.972 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    0.121 
0.345 

-0.138 
0.398 

0.138 
0.301 

-0.068 
0.882 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     -0.258 
0.078 

0.017 
0.881 

-0.188 
0.676 

นกัเรียนนกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.275 
0.069 

0.070 
0.879 

ไม่ไดท้ างาน 
Sig. (2-tailed)  

       0.205 
0.649 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4-28 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงัคุณภาพ

บริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.019 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
การบริการรักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.356 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.002 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพ
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บริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.299 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีค่า Sig.                
(2-tailed) เท่ากบั 0.018 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.353 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่า 
Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.030 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีความ
คาดหวงัในดา้นการบริการรักษาพยาบาลสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.204 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig.                  
(2-tailed) เท่ากบั 0.029 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีความคาดหวงั
ในคุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.221 
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ตารางท่ี 4-29  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงั 
   คุณภาพบริการดา้นการให้ความรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา โดยใชว้ธีิของ Least 
    significant difference (LSD)  
 

 
ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร 
ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 
อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 -0.167 
0.332 

-0.333 
0.003* 

-0.072 
0.627 

0.106 
0.397 

-0.187 
0.270 

0.304 
0.022* 

0.000 
1.000 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

-0.167 
0.292 

0.095 
0.611 

0.273 
0.106 

-0.020 
0.922 

0.470 
0.007* 

0.167 
0.750 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0.261 
 

0.05* 

0.440 
 

0.000* 

0.147 
 

0.346 

0.637 
 

0.000* 

0.333 
 

0.510 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    0.178 
0.218 

-0.115 
0.533 

0.376 
0.013* 

0.072 
0.889 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     -0.293 
0.078 

0.197 
0.123 

-0.106 
0.835 

นกัเรียนนกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.490 
0.004* 

0.187 
0.721 

ไม่ไดท้ างาน 
Sig. (2-tailed)  

       0.304 
0.553 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4-29 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงัคุณภาพ

บริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีค่า   Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.003 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพนกังานบริษทัเอกชน ท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.333 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.022 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
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การใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05                 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.304 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.007 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
การใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.470 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชนกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีค่า Sig.                      
(2-tailed) เท่ากบั 0.05 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชนมีความคาดหวงัใน
คุณภาพบริการดา้นการให้ความรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาชีพเกษตรกรท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.261 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชนกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวัมีค่า Sig.                   
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชนมีความคาดหวงัใน
คุณภาพบริการดา้นการให้ความรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาชีพธุรกิจส่วนตวั
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.440 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชนกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีไม่ไดท้  างานมีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชนมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ
ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.637 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตกรกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีไม่ไดท้  างานมีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.013 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตกรมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการให้
ความรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.376 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษากบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีไม่ไดท้  างานมีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.004 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษามีความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างานท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.490 
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ตารางท่ี 4-30  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงั 
   คุณภาพบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี โดยใชว้ธีิของ Least significant  
       difference (LSD)  
 

 ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ 
พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร 
ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 
อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 -0.306 
0.030* 

-0.324 
0.000* 

-0.242 
0.046* 

-0.006 
0.953 

-0.199 
0.151 

0.075 
0.485 

-0.306 
0.465 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

-0.018 
0.887 

0.063 
0.679 

0.300 
0.030* 

0.107 
0.521 

0.381 
0.007* 

0.000 
1.000 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0.081 
 

0.453 

0.318 
 

0.000* 

0.125 
 

0.326 

0.399 
 

0.000* 

0.018 
 

0.965 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    0.236 
0.046* 

0.044 
0.772 

0.318 
0.010* 

-0.063 
0.881 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     -0.193 
0.156 

0.081 
0.436 

-0.299 
0.472 

นกัเรียนนกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.274 
0.050* 

-0.107 
0.803 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-30 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงัคุณภาพ
บริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.030 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.306 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน มีค่า Sig.                  
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาชีพพนกังานเอกชน ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.324 
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 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่า Sig.                       
(2-tailed) เท่ากบั 0.030 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอาชีพรัฐวสิาหกิจ มีความคาดหวงัใน
คุณภาพบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาชีพอาชีพธุรกิจส่วนตวั ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.300 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอาชีพพนกังานเอกชนกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่า 
Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชนมีความคาดหวงัใน
คุณภาพบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.318 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชนกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชนมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ
ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.399 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษากบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.05. หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษามีความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.274 
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ตารางท่ี 4-31  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงั 
   คุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการโดยใชว้ธีิของ Least 
    significant difference (LSD)  
 

 ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ 
พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร 
ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 
อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 -0.211 
0.209 

-0.192 
0.078 

-0.002 
0.987 

-0.170 
0.167 

-0.036 
0.830 

0.255 
0.049* 

0.178 
0.722 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.019 
0.903 

0.209 
0.253 

0.041 
0.803 

0.176 
0.377 

0.466 
0.006* 

0.389 
0.448 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0.190 
 

0.144 

0.022 
 

0.831 

0.157 
 

0.303 

0.447 
 

0.000* 

0.370 
 

0.455 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    -0.168 
0.237 

-0.033 
0.854 

0.258 
0.081 

0.180 
0.721 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     0.134 
0.408 

0.425 
0.001* 

0.348 
0.486 

นกัเรียนนกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.291 
0.083 

0.213 
0.676 

ไม่ไดท้ างาน 
Sig. (2-tailed)  

       -0 .077 
0.877 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-31 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงัคุณภาพ
บริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.049 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น                 
ความสะดวกในการใชบ้ริการสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.255 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.006 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น               
ความสะดวกในการใชบ้ริการสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.466 



91 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig.                     
(2-tailed) เท่ากบั 0.00 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ มีความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.447 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.001 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น             
ความสะดวกในการใชบ้ริการสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.425 
 
ตารางท่ี 4-32  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงั 
   คุณภาพบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีโดยใชว้ธีิของ Least significant  
       difference (LSD)  
 

 
ข้าราชการ 

 
 
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร 
ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 
อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 -0.144 
0.238 

-0.293 
0.000* 

-0.127 
0.230 

-0.080 
0.369 

-0.159 
0.188 

0.108 
0.254 

-0.172 
0.636 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

-0.149 
0.188 

0.017 
0.897 

0.064 
0.594 

-0.014 
0.921 

0.252 
0.042* 

-0.028 
0.941 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0.166 
 

0.081 

0.213 
 

0.005* 

0.134 
 

0.227 

0.401 
 

0.000* 

0.121 
 

0.738 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    0.047 
0.651 

-0.032 
0.809 

0.234 
0.029* 

-0.045 
0.903 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     -0.078 
0.507 

0.188 
0.040* 

-0.092 
0.801 

นกัเรียนนกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.266 
0.029* 

-0.013 
0.971 

ไม่ไดท้ างาน 

Sig. (2-tailed)  

       -0.280 

0.443 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4-32 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงัคุณภาพ
บริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน มีค่า Sig.                  
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.293 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.042 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ                       
ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.252 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่า 
Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.005 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานเอกชน มีความคาดหวงัใน
คุณภาพบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.213 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig.               
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีความคาดหวงั
ในคุณภาพบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.401 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.029 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นอธัยาศยั
ไมตรีของเจา้หนา้ท่ี สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.234 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.040 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ
ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.188 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.029 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี สูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างาน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.266 
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ตารางท่ี 4-33  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงั 
   คุณภาพบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลโดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
   (LSD)  
 

 ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ 
พนกังาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร 
ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 
อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 -0.583 
0.000* 

-0.587 
0.000* 

-0.520 
0.000* 

-0.367 
0.001* 

-0.569 
0.000* 

-0.210 
0.071 

-0.556 
0.217 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

-0.004 
0.979 

0.064 
0.697 

0.216 
0.145 

0.014 
0.936 

0.373 
0.015 

0.027 
0.952 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0.067 
 

0.564 

0.219 
 

0.019* 

0.018 
 

0.894 

0.376 
 

0.000* 

0.032 
 

0.944 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    0.152 
0.232 

-0.049 
0.761 

0.309 
0.020* 

-0.036 
0.937 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     -0.202 
0.168 

0.156 
0.164 

-0.188 
0.675 

นกัเรียนนกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.358 
0.018* 

0.013 
0.977 

ไม่ไดท้ างาน 
Sig. (2-tailed)  

       -0.345 
0.443 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-33 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงัคุณภาพ
บริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
ราคาค่ารักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.583 
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 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.587 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตกร มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
ราคาค่ารักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตกร ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.520 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่า Sig.                        
(2-tailed) เท่ากบั 0.001 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.367 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา มีค่า Sig.                    
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพขา้ราชการ มีความคาดหวงัในคุณภาพ
บริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.569 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีไม่ไดท้  างาน มีค่า Sig.                
(2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนมีความคาดหวงั
ในคุณภาพบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดท้  างานท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.376 
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ตารางท่ี 4-34  การเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
       โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามสถานภาพ 
 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

อายุ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

3.43 
3.45 
3.32 

0.58 
0.71 
0.67 

0.819 0.442 

2.  ดา้นการบริการรักษาพยาบาล โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

3.47 
3.39 
3.33 

0.55 
0.67 
0.60 

0.943 0.390 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

3.57 
3.51 
3.39 

0.55 
0.70 
0.66 

1.199 0.303 

4.  ดา้นการใหค้วามรู้ ค าแนะน า 
และค าปรึกษา 

โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

3.88 
3.73 
3.51 

0.58 
0.77 
0.81 

4.116* 0.017 

5.  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

3.62 
3.48 
3.42 

0.52 
0.63 
0.56 

2.737 0.066 

6.  ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ 

โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

3.50 
3.56 
3.74 

0.65 
0.73 
0.70 

1.809 0.165 

7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี 

โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

0.67 
0.66 
0.60 

0.43 
0.56 
0.48 

0.230 0.847 

8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

3.59 
3.49 
3.45 

0.67 
0.66 
0.60 

0.983 0.375 

ภาพรวม โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

3.59 
3.53 
3.48 

0.46 
0.61 
0.50 

0.838 0.433 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-34 จากการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล                
ส่วนบุคคลจ าแนกตามสถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.442 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ                    
การบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ               
ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.390 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ                    
การบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ            
ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.303 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ                   
การบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ               
ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษาท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.017 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามา
เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้น
สถานภาพคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี      
4-35 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.066 นัน่คือ 
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ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพ                  
การบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.165 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ               
การบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ                     
ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.430 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ                   
การบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ                                                
ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.375 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ                               
การบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล ไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-35  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัความคาดหวงั 
    คุณภาพบริการดา้นการให้ความรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษาโดยใชว้ธีิของ  
   Least significant difference (LSD)  
 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4-35 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพกบัความคาดหวงัคุณภาพ
บริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษามีรายละเอียดดงัน้ี 

 โสด สมรส หม้าย/ หย่าร้าง 
โสด 
Sig. (2-tailed)  

 0.150 
0.083 

0.364 
0.005* 

สมรส 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.214 
0.064 
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 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.005 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพโสด มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
การใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษาสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.364 
 
ตารางท่ี 4-36  การเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
       โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

รายได้ต่อเดือน 
(บาท) 

n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

3.56 
3.38 
3.14 
3.32 
3.44 
3.98 

0.67 
0.51 
0.63 
0.61 
0.78 
0.68 

9.728* 0.000 

2.  ดา้นการบริการรักษาพยาบาล ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

3.57 
3.33 
3.21 
3.31 
3.37 
3.86 

0.65 
0.52 
0.67 
0.59 
0.68 
0.55 

7.598* 0.000 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

3.59 
3.46 
3.36 
3.42 
3.49 
3.93 

0.60 
0.66 
0.66 
0.61 
0.74 
0.53 

5.067* 0.000 
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ตารางท่ี 4-36  (ต่อ) 
 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

รายได้ต่อเดือน 
(บาท) 

n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
4.  ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า 
และค าปรึกษา 

ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

3.76 
3.69 
3.53 
3.67 
3.72 
4.26 

0.70 
0.69 
0.62 
0.69 
0.90 
0.60 

5.906* 0.000 

5.  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

3.54 
3.52 
3.47 
3.40 
3.50 
3.74 

0.60 
0.52 
0.51 
0.69 
0.65 
0.50 

2.028 0.074 

6.  ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ 

ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

3.5646 
3.4815 
3.2184 
3.4601 
3.8070 
4.1136 

0.70 
0.50 
0.63 
0.66 
0.80 
0.69 

11.922* 0.000 

7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี 

ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

3.60 
3.61 
3.47 
3.48 
3.70 
4.01 

0.49 
0.41 
0.41 
0.57 
0.56 
0.47 

8.309* 0.000 
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ตารางท่ี 4-36  (ต่อ) 
 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

รายได้ต่อเดือน 
(บาท) 

n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล ต ่ากวา่ 10,000 

10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

3.61 
3.55 
3.45 
3.32 
3.45 
3.92 

0.84 
0.42 
0.55 
0.66 
0.70 
0.65 

5.760* 0.000 

ภาพรวม ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

3.60 
3.50 
3.35 
3.42 
3.56 
3.98 

0.55 
0.47 
0.47 
0.55 
0.62 
0.55 

8.198* 0.000 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
จากตารางท่ี 4-36 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล            

ส่วนบุคคล จ าแนกตามรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงั
คุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-37 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
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One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ดา้นการบริการรักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวิธี Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงั
คุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-38 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวิธี Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงั
คุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-39 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษาท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามา
เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายได้
ต่อเดือนคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี               
4-40 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.074 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least 
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significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงั
คุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-41 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงั
คุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-42 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดท่ี้
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงั
คุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-43 
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ตารางท่ี 4-37  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัความ 

   คาดหวงัคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยใชว้ธีิของ  
   Least significant difference (LSD)  
 

 รายได้ 
ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

รายได้ 
10,001-
15,000 
บาท 

รายได้ 
15,001-
20,000 
บาท 

รายได้ 
20,001-
25,000 
บาท 

รายได้ 
25,001-
30,000 
บาท 

สูงกว่า 
30,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

 0.175 
0.132 

0.414 
0.001* 

0.237 
0.037* 

0.119 
0.311 

-0.419 
0.002 

10,001-15,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

  0.239 
0.031* 

0.062 
0.526 

-0.056 
0.586 

-0.595 
0.000* 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

   -0.17697 
0.101 

-0.295 
0.009* 

-0.833 
0.000* 

20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

    -0.118 
0.236 

-0.657 
0.000* 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

     -0.538 
0.000* 

 
จากตารางท่ี 4-37 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัความคาดหวงั

คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาทกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
15,001-20,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการสูงกวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.414 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาทกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
20,001-25,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.037 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการสูงกวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-25,000 บาทท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.237 
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 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน15,001-20,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
25,001-30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.009 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
25,001-30,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการสูงกวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 25,001-30,000 บาทท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.295 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน15,001-20,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน สูง
กวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
15,001-20,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการต ่ากวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน สูงกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.595 
 
ตารางท่ี 4-38  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัความ 
   คาดหวงัคุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล โดยใชว้ธีิของ Least significant  
   difference (LSD)  
 

 รายได้ 
ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

รายได้ 
10,001-
15,000 
บาท 

รายได้ 
15,001-
20,000 
บาท 

รายได้ 
20,001-
25,000 
บาท 

รายได้ 
25,001-
30,000 
บาท 

สูงกว่า 
30,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

 0.236 
0.033* 

0.359 
0.003* 

0.253 
0.019* 

0.195 
0.082 

-0.297 
0.019* 

10,001-15,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

  0.123 
0.240 

0.017 
0.849 

-0.041 
0.671 

-0.533 
0.000* 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

   -0.105 
0.302 

-0.164 
0.122 

-0.657 

0.000* 
20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

    -0.059 
0.531 

-0.551 
0.000* 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

     -0.492 
0.000* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-38 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาลมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาทกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
10,001-15,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.033 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาลสูงกวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.236 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาทกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
15,001-20,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.003 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการรักษาพยาบาลสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
รายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.359 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาทกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
20,001-25,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.019 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการรักษาพยาบาลสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
รายไดต่้อเดือน 20,001-25,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.253 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาทกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่ 
30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.019 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 
10,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการรักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้
ต่อสูงกวา่ 30,000บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.297 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูง
กวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
10,001-15,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการรักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
รายไดต่้อสูงกวา่ 30,000บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.533 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูง
กวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
15,001-20,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการรักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
รายไดต่้อสูงกวา่ 30,000บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.657 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-25,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูง
กวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
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20,001-25,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการรักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
รายไดต่้อสูงกวา่ 30,000บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.551 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 25,001-30,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูง
กวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
25,001-30,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการรักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
รายไดต่้อสูงกวา่ 30,000บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.492 
 
ตารางท่ี 4-39  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจโดยใชว้ธีิของ Least  
   significant  difference (LSD)  
 

 รายได้ 
ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

รายได้ 
10,001-
15,000 
บาท 

รายได้ 
15,001-
20,000 
บาท 

รายได้ 
20,001-
25,000 
บาท 

รายได้ 
25,001-
30,000 
บาท 

สูงกว่า 
30,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

 0.128 
0.271 

0.228 
0.067 

0.165 
0.148 

0.093 
0.426 

-0.347 
0.010* 

10,001-15,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

  0.100 
0.364 

0.037 
0.710 

-0.034 
0.737 

-0.475 
0.000* 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

   -0.064 
0.553 

-0.135 
0.229 

-0.575 
0.000* 

20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

    -0.071 
0.477 

-0.512 
0.000* 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

     0.441 
0.000* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4-39 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจมีรายละเอียดดงัน้ี 
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 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาทกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่
30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.010 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 
10,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
รายไดต่้อเดือนสูงกวา่30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.347 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูง
กวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
10,001-15,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.475 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูง
กวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
15,001-20,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.575 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-25,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูง
กวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
20,001-25,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.512 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 25,001-30,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่                  
30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน                     
25,001-30,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.441 
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ตารางท่ี 4-40  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค าแนะน าและค าปรึกษาโดยใชว้ธีิของ  
   Least significant difference (LSD)  
 

 รายได้ 
ต ่ากว่า 
10,000 

รายได้ 
10,001-
15,000 

รายได้ 
15,001-
20,000 

รายได้ 
20,001-
25,000 

รายได้ 
25,001-
30,000 

สูงกว่า 
30,000 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

 0.088 
0.496 

0.247 
0.076 

0.105 
0.407 

0.056 
0.669 

-0.482 
0.001* 

10,001-15,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

  0.158 
0.199 

0.0169 
0.877 

-0.032 
0.779 

-0.570 
0.000* 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

   -0.142 
0.239 

-0.191 
0.128 

-0.729 
0.000* 

20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

    -0.049 
0.659 

-0.587 
0.000* 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

     -0.538 
0.000* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4-40 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษามีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน             
สูงกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.001 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา                
ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.482 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน           
สูงกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
10,001-15,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา                  
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ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.570 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน          
สูงกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
15,001-20,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา             
ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.729 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-25,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน           
สูงกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
20,001-25,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา           
ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.587 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 25,001-30,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน                 
สูงกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
25,001-30,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา       
ต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.538 
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ตารางท่ี 4-41  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการโดยใชว้ธีิของ 
   Least significant difference (LSD)  
 

 รายได้ 
ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

รายได้ 
10,001-
15,000 
บาท 

รายได้ 
15,001-
20,000 
บาท 

รายได้ 
20,001-
25,000 

รายได้ 
25,001-
30,000 

สูงกว่า 
30,000 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

 0.083 
0.488 

0.346 
0.007* 

0.104 
0.373 

-0.242 
0.046* 

-0.549 
0.000* 

10,001-15,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

  0.263 
0.021* 

0.021 
0.833 

-0.326 
0.002* 

-0.632 
0.000* 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

   -0.242 
0.030* 

-0.589 
0.000* 

-0.895 
0.000* 

20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

    -0.347 
0.001* 

-0.653 
0.000* 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

     -0.306 
0.015 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-41 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
15,000-20,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.007 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการสูงกวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 15,000-20,000 บาทท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.346 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
25,000-30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.007 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการต ่ากวา่
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ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 25,000-30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.342 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน          
สูงกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการต ่ากวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.549 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน          
สูงกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
10,001-15,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการต ่ากวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.632 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน          
สูงกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
15,001-20,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการต ่ากวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.895 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-25,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน         
สูงกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 
20,001-25,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการต ่ากวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนสูงกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.653 
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ตารางท่ี 4-42  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบั                   
   ความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี โดยใชว้ธีิของ 
   Least significant difference (LSD)  
 

 รายได้ 
ต ่ากว่า  
10,000 
บาท 

รายได้ 
10,001- 
15,000 
บาท 

รายได้ 
15,001- 
20,000 
บาท 

รายได้ 
20,001-
25,000 
บาท 

รายได้ 
25,001-
30,000 
บาท 

สูงกว่า 
30,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

 -0.010 
0.908 

0.133 
0.170 

0.120 
0.173 

-0.098 
0.280 

-0.408 
0.000* 

10,001-15,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

  0.144 
0.095 

0.130 
0.086 

-0.088 
0.268 

-0.398 
0.000* 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

   -0.0127 
0.879 

-0.231 
0.008* 

-0.542 

0.000* 
20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

    -0.219 
0.005* 

-0.529 
0.000* 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

     -0.310 
0.001* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-42 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
มากกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.408 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
มากกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
10,001-15,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.398 



113 

 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
มากกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
15,001-20,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.542 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-25,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
มากกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
20,001-25,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 0.529 
 
ตารางท่ี 4-43  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลโดยใชว้ธีิของ Least  
   significant  difference (LSD)  
 

 รายได้ 
ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

รายได้ 
10,001-
15,000 
บาท 

รายได้ 
15,001-
20,000 
บาท 

รายได้ 
20,001-
25,000 
บาท 

รายได้ 
25,001-
30,000 
บาท 

สูงกว่า 
30,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

 0.060 
0.598 

0.163 
0.185 

0.289 
0.010* 

0.165 
0.158 

-0.304 
0.022* 

10,001-15,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

  0.103 
0.347 

0.228 
0.019* 

0.104 
0.307 

-0.365 
0.002* 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

   0.126 
0.239 

0.000 
0.993 

-0.468 
0.000* 

20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

    -0 .125 
0.207 

-0.594 
0.000* 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed)  

     -0.469 
0.000* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-43 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล มีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
มากกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.022 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
ต ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
รายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.304 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
มากกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.002 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
10,001-15,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการ           
ท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.365 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 15,001-20,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
มากกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
15,001-20,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.468 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001-25,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
มากกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
20,001-25,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการ              
ท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.594 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน 25,001-30,000 บาท กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
มากกวา่ 30,000 บาท มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือน
25,001-30,000 บาท มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการ               
ท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.469 
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ตารางท่ี 4-44  การเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
        โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามแผนกท่ีใชบ้ริการ 
 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

แผนก n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.50 
3.33 
3.42 
3.15 
3.46 
3.70 
3.29 

0.58 
0.72 
0.84 
0.69 
0.94 
0.41 
0.78 

2.128* 0.049 

2.  ดา้นการบริการ
รักษาพยาบาล 

อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.53 
3.22 
3.30 
3.06 
3.40 
3.65 
3.16 

0.51 
0.65 
0.76 
0.64 
0.98 
0.65 
0.70 

5.394* 0.000 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.62 
3.44 
3.33 
3.21 
3.44 
3.47 
3.34 

0.54 
0.78 
0.76 
0.69 
0.81 
0.63 
0.80 

3.271* 0.004 
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ตารางท่ี 4-44  (ต่อ) 
 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

แผนก n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
4.  ดา้นการใหค้วามรู้ 
ค  าแนะน า 
และค าปรึกษา 

อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.88 
3.67 
3.48 
3.37 
3.72 
3.60 
3.58 

0.60 
0.89 
0.84 
0.78 
0.98 
0.31 
0.92 

3.825* 0.001 

5.  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.67 
3.37 
3.17 
3.07 
3.62 
3.57 
3.25 

0.49 
0.68 
0.50 
0.58 
0.76 
0.57 
0.67 

10.339* 0.000 

6.  ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ 

อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.53 
3.68 
3.52 
3.47 
3.85 
3.83 
3.67 

0.68 
0.73 
0.64 
0.57 
0.99 
0.57 
0.75 

1.445 0.196 
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ตารางท่ี 4-44  (ต่อ) 
 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

แผนก n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี 

อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.66 
3.61 
3.51 
3.35 
3.79 
3.80 
3.54 

0.46 
0.57 
0.50 
0.48 
0.78 
0.42 
0.60 

2.855* 0.010 

8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.63 
3.30 
3.44 
3.06 
3.74 
3.83 
3.23 

0.59 
0.62 
0.71 
0.71 
0.62 
0.50 
0.72 

7.621* 0.000 

ภาพรวม อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.63 
3.45 
3.40 
3.22 
3.63 
3.68 
3.38 

0.46 
0.64 
0.66 
0.59 
0.72 
0.42 
0.70 

4.152* 0.000 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4-44 จากการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล             
ส่วนบุคคล จ าแนกตามแผนกท่ีมาใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ                      
ท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
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 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้น การใช้
บริการของแผนกท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed)               
มีค่าเท่ากบั 0.049 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การใชบ้ริการของแผนกท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนั ดงันั้น
จึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วน
บุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 ดงัตารางท่ี 4-45 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคล ดา้นการใช้
บริการของแผนกท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การใชบ้ริการของแผนกท่ีแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามา
เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนก 
ท่ีใชบ้ริการคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี               
4-46  
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคล ดา้นการใช้
บริการของแผนกท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ               
ท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่า 11
เท่ากบั 0.004 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การใชบ้ริการของแผนก                         
ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ แตกต่างกนั ดงันั้น              
จึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วน
บุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 ดงัตารางท่ี 4-47 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคล ดา้นการใช้
บริการของแผนกท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า 
และค าปรึกษาท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-
tailed) มีค่าเท่ากบั 0.001 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การใชบ้ริการของแผนก
ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา 
แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวิธี Least significant difference (LSD) เพื่อ
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หาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนั              
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-48 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคล ดา้นการใช้
บริการของแผนกท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การใชบ้ริการของแผนกท่ีแตกต่างกนั                
มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามา
เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนก            
ท่ีใชบ้ริการคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี                 
4-49 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้น การใช้
บริการของแผนกท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed)             
มีค่าเท่ากบั 0.196 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การใชบ้ริการของแผนกท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้น การใช้
บริการของแผนกท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี
ท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่า
เท่ากบั 0.010 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การใชบ้ริการของแผนกท่ีแตกต่าง
กนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้ง
น ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้น
แผนกท่ีใชบ้ริการคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงั
ตารางท่ี 4-50 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคล ดา้นการใช้
บริการของแผนกท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การใชบ้ริการของแผนกท่ีแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามา
เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนก 
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ท่ีใชบ้ริการคู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตาราง           
ท่ี 4-51 
 
ตารางท่ี 4-45  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยใชว้ธีิของ Least  
   significant  difference (LSD)  
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตนิารี 
เวชกรรม 

กมุาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed)  

 0.177 
0.107 

0.083 
0.528 

0.351 
0.004* 

0.047 
0.731 

-0.197 
0.364 

0.211 
0.096 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed)  

  -0.093 
0.558 

0.173 
0.251 

-0.129 
0.434 

-0.374 
0.111 

0.034 
0.825 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

   0.267 
0.113 

-0.035 
0.844 

-0.280 
0.254 

0.128 
0.457 

กมุารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

    -0.302 
0.082 

-0.547 
0.023* 

-0.139 
0.396 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed)  

     -0.244 
0.327 

0.163 
0.356 

รังสีวทิยา 
Sig. (2-tailed)  

      0.408 
0.093 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4-45 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบัความคาดหวงั

คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีรายละเอียดดงัน้ี 
ผูใ้ชบ้ริการแผนกอายรุกรรมกบัผูใ้ชบ้ริการแผนกกุมารเวชกรรมมีค่า Sig. (2-tailed) 

เท่ากบั 0.004 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกอายรุกรรมมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกกุมารเวชกรรมท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.351 

ผูใ้ชบ้ริการแผนกกุมารเวชกรรมกบัผูใ้ชบ้ริการแผนกกายภาพบ าบดัมีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.023 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกกุมารเวชกรรมมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ
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ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกกายภพบ าบดัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.547 
 
ตารางท่ี 4-46  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพดา้นการบริการรักษาพยาบาล โดยใชว้ธีิของ Least significant  
   difference (LSD)  
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตนิารี 
เวชกรรม 

กมุาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed)  

 0.315 
0.002* 

0.230 
0.058 

0.475 
0.000* 

0.128 
0.313 

-0.117 
0.555 

0.368 
0.002 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed)  

  -0.085 
0.561 

0.159 
0.250 

-0.187 
0.217 

-0.433 
0.044* 

0.053 
0.711 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

   0.245 
0.114 

-0.102 
0.539 

-0.348 
0.123 

0.137 
0.383 

กมุารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

    -0.347 
0.030* 

-0.592 
0.007* 

-0.107 
0.477 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed)  

     -0.246 
0.282 

0.239 
0.140 

กายภาพบ าบดั 
Sig. (2-tailed)  

      0.485 
0.030* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4-46 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาลมีรายละเอียดดงัน้ี 

ผูใ้ชบ้ริการแผนกอายรุกรรมกบัผูใ้ชบ้ริการแผนกศลัยกรรมมีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.002 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกอายุรกรรมมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการบริการ
รักษาพยาบาลสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกศลัยกรรมท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 
0.315 

ผูใ้ชบ้ริการแผนกอายรุกรรมกบัผูใ้ชบ้ริการแผนกกุมารเวชกรรมมีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกอายรุกรรมมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
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การบริการรักษาพยาบาลสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกกุมารเวชกรรมท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.475 

ผูใ้ชบ้ริการแผนกศลัยกรรมกบัผูใ้ชบ้ริการแผนกกายภาพบ าบดัมีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.044 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกศลัยกรรมมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ                 
ดา้นการบริการรักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกกายภาพบ าบดัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.433 

ผูใ้ชบ้ริการแผนกกุมารเวชกรรมกบัผูใ้ชบ้ริการแผนกทนัตกรรมมีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.03 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกกุมารเวชกรรมมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ          
ดา้นการบริการรักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกทนัตกรรมท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.347 

ผูใ้ชบ้ริการแผนกกุมารเวชกรรมกบัผูใ้ชบ้ริการแผนกกายภาพบ าบดัมีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.007 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกกุมารเวชกรรมมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ
ดา้นการบริการรักษาพยาบาลต ่ากวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกกายภาพบ าบดัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมี
ผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.592 

ผูใ้ชบ้ริการแผนกกายภาพบ าบดักบัผูใ้ชบ้ริการแผนกรังสีวทิยามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.007 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกกายภาพบ าบดัมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการ                         
ดา้นการบริการรักษาพยาบาลสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกรังสีวทิยาท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.485 
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ตารางท่ี 4-47  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจโดยใชว้ิธีของ Least significant  
   difference (LSD)  
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตนิารี 
เวชกรรม 

กมุาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed)  

 0.180 
0.089 

0.291 
0.023 

0.415 
0.000* 

0.188 
0.160 

0.158 
0451 

0.281 
0.022* 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed)  

  0.111 
0.472 

0.234 
0.109 

0.008 
0.957 

-0.022 
0.922 

0.100 
0.502 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

   0.123 
0.447 

-0.102 
0.558 

-0.133 
0575 

-0.010 
0.950 

กมุารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

    -0.226 
0.178 

-0.257 
0.269 

-0.134 
0.398 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed)  

     -0.030 
0.899 

0.092 
0.591 

กายภาพบ าบดั 
Sig. (2-tailed)  

      0.122 
0.601 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4-47 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจมีรายละเอียดดงัน้ี 

ผูใ้ชบ้ริการแผนกอายรุกรรมกบัผูใ้ชบ้ริการแผนกกุมารเวชกรรมมีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกอายรุกรรมมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกกุมารเวชกรรมท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.415 

ผูใ้ชบ้ริการแผนกอายรุกรรมกบัผูใ้ชบ้ริการแผนกรังสีวทิยามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.022 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกอายุรกรรมมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น                  
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกรังสีวทิยาท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.281 
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ตารางท่ี 4-48  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบั                 
   ความคาดหวงัคุณภาพดา้นการใหค้วามรู้ ค าแนะน าและค าปรึกษาโดยใชว้ธีิของ Least 
   significant difference (LSD)  
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตนิารี 
เวชกรรม 

กมุาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed)  

 0.201 
0.088 

0.393 
0.006* 

0504 
0.000* 

0.157 
0.292 

0.275 
0238 

0.292 
0.033* 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed)  

  0.191 
0.267 

0.302 
0.064 

-0.043 
0.805 

0.074 
0.770 

0.090 
0.587 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

   0.111 
0.540 

-0.235 
0.229 

-0.117 
0.658 

-0.100 
0.588 

กมุารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

    -0.346 
0.065 

-0.228 
0.378 

-0.211 
0.231 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed)  

     0.117 
0.661 

0.134 
0.481 

กายภาพบ าบดั 
Sig. (2-tailed)  

      0.016 
0.949 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4-48 เปรียบเทียบขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบัความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค าแนะน าและค าปรึกษามีรายละเอียดดงัน้ี 

ผูใ้ชบ้ริการแผนกอายรุกรรมกบัผูใ้ชบ้ริการแผนกสูตินารีเวชกรรมมีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.006 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกอายรุกรรมมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
การใหค้วามรู้ ค าแนะน าและค าปรึกษาสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกสูตินารีเวชกรรมท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.393 

ผูใ้ชบ้ริการแผนกอายรุกรรมกบัผูใ้ชบ้ริการแผนกกุมารเวชกรรมมีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั 0.000 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกอายรุกรรมมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้น
การใหค้วามรู้ ค าแนะน าและค าปรึกษาสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกกุมารเวชกรรมท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
โดยมีผลต่างค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.504 

ผูใ้ชบ้ริการแผนกอายรุกรรมกบัผูใ้ชบ้ริการแผนกรังสีวทิยามีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
0.033 หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีแผนกอายุรกรรมมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการดา้นการให้
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ความรู้ ค าแนะน าและค าปรึกษาสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการแผนกรังสีวทิยาท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 โดยมีผลต่าง
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.292 
 
ตารางท่ี 4-49  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี โดยใชว้ธีิของ Least significant  
   difference (LSD)  
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตนิารี 
เวชกรรม 

กมุาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed)  

 0.302 
0.001* 

0.500 
0.000* 

.605 
0.000* 

0.057 
0.622 

0.105 
0.558 

0.4226 
0.000* 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed)  

  0.197 
0.138 

0.303 
0.017* 

-0.245 
0.076 

-0196 
0.0317 

0.120 
0.353 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

   0.105 
0.452 

-0.442 
0.004* 

-0.394 
0.056 

-0.077 
0.589 

กมุารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

    -0.548 
0.000* 

-0.500 
0.013 

-0.183 
0.181 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed)  

     0.048 
0.815 

0.365 
0.014* 

กายภาพบ าบดั 
Sig. (2-tailed)  

     . 0316 
0.119 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-50  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี โดยใชว้ธีิของ Least significant  
   difference (LSD)  
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตนิารี 
เวชกรรม 

กมุาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed)  

 0.050 
0.550 

0.151 
0.135 

0.305 
0.001* 

-0.137 
0.198 

-0.142 
0.392 

0.116 
0.233 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed)  

  0.101 
0.407 

0.255 
0.028* 

-0.187 
0.139 

-0.192 
0.284 

0.065 
0.580 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

   0.153 
0.235 

-0.289 
0.038* 

-0.294 
0.119 

-0.035 
0.785 

กมุารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

    -0.442 
0.001* 

-0.447 
0.016* 

-0189 
0.133 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed)  

     -0.005 
0.979 

0.253 
0.063* 

กายภาพบ าบดั 
Sig. (2-tailed)  

      0.258 
0.166 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-51  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบั 
   ความคาดหวงัคุณภาพดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล โดยใชว้ธีิของ Least significant  
   difference (LSD)  
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตนิารี 
เวชกรรม 

กมุาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed)  

 0.338 
0.001* 

0.198 
0.109 

0.578 
0.000* 

-0.108 
0.404 

-0.198 
0.328 

0.401 
0.001* 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed)  

  -0.140 
0.346 

0.239 
0.090 

-0.447 
0.004* 

-0.537 
0.014* 

0.067 
0.643 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

   0.379 
0.016* 

-0.306 
0.070 

-0.39655 
0.084 

0.207 
0.196 

กมุารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed)  

    -0.686 
0.000* 

-0.776 
0.001* 

-0.172 
0.261 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed)  

     -0.08974 
0.700 

0.51442 
0.002* 

กายภาพบ าบดั 
Sig. (2-tailed)  

      0.604 
0.196 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ส่วนที่ 3 เปรียบเทียบลักษณะส่วนบุคคลกับการรับรู้ในการให้บริการของแผนกผู้ป่วย
นอกโรงพยาบาล ABC  
 

ในการวจิยัคร้ังน้ี ไดมี้การสอบถามกลุ่มตวัอยา่งถึงการรับรู้ในการใหบ้ริการของแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ซ่ึงประกอบดา้น 8 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นการบริการรักษาพยาบาล ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและ
ค าปรึกษา ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 
 ในการทดสอบสมมติฐานผูท้  าการวจิยัไดท้  าการวิเคราะห์ทางสถิติ ดงัน้ี 
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัเพศ สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ทดสอบค่าโดยกลุ่มตวัอยา่ง             
ทั้งสองกลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent t-test)  
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 2.  วเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน แผนก
ท่ีมาใชบ้ริการ ใชส้ถิติค่า F-test วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA (Analysis of 
variance)  
 ในการวเิคราะห์ก าหนดค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% หรือก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติ 
( ) ท่ีระดบั 0.05 โดยพิจารณาเง่ือนไขการยอมรับหรือปฎิเสธสมมติฐาน ดงัน้ี 
 1. หากความน่าจะเป็นท่ีค านวนไดจ้ากโปรแกรม มีค่ามากกวา่ ค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ ( ) จะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0)  
 2. หากความน่าจะเป็นท่ีค านวนไดจ้ากโปรแกรม มีค่านอ้ยกวา่ ค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ ( ) จะปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
 สมมติฐานที ่2 ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้จริงในการใหบ้ริการของ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ท่ีแตกต่างกนั 

 H0: ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัท าใหก้ารรับรู้การใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาล ABC ไม่แตกต่างกนั  

 H1: ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัท าใหก้ารรับรู้การใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาล ABC แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-52  การเปรียบเทียบการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
    โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามเพศ 
 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4-52 พบวา่ การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล

ส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล 
ABC โดยใชส้ถิติ Independent sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05                         
(t = -2.067) ในการทดสอบนั้น พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.039 ซ่ึงมี
ค่านอ้ยกวา่ค่า Significance ณ ระดบั 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่                     
เพศท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้การบริการแตกต่างกนัโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศ                 
ท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยใชส้ถิติ 
Independent Sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = -2.319) ในการทดสอบนั้น 
พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.022 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า Significance ณ 
ระดบั 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ เพศท่ี
แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการแตกต่างกนั 

Independent Sample t-test 

รายการความคาดหวงั 
คุณภาพบริการ 

เพศชาย เพศหญิง  d
f 

Sig.  
(2-tailed)  X  SD X  SD t 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

3.7370 0.82567 3.9462 0.73992 -2.319* 176.788 0.022 

2.  ดา้นการบริการักษาพยาบาล 3.7179 0.82503 4.0309 0.65514 -3.563* 161.684 0.000 
3.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 3.8654 0.63037 3.9817 0.60998 -1.681 398 0.093 
4.  ดา้นการใหค้วามรู้ ค าแนะน าและ
ค าปรึกษา 

4.3119 0.42860 4.4021 0.50272 -1.659 398 0.098 

5.  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 4.1743 0.46169 4.0790 0.62717 1.657* 262.238 0.099 
6.  ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ 3.9694 0.70935 4.1123 0.66176 -1.884 398 0.060 
7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี 3.9847 0.66572 4.0848 0.91333 -1.044 398 0.297 
8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 3.7339 0.72688 3.8637 0.63134 -1.754 398 0.080 

รวม 3.9368 0.55701 4.0626 0.53602 -2.067* 398 0.039 
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 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ี
แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลโดยใชส้ถิติ Independent 
sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = -3.563) ในการทดสอบนั้น พบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ค่า Significance ณ ระดบั 0.05           
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ                   
ดา้นบริการการรักษาพยาบาลแตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ี
แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจโดยใชส้ถิติ Independent 
sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = -1.681) ในการทดสอบนั้น พบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.093 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า Significance ณ ระดบั 0.05             
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีกานรรับรู้คุณภาพการบริการ              
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ี
แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีโดยใชส้ถิติ Independent 
sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = 1.657) ในการทดสอบนั้น พบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.099 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า Significance ณ ระดบั 0.05             
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั ปฎิเสธสมมติฐานรองหมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้
คุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ี
แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการโดยใชส้ถิติ Independent 
sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = -1.884) ในการทดสอบนั้น พบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.060 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า Significance ณ ระดบั 0.05            
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ                
ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ี
แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีโดยใชส้ถิติ Independent 
sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = -1.044) ในการทดสอบนั้น พบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.297 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า Significance ณ ระดบั 0.05           
นัน่คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ                  
ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีไม่แตกต่างกนั 
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 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลทางดา้นเพศท่ี
แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลโดยใชส้ถิติ Independent sample 
t-test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (t = -1.754) ในการทดสอบนั้น พบวา่ ค่า Sig.                      
(2-tailed) ท่ีไดจ้ากการค านวณมีค่าเท่ากบั 0.080 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ค่า Significance ณ ระดบั 0.05             
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั หมายความวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการบริการ               
ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-53  การเปรียบเทียบการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
    โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามอาย ุ
 

รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

อายุ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ             
การบริการ 

อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 
120 
94 
53 
11 

3.91 
3.96 
3.89 
3.92 
3.65 
4.12 

0.81 
0.69 
0.71 
0.87 
0.82 
0.72 

1.409 0.220 

2.  ดา้นการบริการรักษาพยาบาล อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

3.95 
4.01 
4.07 
3.81 
3.79 
3.91 

0.72 
0.73 
0.61 
0.85 
0.62 

0.712 

2.041 0.072 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

4.05 
4.09 
3.93 
3.86 
3.85 
3.97 

0.65 
0.66 
0.63 
0.58 
0.61 
0.71 

1.852 0.102 
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ตารางท่ี 4-53  (ต่อ) 
 

รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

อายุ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
4.  ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า 
และค าปรึกษา 

อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

4.43 
4.49 
4.38 
4.37 
4.14 
4.42 

0.40 
0.47 
0.48 
0.39 
0.63 
0.47 

3.792* 0.002 

5.  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

4.04 
4.26 
4.03 
4.16 
3.89 
4.24 

0.56 
0.55 
0.52 
0.58 
0.74 
0.59 

3.444* 0.005 

6.  ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ 

อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

4.13 
4.14 
4.08 
3.98 
4.01 
4.33 

0.69 
0.65 
0.58 
0.84 
0.63 
0.42 

1.014 0.409 

7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

4.03 
4.23 
4.12 
3.88 
3.92 
4.15 

0.69 
1.15 
0.62 
0.81 
0.71 
0.96 

2.139 0.060 
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ตารางท่ี 4-53  (ต่อ) 
 

รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

อายุ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 

อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

4.00 
3.91 
3.83 
3.77 
3.69 
3.78 

0.86 
0.69 
0.47 
0.81 
0.57 
0.64 

1.259 0.281 

ภาพรวม อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 
อาย ุ20-29 ปี 
อาย ุ30-39 ปี  
อาย ุ40-49 ปี  
อาย ุ50-59 ปี  
อาย ุ60 ปีข้ึนไป 

25 
97 

120 
94 
53 
11 

4.07 
4.14 
4.04 
3.97 
3.87 
4.12 

0.53 
0.54 
0.48 
0.59 
0.59 
0.53 

2.040 0.072 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-53 จากการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล         
ส่วนบุคคล จ าแนกตามอายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.220 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.072 นัน่คือ 
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ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ 
ดา้นการบริการรักษาพยาบาล ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.102 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษาท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.002 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ
การบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบ
เชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายวุา่คู่ใดบา้งท่ีมี
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-54 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.005 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวิธี Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายวุา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพ
บริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-55 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.409นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้น
ความสะดวกในการใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.060 นัน่คือ 
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ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้น
อธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุ
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.281 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้น
ราคาค่ารักษาพยาบาล ไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-54 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัการรับรู้คุณภาพการ 
    บริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษาโดยใชว้ธีิของ Least significant  
   difference (LSD)  
 

อายุ ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึน้ไป 
ต ่ากวา่ 20 ปี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.061 
0.567 

0.043 
0.679 

0.054 
0.613 

0.288 
0.013* 

0.002 
0.989 

20-29 ปี 
Sig. (2-tailed)  

  0.104 
0.109 

0.115 
0.094 

0.349 
0.000* 

0.063 
0.674 

30-39 ปี 
Sig. (2-tailed)  

   0.010 
0.867 

0.244 
0.002* 

-0.040 
0.785 

40-49 ปี 
Sig. (2-tailed)  

    0.233 
0.004* 

-0.051 
0.733 

50-59 ปี 
Sig. (2-tailed)  

     -0.285 
0.071 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-55  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอายกุบัการรับรู้คุณภาพ                
   การบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีโดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
   (LSD)  

 
อายุ ต ่ากว่า 20 ปี 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี 50-59 ปี 60 ปีขึน้ไป 

ต ่ากวา่ 20 ปี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.217 
0.094 

0.00389 
0.976 

-0.116 
0.374 

0.146 
0.296 

-0.202 
0.334 

20-29 ปี 
Sig. (2-tailed)  

  0.221 
0.005* 

0.101 
0.226 

0.364 
0.000* 

0.015 
0.934 

30-39 ปี 
Sig. (2-tailed)  

   -0.119 
0.133 

0.143 
0.135 

-0.206 
0.259 

40-49 ปี 
Sig. (2-tailed)  

    0.262 
0.009* 

-0.086 
0.640 

50-59 ปี 
Sig. (2-tailed)  

     -0.349 
0.069 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-56  การเปรียบเทียบการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
   โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

อายุ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.88 
3.83 
4.00 

0.82 
0.75 
0.69 

1.300 0.274 

2.  ดา้นการบริการรักษาพยาบาล ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.84 
3.93 
4.18 

0.73 
0.70 
0.67 

6.524* 0.002 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.89 
4.00 
3.98 

0.63 
0.63 
0.54 

1.225 0.295 

4.  ดา้นการใหค้วามรู้ ค าแนะน า 
และค าปรึกษา 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

4.30 
4.42 
4.46 

0.49 
0.46 
0.48 

3.964* 0.020 

5.  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

4.06 
4.15 
4.12 

0.63 
0.54 
0.58 

1.097 0.335 

6.  ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

4.02 
4.09 
4.17 

0.76 
0.65 
.50 

1.547 0.214 

7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.91 
4.16 
4.19 

0.77 
1.02 
0.64 

4.692* 0.010 

8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.78 
3.87 
3.86 

0.70 
0.64 
0.60 

0.927 0.397 

ภาพรวม ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

172 
145 
83 

3.96 
4.06 
4.12 

0.56 
0.54 
0.51 

2.770 0.064 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 ตารางท่ี 4-56 จากการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล                    
ส่วนบุคคล จ าแนกตามระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี  
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.274 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั                                      
มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.002 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบ
เชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาวา่ 
คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-57 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.295 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และ
ค าปรึกษาท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) 
มีค่าเท่ากบั 0.020 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั               
มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา แตกต่างกนั ดงันั้น          
จึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูล                  
ส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-58 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั 
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โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.335 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.214 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั                              
มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.010 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบ
เชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาวา่  
คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-59 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลท่ีต่างกนั          
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.397 
นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-57  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบัการรับรู้ 
   คุณภาพบริการดา้นการรักษาพยาบาล โดยใชว้ธีิของ Least significant difference 
   (LSD)  
 

ระดับการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.088 
0.271 

-0.340 
0.000* 

ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.252 
0.010* 

 

 

ตารางท่ี 4-58  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบัการรับรู้ 
   คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษาโดยใชว้ธีิของ Least 
    significant difference (LSD)  
 

 

ระดับการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.113 
0.037* 

-0.163 
0.011* 

ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.049 
0.453 

 

 

ตารางท่ี 4-59  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษากบัการรับรู้ 
   คุณภาพบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี โดยใชว้ธีิของ Least significant 
   difference (LSD)  
 

 

ระดับการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

 -0.249 
0.009* 

-0.279 
0.014* 

ปริญญาตรี 
Sig. (2-tailed)  

  -0.030 
0.796 
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ตารางท่ี 4-60  การเปรียบเทียบการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
        โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามอาชีพ 
 

รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

อาชีพ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 
127 
37 
69 
25 
56 
2 

3.99 
3.94 
3.85 
3.46 
4.07 
3.97 
3.90 

0.68 
0.81 
0.73 
0.87 
0.69 
0.77 
0.84 
0.00 

2.895* 0.006 

2.  ดา้นการบริการ
รักษาพยาบาล 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

4.12 
3.93 
3.97 
3.35 
4.11 
4.02 
3.92 
2.50 

0.74 
0.84 
0.62 
0.88 
0.66 
0.68 
0.58 
0.00 

5.452* 0.000 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

4.22 
4.08 
3.82 
3.81 
4.08 
4.10 
3.78 
3.33 

0.59 
0.68 
0.56 
0.64 
0.57 
0.63 
0.63 
0.00 

4.414* 0.000 
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ตารางท่ี 4-60  (ต่อ) 
 

รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

อาชีพ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
4.  ดา้นการใหค้วามรู้ 
ค  าแนะน าและค าปรึกษา 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

4.18 
4.61 
4.40 
4.32 
4.24 
4.50 
4.47 

4.158 

.0.41 
0.47 
0.66 
0.40 
0.42 
0.40 
0.41 
0.61 

5.470* 0.000 

5.  ดา้นจริยธรรมของ
เจา้หนา้ท่ี 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

4.42 
4.28 
3.98 
4.13 
4.12 
4.07 
3.99 
4.09 

0.55 
0.60 
0.45 
0.40 
0.67 
0.57 
0.76 
0.00 

4.238* 0.000 

6.  ดา้นความสะดวกในการ
ใชบ้ริการ 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

4.32 
4.17 
3.98 
3.74 
4.14 
4.20 
4.15 
3.00 

0.57 
0.71 
0.57 
0.78 
0.81 
0.66 
0.63 
0.00 

3.591* 0.001 
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ตารางท่ี 4-60  (ต่อ) 
 

รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

อาชีพ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี 

ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

4.38 
4.12 
4.02 
3.74 
4.01 
4.09 
4.05 
3.33 

0.78 
0.72 
0.99 
0.71 
0.86 
0.69 
0.72 
0.00 

2.075* 0.045 

8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

3.98 
4.11 
3.74 
3.51 
3.87 
4.04 
3.83 
3.00 

0.68 
0.66 
0.56 
0.61 
0.78 
0.83 
0.53 
0.00 

3.275* 0.002 

ภาพรวม ขา้ราชการ 
รัฐวสิาหกิจ 
พนกังานบริษทัเอกชน 
เกษตรกร 
ธุรกิจส่วนตวั 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 
ไม่ไดท้  างาน 
อ่ืน ๆ  

60 
24 

127 
37 
69 
25 
56 
2 

4.26 
4.13 
3.96 
3.75 
4.11 
4.12 
3.97 
3.23 

0.66 
0.55 
0.61 
0.45 
0.59 
0.54 
0.51 
0.00 

4.078* 0.000 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-60 จากการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล               
ส่วนบุคคล จ าแนกตามอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ  
One-way analysis of variance โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบ
อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.006 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ            
การบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้น
โดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพวา่คู่ใดบา้งท่ีมี                 
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-61 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบ
อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลท่ีต่างกนั           
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการ
บริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงั
คุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-62 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบ
อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจท่ีต่างกนั            
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000              
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ           
การบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงั
คุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-63 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบ
อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา
ท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่า
เท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามา
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เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพ
วา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-64 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบ
อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั หมายความวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้น
จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงั
คุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-65 
การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบอาชีพท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.001 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ  
การบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้น
โดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพวา่คู่ใดบา้งท่ีมี             
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-66 
การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบอาชีพท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.045 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงั
คุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-67 
การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นการประกอบอาชีพท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.002 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least 
significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงั
คุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-68 



146 

ตารางท่ี 4-61 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัการรับรู้คุณภาพ 
   บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยใชว้ธีิของ Least significant 
    difference (LSD)  
 

 ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 

อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 0.059 
0.743 

0.144 
0.223 

0.542 
0.001* 

-0.072 
0.584 

0.023 
0.894 

0.092 
0.509 

1.330 
0.014* 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.084 
0.615 

0.482 
0.015* 

-0.132 
0.458 

-0.035 
0.868 

0.032 
0.859 

1.270 
0.022* 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0.398 
 

0.005* 

-0.217 
 

0.055 

-0.12031 
 

0.466 

-0.05174 
 

0.669 

1.186 
 

0.028* 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    -0.61509 

0.000* 
-0.51838 

0.008* 
-0.44981 
0.005* 

0.788 
0.150 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     0.096 
0.583 

0.165 
0.223 

1.403 
0.010* 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      .06857 
0.705 

1.307 
0.019 

ไม่ไดท้ างาน 
Sig. (2-tailed)  

       1.238 
0.023* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-62  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัการรับรู้คุณภาพ 
   บริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล โดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
  (LSD)  
 
 ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ พนักงาน 

บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 

อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 0.193 
0.244 

0.148 
0.169 

0.762 
0.000* 

0.015 
0.897 

0.100 
0.538 

0.205 
0.108 

1.6208 
0.001* 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

-0.045 
0.767 

0.568 
0.002* 

-0.17799 
0.275 

-0.092 
0.636 

0.011 
0.943 

1.427 
0.005* 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0.614 
 

0.000* 

-0.132 
 

0.197 

-0.047 
 

0.752 

0.057 
 

0.604 

1.472 
 

0.003* 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    -0.746 
0.000* 

-0.661 
0.000* 

-0.557 
0.000* 

0.858 
0.086 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     0.085 
0.596 

0.189 
0.125 

1.60 
0.001* 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.104 
0.526 

1.520 
0.003* 

ไม่ไดท้ างาน 
Sig. (2-tailed)  

       1.415 
0.004* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



148 

ตารางท่ี 4-63  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัการรับรู้คุณภาพ 
   บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจโดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
   (LSD)  
 
 ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ พนักงาน 

บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 

อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 0.144 
0.318 

0.406 
0.000* 

0.416 
0.001* 

0.150 
0.155 

0.134 
0.345 

0.448 
0.000* 

0.894 
0.038* 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.261 
0.05* 

0.272 
0.08 

0.006 
0.96 

-0.010 
0.95 

.30357 
0.038* 

0.750 
0.08 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0.010 
 

0.924 

-0.255 
 

0.004* 

-0.271 
 

0.038* 

0.041 
 

0.663 

0.488 
 

0.252 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    -0.266 
0.029* 

-0.282 
0.069 

0.031 
0.806 

0.477 
0.272 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     -0.016 
0.909 

0.297 
0.006* 

0.743 
0.083 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.313 
0.030* 

0.760 
0.080 

ไม่ไดท้ างาน 
Sig. (2-tailed)  

       0.44643 
0.300 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-64  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัการรับรู้คุณภาพ 
   บริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษาโดยใชว้ธีิของ Least significant 
    difference (LSD 
 

 ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 

อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 0.208 
0.065 

0.290 
0.000* 

0.367 
0.000* 

0.108 
0.187 

0.144 
0.193 

0.456 
0.000* 

0.611 
0.069 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.082 
0.426 

0.159 
0.192 

-0.099 
0.367 

-0.063 
0.632 

0.248 
0.030* 

0.402 
0.241 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0.076 
 

0.377 

-0.182 
 

0.009* 

-0.146 
 

0.152 

0.165 
 

0.027* 

0320 
 

0.335 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    0-.259 
0.007* 

-0.223 
0.065 

0.088 
0.371 

0.243 
0.472 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     0.035 
0.743 

0.347 
0.000* 

0.502 
0.133 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.311 
0.006* 

0.466 
0.174 

ไม่ไดท้ างาน 
Sig. (2-tailed)  

       0.154 
0.645 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-65  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัการรับรู้คุณภาพ 
   บริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี โดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
   (LSD)  
 

 ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 

อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 0.144 
0.296 

0.448 
0.000* 

0.296 
0.014* 

0.306 
0.003* 

0.355 
0.009* 

0.440 
0.000* 

0.422 
0.304 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.304 
0.017* 

0.151 
0.312 

0.161 
0.233 

0.211 
0.197 

0.295 
0.035* 

0.277 
0.509 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   -0.152 
 

0.154 

-0.142 
 

0.097 

-0.092 
 

0.458 

-0.008 
 

0.927 

-0.026 
 

0.949 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    0.010 
0.930 

0.059 
0.688 

0.143 
0.235 

0.126 
0.761 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     0.049 
0.712 

0.133 
0.194 

0.115 
0.777 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.084 
0.539 

0.066 
0.874 

ไม่ไดท้ างาน 
Sig. (2-tailed)  

       -0.017 
0.965 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-66  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัการรับรู้คุณภาพ 
   บริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการโดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
   (LSD)  
 

 ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 

อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 0.150 
0.347 

0.353 
0.001* 

0.577 
0.000* 

0.181 
0.120 

0.116 
0.457 

0.167 
0.171 

0.31 
0.006* 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.203 
0.166 

0.427 
0.014* 

0.031 
0.841 

-0.033 
0.860 

0.017 
0.912 

0.16 
0.017* 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0.224 
 

0.069 

-0.172 
 

0.082 

-0.236 
 

0.101 

-0.185 
 

0.080 

0.963 
 

0.041* 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    -0.396 
0.003* 

-0.461 
0.007* 

-0.410 
0.004* 

0.738 
0.123 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     -0.064 
0.674 

-0.013 
0.909 

0.13 
0.017* 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.051 
0.747 

0.200 
0.014* 

ไม่ไดท้ างาน 
Sig. (2-tailed)  

       0.148 
0.016* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-67  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัการรับรู้คุณภาพ 
   บริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีโดยใชว้ธีิของ Least significant 
    difference (LSD 
 

 ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 

อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 0.252 
0.216 

0.362 
0.006* 

0.639 
0.000* 

0.363 
0.015* 

0.284 
0.158 

0.324 
0.039* 

1.044 
0.086 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.109 
0.561 

0.386 
0.082 

0.110 
0.581 

0.031 
0.896 

0.071 
0.729 

0.791 
0.203 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0.277 
 

0.080 

0.001 
 

0.992 

-0.077 
 

0.675 

-0.037 
 

0.780 

0.682 
 

0.257 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    -0.275 
0.110 

-0.354 
0.105 

-0.314 
0.079 

0.405 
0.508 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     -0.078 
0.689 

-0.039 
0.797 

0.681 
0.261 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.039 
0.845 

0.760 
0.221 

ไม่ไดท้ างาน 
Sig. (2-tailed)  

       0.720 
0.236 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-68  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพกบัการรับรู้คุณภาพ 
   บริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลโดยใชว้ธีิของ Least significant difference (LSD 
 

 ข้าราชการ รัฐวสิาหกจิ พนักงาน 
บริษัท 
เอกชน 

เกษตรกร ธุรกจิ 
ส่วนตวั 

 

นักเรียน 
นักศึกษา 

 

ไม่ได้ 
ท างาน 

 

อ่ืน ๆ  

ขา้ราชการ 
Sig. (2-tailed)  

 -0.133 
0.393 

0.237 
0.019* 

0.464 
0.001* 

0.103 
0.365 

-0.062 
0.686 

0.144 
0.229 

0.977 
0.036 

รัฐวสิาหกิจ 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.370 
0.010* 

0.597 
0.000* 

0.236 
0.123 

0.071 
0.700 

0.277 
0.079 

1.11 
0.020* 

พนกังานบริษทั 
เอกชน 
Sig. (2-tailed)  

   0226 
 

0.061 

-0.134 
 

0.165 

-0.299 
 

0.034* 

-0.093 
 

0.369 

0.740 
 

0.109 
เกษตรกร 
Sig. (2-tailed)  

    -0.360 
0.006* 

-0.526 
0.002* 

-0.319 
0.020* 

0.513 
0.274 

ธุรกิจส่วนตวั 
Sig. (2-tailed)  

     -0.165 
0.273 

0.041 
0.724 

0.874 
0.060 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 
Sig. (2-tailed)  

      0.206 
0.184 

1.04 
0.029* 

ไม่ไดท้ างาน 
Sig. (2-tailed)  

       0.833 
0.074 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



154 

ตารางท่ี 4-69  การเปรียบเทียบการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
      โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามสถานภาพ 
 
รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

สถานภาพ n X  SD F 
Sig. 

 (2-tailed)  
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

3.67 
3.97 
3.92 

0.75 
0.76 
0.76 

5.624* 0.004 

2.  ดา้นการบริการรักษาพยาบาล โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

3.84 
3.99 
3.93 

0.70 
0.74 
0.59 

1.733 0.178 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

3.91 
3.96 
3.96 

0.66 
0.62 
0.54 

0.227 0.797 

4.  ดา้นการใหค้วามรู้ ค าแนะน า 
และค าปรึกษา 

โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

4.33 
4.40 
4.34 

0.45 
0.51 
0.44 

0.891 0.411 

5.  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

4.07 
4.14 
3.98 

0.49 
0.59 
0.74 

1.985 0.139 

6.  ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ 

โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

4.00 
4.14 
3.87 

0.68 
0.63 
0.82 

4.051* 0.018 

7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี 

โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

4.09 
4.10 
3.77 

1.09 
0.69 
0.99 

3.116* 0.045 

8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

3.83 
3.86 
3.68 

0.71 
0.61 
0.76 

1.435 0.239 

ภาพรวม โสด 
สมรส 
หมา้ย/ หยา่ร้าง 

101 
251 
48 

3.97 
4.07 
3.93 

0.54 
0.54 
0.55 

2.192 0.113 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-69 จากการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล               
ส่วนบุคคล จ าแนกตามสถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ            
ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.004 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ                  
การบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้น
โดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพวา่คู่ใดบา้งท่ีมี                 
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-70 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ           
ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.178 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ                       
การบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ             
ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเทา่กบั 0.797 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการ
บริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ         
ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษาท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.411 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ          
ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.139 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพ                  
การบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ไม่แตกต่างกนั 
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 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.018 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ                
การบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้น
โดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพวา่คู่ใดบา้งท่ีมี
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-71 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ            
ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.045 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการ
บริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพวา่คู่ใดบา้งท่ีมี               
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-72 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพ             
ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.239 นัน่คือ 
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ                   
การบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล ไม่แตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4-70  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพกบัการรับรู้คุณภาพ 
    บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยใชว้ธีิของ Least significant 
   difference (LSD)  
 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 โสด สมรส หม้าย/ หย่าร้าง 
โสด 
Sig. (2-tailed)  

 -0.299 
0.001* 

-0.248 
0.063 

สมรส 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.050 
0.673 
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ตารางท่ี 4-71  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพกบัการรับรู้คุณภาพ 
    บริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการโดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
   (LSD)  
 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4-72  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นสถานภาพกบัการรับรู้คุณภาพ 
    บริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีโดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
   (LSD)  
 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 โสด สมรส หม้าย/ หย่าร้าง 
โสด 
Sig. (2-tailed)  

 -0.137 
0.083 

0.135 
0.252 

สมรส 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.272 
0.010* 

 โสด สมรส หม้าย/ หย่าร้าง 
โสด 
Sig. (2-tailed)  

 -0.010 
0.917 

0.318 
0.033* 

สมรส 
Sig. (2-tailed)  

  
 

0.328 
0.014* 



158 

ตารางท่ี 4-73  การเปรียบเทียบการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
      โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

รายได้ต่อเดือน 
(บาท) 

n X  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ                
การบริการ 

ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

3.92 
3.67 
3.70 
3.95 
4.10 
4.05 

0.74 
0.86 
0.79 
0.77 
0.70 
0.59 

4.039* 0.001 

2.  ดา้นการบริการรักษาพยาบาล ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

3.97 
3.70 
3.78 
4.00 
4.07 
4.25 

0.65 
0.73 
0.64 
0.80 
0.68 
0.47 

5.054* 0.000 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

4.06 
3.70 
3.87 
4.11 
4.04 
3.85 

0.63 
0.59 
0.65 
0.63 
0.57 
0.44 

5.339* 0.000 

4.  ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า 
และค าปรึกษา 

ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

4.11 
4.10 
3.93 
4.33 
4.10 
3.90 

0.57 
0.47 
0.69 
0.49 
0.70 
0.48 

7.089* 0.000 
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ตารางท่ี 4-73  (ต่อ) 
 

รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

รายได้ต่อเดือน 
(บาท) 

n X  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
5.  ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ต ่ากวา่ 10,000 

10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

4.11 
4.10 
3.9 

4.33 
4.09 
3.90 

0.65 
0.73 
0.67 
0.60 
0.78 
0.39 

4.989* 0.000 

6.  ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ 

ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

4.18 
3.88 
3.91 
4.29 
4.08 
4.07 

0.65 
0.73 
0.67 
0.60 
0.78 
0.39 

4.228* 0.001 

7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี 

ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

4.02 
3.95 
4.03 
4.18 
4.09 
4.03 

0.68 
0.66 
1.40 
0.73 
0.89 
0.49 

0.701 0.623 

8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล ต ่ากวา่ 10,000 
10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

3.95 
3.70 
3.71 
3.98 
3.82 
3.77 

0.76 
0.52 
0.59 
0.75 
0.72 
0.48 

2.376* 0.038 
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ตารางท่ี 4-73  (ต่อ) 
 

รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

รายได้ต่อเดือน 
(บาท) 

n X  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
ภาพรวม ต ่ากวา่ 10,000 

10,001-15,000 
15,001-20,000 
20,001-25,000 
25,001-30,000 
สูงกวา่ 30,000 

49 
81 
58 
92 
76 
44 

4.07 
3.87 
3.89 
4.17 
4.10 
4.04 

0.52 
0.53 
0.58 
0.57 
0.55 
0.37 

4.001* 0.001 

 
จากตารางท่ี 4-73 จากการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล             

ส่วนบุคคล จ าแนกตามรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.001 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบ
เชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนวา่          
คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-74 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลท่ีต่างกนั           
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบ
เชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนวา่          
คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-75 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจท่ีต่างกนั โดยใช้
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สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ        
การบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนวา่คู่ใดบา้งท่ีมี            
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-76 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา
ท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่า
เท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั                   
มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา แตกต่างกนั ดงันั้น
จึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วน
บุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05 ดงัตารางท่ี 4-77 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัคุณภาพ 
การบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนวา่คู่ใดบา้งท่ีมี            
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-78 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.001 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบ
เชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนวา่             
คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-79 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.623 
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นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ไม่แตกต่างกนั 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลท่ีต่างกนั โดยใช้
สถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบ พบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.038 นัน่คือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพ            
การบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ 
Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนวา่คู่ใดบา้งท่ีมี             
ความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-80 
 
ตารางท่ี 4-74  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัการรับรู้ 
   คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยใชว้ธีิของ Least significant  
  difference (LSD) 
 

 รายได้ 
ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

รายได้ 
10,001-
15,000 
บาท 

รายได้ 
15,001-
20,000 
บาท 

รายได้ 
20,001-
25,000 
บาท 

รายได้ 
25,001-
30,000 
บาท 

สูงกว่า 
30,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

 0.254 
0.063 

0.222 
0.130 

-0.028 
0.829 

-0.188 
0.174 

-0.141 
0.366 

10,001-15,000 บาท  
Sig. (2-tailed) 

  -0.032 
0.805 

-0.283 
0.014* 

-0.442 
0.000* 

-0.396 
0.005* 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

   -0.251 
0.048* 

-0.410 
0.002* 

-0.364 
0.016* 

20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

    -0.159 
0.174 

-0.112 
0.415 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

     0.046 
0.746 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-75  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัการรับรู้ 
       คุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาลโดยใชว้ธีิของ Least significant  
   difference (LSD) 
 

 รายได้ 
ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

รายได้ 
10,001-
15,000 
บาท 

รายได้ 
15,001-
20,000 
บาท 

รายได้ 
20,001-
25,000 
บาท 

รายได้ 
25,001-
30,000 
บาท 

สูงกว่า 
30,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

 0.280 
0.028 

0.194 
0.154 

-0.028 
0.820 

-0.101 
0.431 

-0.275 
0.059 

10,001-15,000 บาท  
Sig. (2-tailed) 

  -0.085 
0.477 

-0.308 
0.004* 

-0.381 
0.001* 

-0.555 
0.000* 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

   -0.222 
0.059 

-0.295 
0.016* 

-0.469 
0.001* 

20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

    -0.072 
0.502 

-0.247 
0.055 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

     -0.174 
0.190 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-76  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัการรับรู้ 
   คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจโดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
   (LSD) 
 

 รายได้ 
ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

รายได้ 
10,001-
15,000 
บาท 

รายได้ 
15,001-
20,000 
บาท 

รายได้ 
20,001-
25,000 
บาท 

รายได้ 
25,001-
30,000 
บาท 

สูงกว่า 
30,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

 0.364 
0.001* 

0.194 
0.096 

-0.051 
0.628 

0.024 
0.826 

0.211 
0.090 

10,001-15,000 บาท  
Sig. (2-tailed) 

  -0.169 
0.101 

-0.415 
0.000* 

-0.340 
0.000* 

0-.152 
0.177 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

   -0.246 
0.015* 

-0.170 
0.105 

0.017 
0.884 

20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

    0.075 
0.417 

0.263 
0.017* 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

     0.187 
0.100 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-77  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัการรับรู้ 
   คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค าแนะน าและค าปรึกษาโดยใชว้ธีิของ  
   Least significant difference (LSD) 
 

 รายได้ 
ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

รายได้ 
10,001-
15,000 
บาท 

รายได้ 
15,001-
20,000 
บาท 

รายได้ 
20,001-
25,000 
บาท 

รายได้ 
25,001-
30,000 
บาท 

สูงกว่า 
30,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

 0.128 
0.129 

0.255 
0.005* 

-0.148 
0.073 

-0.090 
0.292 

-0.013 
0.887 

10,001-15,000 บาท  
Sig. (2-tailed) 

  0.127 
0.115 

-0.276 
0.000* 

-0.218 
0.004* 

-0.142 
0.105 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

   -0.404 
0.000* 

-0.345 
0.000* 

-0.269 
0.004* 

20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

    0.058 
0.422 

0.134 
0.117 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

     0.076 
0.388 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-78  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัการรับรู้ 
   คุณภาพบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี โดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
   (LSD) 
 

 รายได้ 
ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

รายได้ 
10,001-
15,000 
บาท 

รายได้ 
15,001-
20,000 
บาท 

รายได้ 
20,001-
25,000 
บาท 

รายได้ 
25,001-
30,000 
บาท 

สูงกว่า 
30,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

 0.005 
0.954 

0.183 
0.100* 

-0.217 
0.033* 

0.016 
0.874 

0.207 
0.083 

10,001-15,000 บาท  
Sig. (2-tailed) 

  0.177 
0.073 

-0.223 
0.011* 

0.010 
0.906 

0.201 
.062 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

   -0.400 
0.000* 

-0.166 
0.096 

0.023 
0.836 

20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

    0.233 
0.009* 

0.424 
0.000* 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

     0.190 
0.080 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-79  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัการรับรู้ 
  คุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการโดยใชว้ธีิของ Least significant  
   difference (LSD) 
 

 รายได้ 
ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

รายได้ 
10,001-
15,000 
บาท 

รายได้ 
15,001-
20,000 
บาท 

รายได้ 
20,001-
25,000 
บาท 

รายได้ 
25,001-
30,000 
บาท 

สูงกว่า 
30,000 
บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

 0.300 
0.013* 

0.263 
0.042* 

-0.109 
0.352 

0.093 
0.442 

0.108 
0.431 

10,001-15,000 บาท  
Sig. (2-tailed) 

  -0.037 
0.744 

-0.40969 
0.000* 

-0.206 
0.052 

-0.191 
0.124 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

   -0.372 
0.001* 

-0.169 
0.144 

-0.154 
0.245 

20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

    0.202 
0.049* 

0.218 
0.074 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

     0.015 
0.904 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-80  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนกบัการรับรู้ 
   คุณภาพบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลโดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
   (LSD) 
 

 รายได้ 
ต า่กว่า 
10,000 

บาท 

รายได้ 
10,001-
15,000 

บาท 

รายได้ 
15,001-
20,000 

บาท 

รายได้ 
20,001-
25,000 

บาท 

รายได้ 
25,001-
30,000 

บาท 

สูงกว่า 
30,000 

บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

 0.241 
0.042* 

0.238 
0.061 

-0.036 
0.754 

0.121 
0.314 

0.172 
0.204 

10,001-15,000 บาท  
Sig. (2-tailed) 

  -0.003 
0.977 

-0.278 
0.006* 

-0.120 
0.248 

-0.069 
0.574 

15,001-20,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

   -0.274 
0.013* 

-0.117 
0.303 

-0.065 
0.615 

20,001-25,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

    0.157 
0.122 

0.209 
0.082 

25,001-30,000 บาท 
Sig. (2-tailed) 

     0.051 
0.676 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-81  การเปรียบเทียบการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก 
       โรงพยาบาล ABC จ าแนกตามแผนกท่ีใชบ้ริการ 
 

รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

แผนก n X  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.51 
4.36 
4.40 
4.50 
4.21 
3.65 
4.50 

0.76 
0.51 
0.49 
0.28 
0.41 
0.44 
0.21 

31.936* 0.000 

2.  ดา้นการบริการ
รักษาพยาบาล 

อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.63 
4.35 
4.33 
4.52 
4.09 
3.80 
4.50 

0.74 
0.52 
0.37 
0.20 
0.49 
0.55 
0.17 

24.098* 0.000 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.79 
4.14 
4.05 
4.25 
4.39 
3.63 
4.10 

0.59 
0.61 
0.63 
0.56 
0.36 
0.69 
0.60 

8.543* 0.000 

4.  ดา้นการใหค้วามรู้ 
ค  าแนะน าและค าปรึกษา 

อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรร 

223 
45 
29 
35 

4.20 
4.69 
4.49 
4.79 

0.46 
0.35 
0.40 
0.29 

23.538* 0.000 
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ตารางท่ี 4-81  (ต่อ) 
 

รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

แผนก n X  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
 ทนัตกรรม 

กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

26 
10 
32 

4.46 
3.77 
4.69 

0.38 
0.42 
0.33 

  

5.  ดา้นจริยธรรมของ
เจา้หนา้ท่ี 

อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.93 
4.44 
4.16 
4.56 
4.00 
3.80 
4.48 

0.52 
0.52 
0.62 
0.55 
0.63 
0.53 
0.52 

14.365* 0.000 

6.  ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ 

อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.81 
4.48 
4.39 
4.62 
4.06 
3.76 
4.52 

0.67 
0.45 
0.45 
0.15 
0.85 
0.66 
0.28 

20.527* 0.000 

7.  ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี 

อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.78 
4.59 
4.26 
4.70 
3.70 
3.83 
4.66 

0.86 
0.56 
0.68 
0.88 
0.61 
0.43 

17.399* 0.000 
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ตารางท่ี 4-81  (ต่อ) 
 

รายการการรับรู้ 
คุณภาพบริการ 

แผนก n X  SD F 
Sig. 

(2-tailed) 
8.  ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล อายรุกรรม 

ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.61 
4.08 
3.98 
4.31 
3.87 
4.06 
4.15 

0.68 
0.40 
0.55 
0.31 
0.87 
0.49 
0.35 

11.444* 0.000 

ภาพรวม อายรุกรรม 
ศลัยกรรม 
สูตินารีเวชกรรม 
กุมารเวชกรรม 
ทนัตกรรม 
กายภาพบ าบดั 
รังสีวทิยา 

223 
45 
29 
35 
26 
10 
32 

3.78 
4.39 
4.25 
4.53 
4.09 
3.78 

0.52 
0.37 
0.40 
0.20 
0.47 
0.44 

28.708* 0.000 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-81 จากการวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูล             
ส่วนบุคคล ซ่ึงจ าแนกตามแผนกท่ีใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ                    
ท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคล โดยจ าแนกตาม
แผนกท่ีไปใชบ้ริการและมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การไปใชบ้ริการในแผนกท่ีต่างกนั                    
มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้ง
น ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคล             
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ดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05                       
ดงัตารางท่ี 4-82 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลโดยจ าแนกตาม
แผนกท่ีไปใชบ้ริการและมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาลท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การไปใชบ้ริการในแผนกท่ีต่างกนัต่างกนั                   
มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามา
เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนก
ท่ีใชบ้ริการวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05                          
ดงัตารางท่ี 4-83 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลโดยจ าแนกตาม
แผนกท่ีไปใชบ้ริการและมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การไปใชบ้ริการในแผนกท่ีแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบ
เชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการ
วา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-84 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลโดยจ าแนกตาม
แผนกท่ีไปใชบ้ริการและมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า และ
ค าปรึกษาท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) 
มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การไปใชบ้ริการในแผนกท่ี
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นการให้ความรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษา แตกต่าง
กนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามาเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูล
ส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 ดงัตารางท่ี 4-85 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลโดยจ าแนกตาม
แผนกท่ีไปใชบ้ริการและมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การไปใชบ้ริการในแผนกท่ีแตกต่างกนั                            
มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามา



173 

เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนก
ท่ีใชบ้ริการวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05                            
ดงัตารางท่ี 4-86 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลโดยจ าแนกตาม
แผนกท่ีไปใชบ้ริการและมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การไปใชบ้ริการในแผนกท่ีแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามา
เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนก
ท่ีใชบ้ริการวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05                         
ดงัตารางท่ี 4-87 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลโดยจ าแนกตาม
แผนกท่ีไปใชบ้ริการและมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.000 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การไปใชบ้ริการในแผนกท่ีแตกต่างกนัมี
ความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามา
เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนก
ท่ีใชบ้ริการวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05                          
ดงัตารางท่ี 4-88 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีขอ้มูลส่วนบุคคลโดยจ าแนกตาม
แผนกท่ีไปใชบ้ริการและมีความคาดหวงัคุณภาพการบริการ ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลท่ีต่างกนั 
โดยใชส้ถิติ One-way analysis of variance ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 
นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ การไปใชบ้ริการในแผนกท่ีแตกต่างกนั                        
มีความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล แตกต่างกนั ดงันั้นจึงตอ้งน ามา
เปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวธีิ Least significant difference (LSD) เพื่อหาขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนก
ท่ีใชบ้ริการวา่คู่ใดบา้งท่ีมีความคาดหวงัคุณภาพบริการแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ดงัตาราง
ท่ี 4-89 
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ตารางท่ี 4-82  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบัการรับรู้ 
   คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการโดยใชว้ธีิของ Least significant  
   difference (LSD) 
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตนิารี 
เวชกรรม 

กมุาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed) 

 -0.850 
0.000* 

-0.880 
0.000* 

-0.989 
0.000* 

-0.695 
0.000* 

-0.134 
0.513 

-0.984 
0.000* 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed) 

  -0.029 
0.843 

-0.138 
0.335 

0.155 
0.322 

0.716 
0.001* 

-0.133 
0.365 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

   -0.108 
0.498 

0.185 
0.281 

0.746 
0.001* 

-0.103 
0.526 

กมุารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

    0.293 
0.075 

0.854 
0.000* 

0.004 
0.976 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed) 

     0.561 
0.018* 

-0.288 
0.086 

กายภาพบ าบดั 
Sig. (2-tailed) 

      -0.850 
0.000* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-83  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบัการรับรู้ 
    คุณภาพบริการดา้นการบริการรักษาพยาบาล โดยใชว้ธีิของ Least significant  
    difference (LSD) 
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตินารี 
เวชกรรม 

กุมาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed) 

 -0.715 
0.000* 

-0.693 

0.000* 
-0.886 
0.000* 

-0.452 
0.000* 

-0.165 
0.408 

-0.865 
0.000* 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed) 

  0.022 
0.879 

-0.171 
0.220 

0.263 
0.085 

0.550 
0.011* 

-0.150 
0.295 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

   -0.193 
0.213 

0.241 
0.150 

0.527 
0.021* 

-0.172 
0.278 

กุมารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

    0.434 
0.007* 

0.721 
0.001* 

0.021 
0.887 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed) 

     0.286 
0.214 

-0.413 
0.012* 

กายภาพบ าบดั 
Sig. (2-tailed) 

      -0.700 
0.002* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-84  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบัการรับรู้ 
   คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจโดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
   (LSD) 
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตินารี 
เวชกรรม 

กุมาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed) 

 -0.348 
0.000* 

-0.253 
0.029* 

-0.455 
0.000* 

-0.605 
0.000* 

0.158 
0.401 

-0.311 
0.005* 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed) 

  0.094 
0.497 

-0.106 
0.418 

-0.256 
0.076 

0.507 
0.013* 

0.036 
0.787 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

   -0.201 
0.170 

-0.351 
0.027* 

0.412 
0.055 

-0.058 
0.698 

กุมารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

    -0.149 
0.323 

0.614 

0.004* 
0.143 
0.316 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed) 

     0.764 
0.000* 

0.293 
0.058 

กายภาพบ าบดั 
Sig. (2-tailed) 

      -0.470 
0.027 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-85  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบัการรับรู้ 
   คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ ค าแนะน าและค าปรึกษาโดยใชว้ธีิของ Least  
   significant difference (LSD) 
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตินารี 
เวชกรรม 

กุมาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed) 

 -0.491 
0.000* 

-0.289 
0.001* 

-0.585 
0.000* 

-0.256 
0.003* 

0.438 
0.001* 

-0.493 
0.000* 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed) 

  0.202 
0.044* 

-0.094 
0.319 

0.234 
0.023* 

0.929 
0.000* 

-0.001 
0.987 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

   -0.296 
0.005* 

0.032 
0.773 

0.727 
0.000* 

-0.203 
0.059 

กุมารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

    0.328 
0.003* 

1.023 
0.000* 

0.09256 
0.367 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed) 

     0.694 
0.000* 

-0.236 
0.033* 

กายภาพบ าบดั 
Sig. (2-tailed) 

      -0.931 
0.000* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-86  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบัการรับรู้ 
       คุณภาพบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีโดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
       (LSD) 
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตินารี 
เวชกรรม 

กุมาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed) 

 -0.505 
0.000* 

-0.229 
0.031* 

-0.630 
0.000* 

-0.068 
0.536 

0.131 
0.449 

-0.547 
0.000* 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed) 

  0.276 
0.031* 

-0.124 
0.302 

0.437 
0.001* 

0.637 
0.001* 

-0.042 
0.734 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

   -0.400 
0.003* 

0.160 
0.267 

0.360 
0.067 

-0.318 
0.021* 

กุมารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

    0.561 
0.000* 

0.761 
0.000* 

0.082 
0.529* 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed) 

     0.200 
0.317 

-0.479 
0.001* 

กายภาพบ าบดั 
Sig. (2-tailed) 

      -0.679 
0.001* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-87  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบัการรับรู้ 
       คุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการโดยใชว้ธีิของ Least significant  
       difference (LSD) 
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตินารี 
เวชกรรม 

กุมาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed) 

 -0.668 
0.000* 

-0.577 
0.000* 

-0.815 
0.000* 

-0.250 
0.043* 

0.046 
0.809 

-0.707 
0.000* 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed) 

  0.090 
0.523 

-0.147 
0.274 

0.417 
0.005* 

0.7148 
0.001* 

-0.039 
0.775 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

   -0.237 
0.113 

0.326 
0.043* 

0.624 
0.004* 

-0.130 
0.395 

กุมารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

    0.564 
0.000* 

0.861 
0.000* 

0.107 
0.460 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed) 

     0.297 
0.180 

-0.456 
0.004* 

กายภาพบ าบดั 
Sig. (2-tailed) 

      -0.754 
0.001* 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-88  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบัการรับรู้ 
       คุณภาพบริการดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีโดยใชว้ิธีของ Least significant  
       difference (LSD) 
  

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตินารี 
เวชกรรม 

กุมาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed) 

 -0.807 
0.000* 

-0.479 
0.002* 

-0.920 
0.000* 

0.079 
0.615 

-0.048 
0.844 

-0.881 
0.000* 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed) 

  0.328 
0.072 

-0.112 
0.515 

0.887 
0.000* 

0.759 
0.005* 

-0.074 
0.675 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

   -0.440 
0.022* 

0.559 
0.007* 

0.431 
0.125 

-0.402 
0.041* 

กุมารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

    0.999 
0.000* 

0.871 
0.002* 

0.038 
0.839 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed) 

     -0.128 
0.652 

-0.961 
0.000* 

กายภาพบ าบดั 

Sig. (2-tailed) 
      -0.833 

0.003* 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4-89  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการกบัการรับรู้ 
       คุณภาพบริการดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลโดยใชว้ธีิของ Least significant difference  
       (LSD) 
 

 อายุรกรรม 
 

ศัลยกรรม 
 

สูตินารี 
เวชกรรม 

กุมาร 
เวชกรรม 

ทนัตกรรม กายภาพ 
บ าบัด 

รังสีวทิยา 

อายรุกรรม 
Sig. (2-tailed) 

 -0.464 
0.000* 

-0.371 
0.002* 

-0.696 
0.000* 

-0.254 
0.046* 

-.449 
0.024* 

-0.538 
0.000* 

ศลัยกรรม 
Sig. (2-tailed) 

  0.092 
0.525 

-0.232 
0.093 

0.209 
0.166 

0.014 
0.945 

-0.074 
0.599 

สูตินารีเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

   -0.325 
0.035* 

0.116 
0.482 

-0.078 
0.729 

-0.167 
0.287 

กุมารเวชกรรม 
Sig. (2-tailed) 

    0.442 
0.006* 

0.247 
0.261 

0.158 
0.293 

ทนัตกรรม 
Sig. (2-tailed) 

     -0.194 
0.394 

-0.284 
0.080* 

กายภาพบ าบดั 

Sig. (2-tailed) 
      -0.089 

0.687 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ส่วนที ่4 วเิคราะห์เปรียบเทยีบระดับความคาดหวงักบัการรับรู้ในการให้บริการของ
แผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ไดมี้การน าผลการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการของ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC มาท าการจดัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการโดย
จ าแนกออกเป็น 8 ดา้น โดยอตัราส่วนประมาณค่า 5 ระดบัตามแนวคิดของ Lekert’ scale  

ในการทดสอบสมมติฐานผูท้  าการวจิยัไดท้  าการวิเคราะห์ทางสถิติดงัน้ี 
1. ใชก้ารวเิคราะห์ทดสอบค่าโดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งกลุ่มไม่เป็นอิสระกนั (Paired t-test)  

  ในการวเิคราะห์ก าหนดค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% หรือก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติ 
(α) ท่ีระดบั 0.05 โดยพิจารณาเง่ือนไขการยอมรับหรือปฎิเสธสมมติฐาน ดงัน้ี 
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1. หากความน่าจะเป็นท่ีค านวนไดจ้ากโปรแกรม มีค่ามากกวา่ ค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ ( ) จะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 

2. หากความน่าจะเป็นท่ีค านวนไดจ้ากโปรแกรม มีค่านอ้ยกวา่ ค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ ( ) จะปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
 สมมติฐานที ่3 ความคาดหวงัคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC แตกต่าง
จากการรับรู้คุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

H0: ความคาดหวงัคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ไม่แตกต่างจากการ
รับรู้คุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

H1: ความคาดหวงัคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC แตกต่างจากการ
รับรู้คุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 
ตารางท่ี 4-90  การเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ 
       บริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมือง ในภาพรวม 
 

Pair samples t-test 

เปรียบเทยีบความคาดหวงั 
และการรับรู้ภาพรวม 

n df X  SD t 
Sig. 

(2-tailed) 
ความคาดหวงัคุณภาพงาน
บริการในภาพรวม 

400 399 3.54 0.56 -11.50 0.000* 

การรับรู้คุณภาพงานบริการ
ในภาพรวม 

400 
 

 4.03 
 

0.54   

ความแตกต่าง   -0.49    
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-90 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพงาน
บริการภาพรวม มีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพงานบริการภาพรวม โดยใชส้ถิติ Pair samples  
t-test โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงั คุณภาพงานบริการภาพรวม                   
มีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพงานบริการภาพรวมโดยใชส้ถิติ Pair samples t-test                          
ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
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หมายความวา่ความคาดหวงัคุณภาพงานบริการภาพรวม มีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพบริการ
ภาพรวมโดยท่ีความคาดหวงังานคุณภาพบริการภาพรวมมีค่าเฉล่ีย ( X  = 3.54) นอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของ
การรับรู้คุณภาพการบริการภาพรวม ( X  = 4.03)  
 
ตารางท่ี 4-91  การเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ 
       บริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมือง ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

Pair samples t-test 

ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

n df X  SD t 
Sig. 

(2-tailed) 
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 400 399 3.43 0.68 -8.86 0.000* 
การรับรู้คุณภาพบริการ 400  3.89 0.77   
ความแตกต่าง   -0.46    
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-91 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ความคาดหวงัมีความแตกต่าง
กบัการรับรู้คุณภาพงานบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ Pair samples t-test โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงั คุณภาพงานบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ มีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพงานบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ โดยใชส้ถิติ Pair samples t-test ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 
นัน่คือ ปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ความคาดหวงั คุณภาพงานบริการดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ มีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพงานบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ โดยความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีค่าเฉล่ีย                   
( X  = 3.43) นอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( X  = 3.89)  
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ตารางท่ี 4-92  การเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ 
   บริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมือง ดา้นการรักษาพยาบาล 
 

Pair samples t-test 

ด้านการรักษาพยาบาล n df X  SD t 
Sig. 

(2-tailed) 
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 400 399 3.40 0.63 -10.79 0.000* 
การรับรู้คุณภาพบริการ 400  3.95 0.72   
ความแตกต่าง   -0.54    
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-92 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ความคาดหวงัมีความแตกต่าง
กบัการรับรู้คุณภาพงานบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ดา้นการรักษาพยาบาล ท่ี
ต่างกนั โดยใชส้ถิติ Pair samples t-test โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพงานบริการดา้น                          
การรักษาพยาบาล มีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพงานบริการดา้นการรักษาพยาบาลโดยใชส้ถิติ 
Pair samples t-test ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฎิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) หมายความวา่ความคาดหวงั คุณภาพงานบริการดา้นการรักษาพยาบาลมีความแตกต่างกบั
การรับรู้คุณภาพงานบริการดา้นการรักษาพยาบาลโดยความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้น                        
การรักษาพยาบาลมีค่าเฉล่ีย ( X  = 3.40) นอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการรักษาพยาบาล                   
( X  = 3.95)  
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ตารางท่ี 4-93  การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของ 
   แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมือง ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
 

Pair samples t-test 

ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ n df X  SD t 
Sig. 

(2-tailed) 
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 400 399 3.51 0.66 -9.99 0.000* 
การรับรู้คุณภาพบริการ 400  3.95 0.62   
ความแตกต่าง   -0.44    
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-93 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ความคาดหวงัมีความแตกต่าง
กบัการรับรู้คุณภาพงานบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ
ท่ีต่างกนั โดยใชส้ถิติ Pair samples t-test โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพงานบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจมีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพงานบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจโดย
ใชส้ถิติ Pair samples t-test ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ความคาดหวงั คุณภาพงานบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจมี
ความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพงานบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ โดยความคาดหวงั
คุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจมีค่าเฉล่ีย ( X  = 3.51) นอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของการรับรู้
คุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ( X  = 3.95)  
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ตารางท่ี 4-94  การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของ 
   แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมือง ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา 
 

Pair samples t-test 

ด้านการให้ความรู้ ค าแนะน า 
และค าปรึกษา 

n df X  SD t 
Sig. 

(2-tailed) 
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 400 399 3.74 0.74 -14.68 0.000* 
การรับรู้คุณภาพบริการ 400  4.38 0.48   
ความแตกต่าง   -0.64    
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-94 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ความคาดหวงัมีความแตกต่าง
กบัการรับรู้คุณภาพงานบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า
และค าปรึกษาโดยใชส้ถิติ Pair samples t-test โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพงานบริการดา้นการให้
ความรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษามีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพงานบริการดา้นการใหค้วามรู้ 
ค  าแนะน าและค าปรึกษา โดยใชส้ถิติ Pair samples t-test ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่า
เท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฎิเสธ สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ความคาดหวงัคุณภาพการบริการ
ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษามีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ                       
ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา โดยความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามรู้ 
ค  าแนะน าและค าปรึกษามีค่าเฉล่ีย ( X  = 3.74) นอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นการให้
ความรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา ( X  = 4.38)  
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ตารางท่ี 4-95  การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของ 
   แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมือง ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 
 

Pair samples t-test 

ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าที่ n df X  SD t 
Sig. 

(2-tailed) 
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 400 399 3.51 0.60 -12.52 0.000* 
การรับรู้คุณภาพบริการ 400  4.1 0.59   
ความแตกต่าง   -0.60    
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-95 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ความคาดหวงัมีความแตกต่าง
กบัการรับรู้คุณภาพงานบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี
โดยใชส้ถิติ Pair samples t-test โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพงานบริการดา้นจริยธรรม
ของเจา้หนา้ท่ี มีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพงานบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีโดยใช้
สถิติ Pair samples t-test ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฎิเสธ 
สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีมี
ความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี โดยความคาดหวงัคุณภาพ
บริการดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีมีค่าเฉล่ีย ( X  = 3.51) นอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้น
จริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ( X = 4.1)  
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ตารางท่ี 4-96  การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของ 
   แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมือง ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ 
 

Pair samples t-test 

ด้านความสะดวกในการใช้
บริการ 

n df X  SD t 
Sig. 

(2-tailed) 
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 400 399 3.58 0.71 -10.20 0.000* 
การรับรู้คุณภาพบริการ 400  4.07 0.68   
ความแตกต่าง   -0.49    
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-96 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ความคาดหวงัมีความแตกต่าง
กบัการรับรู้คุณภาพงานบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ดา้นความสะดวกใน การใช้
บริการโดยใชส้ถิติ Pair samples t-test โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพงานบริการดา้น                      
ความสะดวกในการใชบ้ริการ มีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพงานบริการดา้นความสะดวก            
ในการใชบ้ริการโดยใชส้ถิติ Pair samples t-test ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 
0.000 นัน่คือ ปฎิเสธ สมมติฐานหลกั (H0) หมายความวา่ ความคาดหวงัคุณภาพการบริการ               
ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการมีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความสะดวก
ในการใชบ้ริการโดยความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการมีค่าเฉล่ีย                

( X = 3.58) นอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ ( X = 4.07)  
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ตารางท่ี 4-97  การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของ 
   แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมือง ดา้นอธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ี 
 

Pair samples t-test 

ด้านอธัยาศัยของเจ้าหน้าที่ n df X  SD t 
Sig. 

(2-tailed) 
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 400 399 3.62 0.52 -8.07 0.000* 
การรับรู้คุณภาพบริการ 400  4.06 0.85   
ความแตกต่าง 400  -0.44    
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-97 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ความคาดหวงัมีความแตกต่าง
กบัการรับรู้คุณภาพงานบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ดา้นอธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ี
โดยใชส้ถิติ Pair samples t-test โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพงานบริการดา้นอธัยาศยั
ของเจา้หนา้ท่ี มีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพงานบริการดา้นอธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ีโดยใชส้ถิติ 
Pair samples t-test ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเทา่กบั 0.000 นัน่คือ ปฎิเสธ สมมติฐาน
หลกั (H0) หมายความวา่ความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นอธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ีมีความแตกต่าง
กบัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นอธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ีโดยความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้น
อธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ีมีค่าเฉล่ีย (  = 3.62) นอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นอธัยาศยัของ
เจา้หนา้ท่ี  ( X = 4.06)  
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ตารางท่ี 4-98  การเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของ 
   แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมือง ดา้นค่ารักษาพยาบาล 
 

Pair samples t-test 

ด้านค่ารักษาพยาบาล n df X  SD t 
Sig. 

(2-tailed) 
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ 400 399 3.51 0.66 -6.74 0.000* 
การรับรู้คุณภาพบริการ 400  3.83 0.66   
ความแตกต่าง 400  -0.32    
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-98 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ความคาดหวงัมีความแตกต่าง
กบัการรับรู้คุณภาพงานบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ดา้นค่ารักษาพยาบาลโดยใช้
สถิติ Pair samples t-test โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 การวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัคุณภาพงานบริการดา้นค่า
รักษาพยาบาล มีความแตกต่างกบัการรับรู้คุณภาพงานบริการดา้นค่ารักษาพยาบาลโดยใชส้ถิติ Pair 
samples t-test ในการทดสอบพบวา่ Sig. (2-tailed) มีค่าเท่ากบั 0.000 นัน่คือ ปฎิเสธ สมมติฐานหลกั 
(H0) หมายความวา่ ความคาดหวงัคุณภาพการบริการดา้นค่ารักษาพยาบาลมีความแตกต่างกบัการ
รับรู้คุณภาพการบริการดา้นค่ารักษาพยาบาล โดยความคาดหวงัคุณภาพบริการดา้นค่ารักษาพยาบาล
มีค่าเฉล่ีย ( X = 3.51) นอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพดา้นค่ารักษาพยาบาล ( X = 3.83)  
 

ส่วนที ่5 วเิคราะห์ปัจจัยทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการบริการของแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาล ABC  
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ไดมี้การน าผลการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการของ
แผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเมือง ทั้ง 8 ดา้น มาวเิคราะห์ 

สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ คือ การวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression)  
  ในการวเิคราะห์ก าหนดค่าระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% หรือก าหนดค่านยัส าคญัทางสถิติ 
(α) ท่ีระดบั 0.05 โดยพิจารณาเง่ือนไขการยอมรับหรือปฎิเสธสมมติฐาน ดงัน้ี 

1.  หากความน่าจะเป็นท่ีค านวนไดจ้ากโปรแกรม มีค่ามากกวา่ ค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ ( ) จะยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) 
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2.  หากความน่าจะเป็นท่ีค านวนไดจ้ากโปรแกรม มีค่านอ้ยกวา่ ค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ ( ) จะปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
 สมมติฐานที ่4 ความคาดหวงัคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล               
เมืองพทัยา ส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

H0: ความคาดหวงัคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ไม่มีผลต่อความพึง
พอใจคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

H1: ความคาดหวงัคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC มีผลต่อ                
ความพึงพอใจคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

สมมติฐานที ่5 การรับรู้คุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ส่งผล
ต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

H0: การรับรู้คุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ไม่มีผลต่อ                        
ความพึงพอใจคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

H1: การรับรู้คุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC มีผลต่อความพึงพอใจ
คุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 
ตารางท่ี 4-99  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการของแผนก 
   ผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-99 จะเห็นวา่ผลการวเิคราะห์ค่า R แสดงถึงระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่ง
กลุ่มตวัแปรอิสระทั้งหมด คือ ความคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความคาดหวงั
ดา้นการบริการรักษาพยาบาล ความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ความคาดหวงัดา้นการให้
ความรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา ความคาดหวงัดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ความคาดหวงัดา้น
สะดวกในการใชบ้ริการ ความคาดหวงัดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ความคาดหวงัดา้นราคาค่า
รักษาพยาบาล กบัตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล 

Model R R square Adjusted R2 
Std. error of 
the estimate 

F Sig. 

1 0.477 0.227 0.211 0.58737 14.368* 0.000 
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ABC จากตารางท่ีไดมี้ค่าไม่เขา้ใกล ้1 แสดงใหเ้ห็นวา่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบันอ้ย คือเม่ือตวั
แปรหน่ึงเพิ่มข้ึนหรือลดลงอีกตวัแปรหน่ึงจะเพิ่มข้ึนหรือลดลงในทิศทางเดียวกนั 
 จากการวเิคราะห์ค่า R square แสดงถึงอิทธิพลของตวัแปรอิสระทั้งหมดท่ีมีต่อตวัแปร
ตาม ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรอิสระทั้ง 8 ดา้น มีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการของแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC 22.7% ส่วนอีก 77.3% จะเป็นอิทธิพลจากตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ไดแ้สดง
ในแบบสอบถาม หรืออาจกล่าวไดว้า่ ตวัแปรอิสระทั้งหมดสามารถท านายความพึงพอใจคุณภาพ
บริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ได ้22.7% 
 ผลการวเิคราะห์ค่า Adjusted R square หรือ R square ท่ีปรับแกแ้ลว้ แสดงใหเ้ห็นวา่ถา้
ตวัแปรอิสระมีการเปล่ียนแปลง ตวัแปรตามจะมีแนวโนม้การเปล่ียนแปลง 21.1%  
 ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติ F-test ปรากฎวา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 
0.05 แสดงวา่ตวัแปรอยา่งนอ้ยหน่ึงดา้นสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ 
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 ผลการวเิคราะห์ Std. error of the estimate แสดงถึงระดบัของความคลาดเคล่ือนท่ีเกิด
จากการใชต้วัแปรอิสระทั้งหมดมาพยากรณ์ตวัแปรตาม คือ ระดบัความพึงพอใจอาจมี                  
ความคลาดเคล่ือนประมาณ 0.587 
 
ตารางท่ี 4-100  ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อทดสอบความคาดหวงัคุณภาพการบริการส่งผลต่อ 
     ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 

 

 Unstanderdized 
coefficients 

Standerdized 
coefficients 

  

b0 Std. error β0 t Sig. 
ค่าคงท่ี 5.605 0.213  26.317 0.000 
ความคาดหวงัดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ 

0.060 0.116 0.062 0.522 0.602 

ความคาดหวงัดา้นการบริการ
รักษาพยาบาล 

0.289 0.129 0.278 2.235* 0.026 

ความคาดหวงัดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ 

-0.131 0.115 -0.130 -1.134 0.257 
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ตารางท่ี 4-100  (ต่อ) 
 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือปัจจยัดา้นความคาดหวงัอยา่งนอ้ย 1 ดา้น ท่ีสามารถท านายผล                             
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูป่้วยนอกโรงพยาบาล              
เมืองพทัยา 

Multiple linear regression ดงัน้ี 
 
Unstandardized Y1 = 5.605 + 0.060(X1) + 0.289(X2)+ (-0.131)(X3) + 0.133(X4) 

 + (-0.727)(X5) + 0.204(X6) + 0.110(X7) + (-0.299)(X8)  
 

Standardized Y1 = 0.062(X1) + 0.278(X2)+ (-0.130)(X3) + 0.148(X4) 
 + (-0.657)(X5) + 0.217(X6) + 0.087(X7) + (-0.296)(X8) 

   

 Unstanderdized 
coefficients 

Standerdized 
coefficients 

  

b0 Std. error β0 t Sig. 
ความคาดหวงัดา้นการให้
ความรู้ ค  าแนะน าและ
ค าปรึกษา 

0.133 0.092 0.148 1.442 0.150 

ความคาดหวงัดา้นจริยธรรม
ของเจา้หนา้ท่ี 

-0.727 0.109 -0.657 -6.649* 0.000 

ความคาดหวงัดา้นความ
สะดวกในการใชบ้ริการ 

0.204 0.081 0.217 2.525* 0.012 

ความคาดหวงัดา้นอธัยาศยั
ไมตรีของเจา้หนา้ท่ี 

0.110 0.135 0.087 0.819 0.414 

ความคาดหวงัดา้นราคาค่า
รักษาพยาบาล 

-0.299 0.077 -0.296 -3.861* 0.000 
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เม่ือ Y1 = ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ABC  
X1 = ความคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

      X2 = ความคาดหวงัดา้นการบริการรักษาพยาบาล 
      X3 = ความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
      X4 = ความคาดหวงัดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา 

X5 = ความคาดหวงัดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 
      X6 = ความคาดหวงัดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ 
      X7 = ความคาดหวงัดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี   
       X8 = ความคาดหวงัดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 

จากตารางท่ี 4-100 เป็นการวเิคราะห์จ าแนกตามตวัแปรตน้พบวา่ผลการทดสอบดว้ย
ค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
พบวา่ 

1.  ตวัแปรความคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่า b0 เท่ากบั 0.060            
มีค่า t เท่ากบั 0.522 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.602 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ความคาดหวงัดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาล ABC  

2.  ความคาดหวงัดา้นการบริการรักษาพยาบาล มีค่า b0 เท่ากบั 0.289 มีค่า t เท่ากบั 2.235 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.026 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ความคาดหวงัดา้นการบริการรักษาพยาบาลมีผล
ต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

3.  ความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีค่า b0 เท่ากบั -0.131 มีค่า t เท่ากบั -1.134 
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.257 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ไม่มีผล
ต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

4.  ความคาดหวงัดา้นการให้ความรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา มีค่า b0 เท่ากบั 0.133 มีค่า        
t เท่ากบั 1.442 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.150 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ความคาดหวงัดา้นการใหค้วามรู้ 
ค  าแนะน าและค าปรึกษาไม่มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาล ABC  

5.  ความคาดหวงัดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี มีค่า b0 เท่ากบั -0.727 มีค่า t เท่ากบั -6.649  
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ความคาดหวงัดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี มีผลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  



195 

6.  ความคาดหวงัดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ มีค่า b0 เท่ากบั 0.204 มีค่า t เท่ากบั 
2.525 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.012 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ความคาดหวงัดา้นความสะดวกในการใช้
บริการมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

7.  ความคาดหวงัดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี มีค่า b0 เท่ากบั 0.110 มีค่า t เท่ากบั 
0.819 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.414 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่ความคาดหวงัดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ีไม่มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

8.  ความคาดหวงัดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล มีค่า b0 เท่ากบั -0.229 มีค่า t เท่ากบั -3.861              
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ความคาดหวงัดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลมีผลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 

ตารางท่ี 4-101  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลของปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการของแผนก 
     ผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 

Model R R square Adjusted R2 
Std. error of 
the estimate 

F Sig. 

1 0.680 0.462 0.451 0.49001 41.994* 0.000 
*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-101 การวเิคราะห์ค่า R แสดงถึงระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่มตวัแปร
อิสระทั้งหมด คือ การรับรู้ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ การรับรู้ดา้นการบริการ
รักษาพยาบาล การรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ การรับรู้ดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและ
ค าปรึกษา การรับรู้ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี การรับรู้ดา้นสะดวกในการใชบ้ริการ การรับรู้ดา้น
อธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี การรับรู้ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล กบัตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจ 
ในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC จากตารางท่ีไดมี้ค่าไม่เขา้ใกล ้1             
แสดงใหเ้ห็นวา่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบันอ้ย คือเม่ือตวัแปรหน่ึงเพิ่มข้ึนหรือลดลงอีกตวัแปร
หน่ึงจะเพิ่มข้ึนหรือลดลงในทิศทางเดียวกนั 
 จากการวเิคราะห์ค่า R square แสดงถึงอิทธิพลของตวัแปรอิสระทั้งหมดท่ีมีต่อตวัแปร
ตาม ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่ตวัแปรอิสระทั้ง 8 ดา้น มีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการของแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC 46.2% ส่วนอีก 53.8% จะเป็นอิทธิพลจากตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ไดแ้สดง
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ในแบบสอบถาม หรืออาจกล่าวไดว้า่ ตวัแปรอิสระทั้งหมดสามารถท านายความพึงพอใจคุณภาพ
บริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC ได ้46.2%  
 ผลการวเิคราะห์ค่า Adjusted R square หรือ R square ท่ีปรับแกแ้ลว้ แสดงใหเ้ห็นวา่               
ถา้ตวัแปรอิสระมีการเปล่ียนแปลง ตวัแปรตามจะมีแนวโนม้การเปล่ียนแปลง 45.1%  
 ผลการวเิคราะห์ค่าสถิติ F-test ปรากฎวา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 
0.05 แสดงวา่ตวัแปรอยา่งนอ้ยหน่ึงดา้นสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ 
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 ผลการวเิคราะห์ Std. error of the estimate แสดงถึงระดบัของความคลาดเคล่ือนท่ีเกิด
จากการใชต้วัแปรอิสระทั้งหมดมาพยากรณ์ตวัแปรตาม คือ ระดบัความพึงพอใจอาจมี                  
ความคลาดเคล่ือนประมาณ 0.49001 
 
ตารางท่ี 4-102  ผลการวเิคราะห์การถดถอยเพื่อทดสอบการรับรู้คุณภาพการบริการส่งผลต่อ 
     ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 

 Unstanderdized 
coefficients 

Standerdized 
coefficients 

  

b0 Std. error β0 t Sig. 
ค่าคงท่ี 3.221 0.235 0.428 13.721 0.000 
การรับรู้ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 

0.368 0.072 5.115* 0.000 

การรับรู้ดา้นการบริการ
รักษาพยาบาล 

0.302 0.084 0.328 3.576* 0.000 

การรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ 

-0.258 0.060 -0.240 -4.279* 0.000 

การรับรู้ดา้นการใหค้วามรู้ 
ค  าแนะน าและค าปรึกษา 

-0.262 0.104 -0.192 -2.505* 0.013 

การรับรู้ดา้นจริยธรรมของ
เจา้หนา้ท่ี 

0.045 0.077 0.040 0.583 0.560 

การรับรู้ดา้นความสะดวก                
ในการใชบ้ริการ 

0.346 0.073 0.354 4.721* 0.000 
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ตารางท่ี 4-102  (ต่อ) 
 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 
แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือปัจจยัดา้นการรับรู้อยา่งนอ้ย 1 ดา้น ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลง
ของตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

Multiple linear regression ดงัน้ี 
 
Unstandardized Y2   =  3.221 + 0.368(X1) + 0.302(X2)+ (-0.258)(X3) + (-0.262)(X4) +  
    0.045(X5) + 0.346(X6) + 0.061(X7) + (-0.303)(X8)  

 
Standardized Y2  =  0.428(X1) + 0.328(X2)+ (-0.240)(X3) + (-0.192)(X4) 

  + 0.040(X5) + 0.354(X6) + 0.079(X7) + (-0.302)(X8) 
   

เม่ือ Y2 = ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ABC  
X1 = ความคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

      X2 = ความคาดหวงัดา้นการบริการรักษาพยาบาล 
      X3 = ความคาดหวงัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
      X4 = ความคาดหวงัดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา 

X5 = ความคาดหวงัดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 
      X6 = ความคาดหวงัดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ 

 Unstanderdized 
coefficients 

Standerdized 
coefficients 

  

b0 Std. error β0 t Sig. 
การรับรู้ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี 

0.061 0.043 0.079 1.414 0.158 

การรับรู้ดา้นราคาค่ารักษา 
พยาบาล 

-0.303 0.058 -0.302 -5.227* 0.000 
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      X7 = ความคาดหวงัดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี   
       X8 = ความคาดหวงัดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล    

จากตารางท่ี 4-102 เป็นการวเิคราะห์จ าแนกตามตวัแปรตน้พบวา่ผลการทดสอบดว้ย
ค่าสถิติ t-test ดว้ยวธีิการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ (Multiple regression analysis) 
พบวา่ 

1.  ตวัแปรการรับรู้ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีค่า b0 เท่ากบั 0.368 มีค่า t 
เท่ากบั 5.115 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่การรับรู้ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการมีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

2.  การรับรู้ดา้นการบริการรักษาพยาบาล มีค่า b0 เท่ากบั 0.302 มีค่า t เท่ากบั 3.576 มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่การรับรู้ดา้นการบริการรักษาพยาบาล มีผลต่อ                    
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

3.  การรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีค่า b0 เท่ากบั -0.258 มีค่า t เท่ากบั -4.279 มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่ การรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีผลต่อ                    
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

4.  การรับรู้ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา มีค่า b0 เท่ากบั -0.262 มีค่า t 
เท่ากบั -2.505 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.013 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่การรับรู้ดา้นการใหค้วามรู้ 
ค  าแนะน าและค าปรึกษา มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล 
ABC  

5.  การรับรู้ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี มีค่า b0 เท่ากบั 0.045 มีค่า t เท่ากบั 0.583 มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.560 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่การรับรู้ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ไม่มีผลต่อ             
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

6.  การรับรู้ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ มีค่า b0 เท่ากบั0.346 มีค่า t เท่ากบั 4.721          
มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่การรับรู้ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ มีผลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

7.  การรับรู้ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี มีค่า b0 เท่ากบั 0.061 มีค่า t เท่ากบั1.414 มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.158 ซ่ึงมากกวา่ 0.05 แสดงวา่การรับรู้ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ไม่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  

8.  การรับรู้ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล มีค่า b0 เท่ากบั -0.303 มีค่า t เท่ากบั -5.227 มีค่า 
Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 แสดงวา่การรับรู้ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลมีผลต่อความพึง
พอใจในคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  



บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาการศึกษาคุณภาพบริการโดยพิจารณาท่ี                    

ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC             
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC โดยมี
วตัถุประสงคใ์นการวจิยั คือ 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัคุณภาพบริการทาง
การแพทยข์องผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 2.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการทางการแพทย์
ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 3.  เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการทางการแพทย์
ของผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC  
 4.  วเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการบริการของแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาล ABC  

กลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ีมีจ  านวน 400 คน และสามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลได ้                  
400 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นค าถามประเภทเลือกตอบแบบ
มาตรานามบญัญติัและมาตราประมาณค่า 5 ระดบั (Likert scale) เน้ือหาของแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี l ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ 8 ดา้น คือ 

1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 2) ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ 3) ดา้นการบริการ
รักษาพยาบาล 4) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 5) ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี 6) ดา้นอธัยาศยัไมตรีของ
เจา้หนา้ท่ี 7) ดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา 8) ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยรวมเม่ือมาใชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วย
นอกโรงพยาบาล ABC  

การวเิคราะห์ขอ้มูลมีสถิติท่ีใชด้งัน้ี ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
Independent sample t-test One-way analysis of variance Pair-sample t-test และ Multiple 
regression 
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สรุปผลการวจิัย 
 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 ราย มีรายละเอียดดงัน้ี  
ขอ้มูลดา้นเพศ ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิงมีจ านวน 291 ราย ผูต้อบแบบสอบถาม             

เพศชาย มีจ านวน 109 ราย  
ขอ้มูลดา้นอาย ุผูต้อบแบบสอบถามอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี มีจ  านวน 25 ราย ผูต้อบ

แบบสอบถามอาย ุ20-29 ปี มีจ  านวน 97 ราย ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30-39 ปี มีจ  านวน 120 ราย 
ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ40-49 ปี มีจ  านวน 94 ราย ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ50-59 ปี มีจ  านวน               
53 ราย ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ60 ปีข้ึนไป มีจ านวน 11 ราย 

ขอ้มูลดา้นระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีจ านวน 
172 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษาปริญญาตรี มีจ านวน 145 ราย จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม
มีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีจ านวน 83 ราย 

ขอ้มูลดา้นอาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 127 ราย 
ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 69 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพขา้ราชการ 
จ านวน 61 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพเกษตรกร จ านวน 37 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพ
เกษตรกร จ านวน 37 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพนกัเรียนนกัศึกษา จ านวน 25 ราย ผูต้อบ
แบบสอบถามมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ จ านวน 24 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพอ่ืน ๆ มีจ านวน 1 ราย 
(ระบุอาชีพแม่บา้น) ผูต้อบแบบสอบถามไม่ไดท้  างาน มีจ านวน 56 ราย  

ขอ้มูลดา้นสถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพสมรส จ านวน 251 ราย ผูต้อบ
แบบสอบถามมีสถานภาพโสด จ านวน 101 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพหมา้ย/ หยา่ร้าง/
แยกกนัอยู ่จ  านวน 48 ราย  

 ขอ้มูลดา้นรายไดต่้อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001-                  
25,000 บาท จ านวน 92 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 10,000-15,000 บาท 
จ านวน 81 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 25,001-30,000 บาท จ านวน 76 ราย 
ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 15,001-20,000 บาท จ านวน 58 ราย ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 49 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดต่้อ
เดือนสูงกวา่ 30,000 บาท จ านวน 44 ราย  

 ขอ้มูลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการแผนกอายรุกรรม มีจ านวน 
223 ราย ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการแผนกแผนกศลัยกรรม มีจ านวน 45 ราย ผูต้อบแบบสอบถาม
ใชบ้ริการแผนกกุมารเวชกรรม มีจ านวน 35 ราย ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการแผนกรังสีวทิยา               
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มีจ านวน 32 ราย ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการแผนกสูตินารีเวชกรรม มีจ านวน 29 ราย ผูต้อบ
แบบสอบถามใชบ้ริการแผนกทนัตกรรม มีจ านวน 26 ราย ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการแผนก
กายภาพบ าบดั มีจ านวน 10 ราย  

สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ              
ท่ีแตกต่างกนั ผลการวจิยัพบวา่ ขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
แผนกท่ีใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนัจะมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนั ส่วนลกัษณะ
ส่วนบุคคลทางดา้น เพศ สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัท าใหมี้ความคาดหวงัในคุณภาพบริการ                     
ไม่แตกต่างกนั  

สมมติฐานท่ี 2 ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการท่ีแตกต่างกนั 
ผลการวจิยัพบวา่ ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาชีพ รายไดต่้อเดือน แผนกท่ีใชบ้ริการ ท่ีแตกต่าง
กนัท าใหก้ารรับรู้คุณภาพบริการมีความแตกต่างกนั ส่วนลกัษณะส่วนบุคคลดา้น อาย ุระดบั
การศึกษาและสถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัท าใหมี้ความคาดหวงัในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  

สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างจากคุณภาพ
บริการตามการรับรู้จริงของผูใ้ชบ้ริการ ผลการวจิยัพบวา่ มีความแตกต่างในทุกดา้น ซ่ึงไดแ้ก่             
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาล ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ดา้นความสะดวกในการใช้
บริการ ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 

สมมติฐานท่ี 4 ความคาดหวงัคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการ ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นความคาดหวงัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ 
ความคาดหวงัดา้นการบริการรักษาพยาบาล ความคาดหวงัดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี                       
ความคาดหวงัดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ ความคาดหวงัดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 

สมมติฐานท่ี 5 การรับรู้คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการ 
ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ การรับรู้ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ การรับรู้ดา้นการบริการรักษาพยาบาล การรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
การรับรู้ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา การรับรู้ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ            
การรับรู้ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล 
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อภิปรายผล 
 การศึกษาคุณภาพบริการโดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของ
ผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC สามารถน าผลวจิยัมาใชเ้ป็นแนวทางใน                      
การปรับปรุงพฒันาคุณภาพงานบริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจและความประทบัใจในคุณภาพ         
จากผลการวจิยัสามารถอภิปรายผลและอา้งอิงจากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี 
 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน มีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลดา้นเพศ เพศของผูม้ารับบริการพบวา่เพศหญิงมีจ านวน 91 ราย เพศชาย                          
มีจ  านวน 109 ราย  
 2.  ขอ้มูลดา้นอาย ุผูต้อบแบบสอบถามอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี มีจ  านวน 20 ราย ผูต้อบ
แบบสอบถามอาย ุ20-29 ปี มีจ  านวน 97 ราย ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ30-39 ปี มีจ  านวน 120 ราย 
ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ40-49 ปี มีจ  านวน 94 ราย ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ50-59 ปี มีจ  านวน               
53 ราย ผูต้อบแบบสอบถามอาย ุ60 ปีข้ึนไป มีจ านวน 11 ราย 
 3. ขอ้มูลดา้นระดบัการศึกษาผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีจ านวน 
172 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีการศึกษาปริญญาตรี มีจ านวน 145 ราย จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 
มีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีจ านวน 83 ราย 
 4.  ขอ้มูลดา้นอาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 127 ราย 
ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 69 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพขา้ราชการ 
จ านวน 61 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพเกษตรกร จ านวน 37 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพ
เกษตรกร จ านวน 37 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพนกัเรียนนกัศึกษา จ านวน 25 ราย ผูต้อบ
แบบสอบถามมีอาชีพรัฐวสิาหกิจ จ านวน 24 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพอ่ืน ๆ มีจ านวน 1 ราย 
(ระบุอาชีพแม่บา้น) ผูต้อบแบบสอบถามไม่ไดท้  างาน มีจ านวน 56 ราย  
 5.  ขอ้มูลดา้นสถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพสมรส จ านวน 251 ราย              
ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพโสด จ านวน 101 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพหมา้ย/             
หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่จ  านวน 48 ราย  
 6.  ขอ้มูลดา้นรายไดต่้อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001-
25,000 บาท จ านวน 92 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 10,000-15,000 บาท 
จ านวน 81 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 25,001-30,000 บาท จ านวน 76 ราย 
ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 15,001-20,000 บาท จ านวน 58 ราย ผูต้อบ

สมรส 
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แบบสอบถามมีรายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 49 ราย ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดต่้อ
เดือนสูงกวา่ 30,000 บาท จ านวน 44 ราย 
 7.  ขอ้มูลดา้นแผนกท่ีใชบ้ริการ ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการแผนกอายรุกรรม มี
จ านวน 223 ราย ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการแผนกแผนกศลัยกรรมมีจ านวน 45 ราย ผูต้อบ
แบบสอบถามใชบ้ริการแผนกกุมารเวชกรรม มีจ านวน 35 ราย ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการแผนก
รังสีวทิยา มีจ านวน 32 ราย ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการแผนกสูตินารีเวชกรรม มีจ านวน 29 ราย 
ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการแผนกทนัตกรรม มีจ านวน 26 ราย ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการ
แผนกกายภาพบ าบดั มีจ านวน 10 ราย  
 สมมติฐานท่ี 1 คือ ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัท าใหค้วามคาดหวงัคุณภาพบริการท่ี
แตกต่างกนั ผลการวจิยัพบวา่ ขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 
แผนกท่ีมาใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพงานบริการทั้ง 8 ดา้น คือ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นการบริการรักษาพยาบาล ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการให้
ความรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ 
ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ความแตกต่างของระหวา่งกลุ่มอายุท่ีต่างกนัมี
ความคาดหวงัแตกต่างกนั อาจเก่ียวเน่ืองจากมีเร่ืองของประสบการณ์เขา้มาเก่ียวขอ้ง ซ่ึงประสบ
การร์เกิดจากการสะสมของช่วงอายท่ีุต่างกนั ความแตกต่างระหวา่งกลุ่มของระดบัการศึกษาท่ี
ต่างกนั อาจเก่ียวเน่ืองจากความรู้ท่ีไดจ้าการศึกษาจะถูกน ามากลัน่กรองและน ามาใชใ้นการก าหนด
ระดบัความคาดหวงั ความแตกต่างระหวา่งกลุ่มอาชีพท่ีต่างกนั อาจเก่ียวเน่ืองจากเอกลกัษณ์เฉพาะ
ของอาชีพนั้น ๆ ท่ีมีความละเอียดอ่อนไม่เท่ากนั ท าให้ผูค้นท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีเอกลกัษณ์ทาง
ความรู้สึกนึกคิดท่ีแตกต่างกนั ความแตกต่างระหวา่งกลุ่มรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัอาจเก่ียวเน่ืองจาก 
ความยากล าบากในการหาเงินหรือความมากนอ้ยของรายไดต่้อเดือนส่งผลใหค้วามรู้สึกนึกคิดของ
การจ่ายเงินออกในแต่ละบุคคลต่างกนั ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บผลตอบแทนจากการจ่ายเงินในแต่
ละคร้ังต่างกนั ส่วนลกัษณะส่วนบุคคลทางดา้น เพศ สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหมี้                
ความคาดหวงัในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเน่ืองจาก 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการทุกคนเป็นมนุษย ์ซ่ึงมนุษยน์ั้นมีความตอ้งการในการตอบสนองความ
ตอ้งการทางดา้นสุขภาพ ตอ้งการความปลอดภยัจากการเจ็บป่วย เพื่อการมีชีวิตอยู ่ดงันั้นเม่ือมี         
การเจบ็ป่วย ผูป่้วยหรือผูท่ี้มาใชบ้ริการทุกคนไม่วา่จะเป็นเพศใด สถานภาพใด ยอ่มมีความคาดหวงั
ในคุณภาพการบริการในระดบัเดียวกนั กล่าวคือ มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั             
ซ่ึงผลของการวจิยัของสมมติฐานขอ้ท่ี 1 น้ีมีความสอดคลอ้งและขดัแยง้บางส่วนกบังานวจิยัของ  
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น ้าทิพย ์ผาติเสนะ (2553) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพงานบริการของโรงพยาบาล
เอกชนในจงัหวดัชลบุรี พบวา่ขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นเพศ ดา้นสถานภาพ ดา้นอาย ุดา้นระดบัการศึกษา 
ดา้นรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพงานบริการ ไม่แตกต่างกนั มีพียงขอ้มูล
ส่วนบุคคลดา้นอาชีพเท่านั้นท่ีแตกต่างกนั  
 ขอ้สมมติฐานท่ี 2 คือ ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการรับรู้จริงในการให ้
บริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC แตกต่างกนั จากสมมติฐานของการวจิยัพบวา่ 
ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาชีพ รายไดต่้อเดือน แผนกท่ีใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนัท าใหก้ารรับรู้
คุณภาพบริการมีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ความแตกต่างระหวา่งกลุ่ม
เพศท่ีแตกต่างกนัมีการรับรู้แตกต่างกนั อาจเน่ืองมาจากเพศชายและเพศหญิงมีความรู้สึกนึกคิดและ
ความลึกซ้ึงในส่ิงต่าง ๆ ท่ีแตกต่างการส่งผลใหมี้การรับรู้ท่ีต่างกนั ความแตกต่างระหวา่งกลุ่มอาชีพ
ท่ีต่างกนั อาจเก่ียวเน่ืองจากเอกลกัษณ์เฉพาะของอาชีพนั้น ๆ ท่ีมีความละเอียดอ่อนไม่เท่ากนั ท าให้
ผูค้นท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีเอกลกัษณ์ทางความรู้สึกนึกคิดท่ีแตกต่างกนั ความแตกต่างระหวา่ง
กลุ่มรายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนัอาจเก่ียวเน่ืองจาก ความยากล าบากในการหาเงินหรือความมากนอ้ย
ของรายไดต่้อเดือนส่งผลใหค้วามรู้สึกนึกคิดของการจ่ายเงินออกในแต่ละบุคคลต่างกนั                        
ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บผลตอบแทนจากการจ่ายเงินในแต่ละคร้ังต่างกนั ส่วนลกัษณะส่วนบุคคล
ดา้น อาย ุระดบัการศึกษาและสถานภาพ ท่ีแตกต่างกนัท าใหมี้การรับรู้ในคุณภาพบริการไม่แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อาจเน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการทุกคนเป็นมนุษย ์
ซ่ึงมนุษยน์ั้นมีความตอ้งการในการตอบสนองความตอ้งการทางดา้นสุขภาพ ตอ้งการความปลอดภยั
จากการจบ็ป่วย เพื่อการมีชีวิตอยู ่ดงันั้นเม่ือมีการเจบ็ป่วย ผูป่้วยหรือผูท่ี้มาใชบ้ริการทุกคนไม่วา่จะ
เป็นอายเุท่าใด ระดบัการศึกษาระดบัไหน สถานภาพใด ยอ่มมีการรับรู้ในคุณภาพการบริการใน
ระดบัเดียวกนั กล่าวคือมีการรับรู้ในคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงผลของการวจิยัของสมมติฐาน
ขอ้ท่ี 2 น้ีมีความสอดคลอ้งและขดัแยง้ในบางส่วนกบังานวจิยัของวมิลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ได้
ศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล 
พบวา่ ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนัมี            
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั และงานวจิยัของ น ้าทิพย ์ผาติเสนะ (2553) ไดศึ้กษา
เร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพงานบริการของโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดัชลบุรี พบวา่ 
ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัท าใหก้ารรับรู้คุณภาพงานบริการไม่แตกต่างกนั  
 ขอ้สมมติฐานท่ี 3 คือ คุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างจาก
คุณภาพบริการตามการรับรู้จริงของผูใ้ชบ้ริการ ผลการวจิยัพบวา่ มีความแตกต่างในทุกดา้น อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อการรับรู้คุณภาพบริการพบวา่ 
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ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการมากกวา่ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ ซ่ึงแสดงถึงการบริการ            
ในทุกดา้นมีคุณภาพสูง และเม่ือน ามาพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ 
 ในภาพรวม มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่ระดบัความคาดหวงัคุณภาพ
บริการ ซ่ึงมีผลต่างเท่ากบั 0.49 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่ระดบั
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ ซ่ึงมีผลต่างเท่ากบั 0.46 
 ดา้นการบริการรักษาพยาบาล มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่ระดบั                 
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ ซ่ึงมีผลต่างเท่ากบั 0.54 
 ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่ระดบั                       
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ ซ่ึงมีผลต่างเท่ากบั 0.44 
 ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่
ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการ ซ่ึงมีผลต่างเท่ากบั 0.64 
 ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่ระดบั                   
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ ซ่ึงมีผลต่างเท่ากบั 0.60 
 ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่ระดบั
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ ซ่ึงมีผลต่างเท่ากบั 0.49 
 ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่ระดบั            
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ ซ่ึงมีผลต่างเท่ากบั 0.44 
 ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล มีระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมากกวา่ระดบั                   
ความคาดหวงัคุณภาพบริการ ซ่ึงมีผลต่างเท่ากบั 0.32 
 ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการมากกวา่ระดบัความคาดหวงัคุณภาพบริการอาจเน่ืองมาจาก
โรงพยาบาล ABC เป็นโรงพยาบาลรัฐบาลท่ีมีการบริการเทียบเท่ามาตรฐานของโรงพยาบาลเอกชน 
ผูค้นท่ีมาใชบ้ริการก็จะไดรั้บความสะดวกสบาย สถานท่ีภายในโรงพยาบาลก็สะอาด                 มี
ส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมากกวา่โรงพยาบาลรัฐทัว่ไป มีเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั 
เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งสุภาพนอบนอ้ม ส่งผลใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการรู้สึกประทบัใจเม่ือมาใชบ้ริการ 
ซ่ึงผลของการวจิยัน้ีสอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ อภิรักษ ์ส าเหนียก (2558) ศึกษาคุณภาพการบริการ 
โดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการของโรงพยาบาลเอกชนชั้นน าในจงัหวดั
พิษณุโลกภายใต ้SERVQUAL Model เม่ือท าการเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อการรับรู้คุณภาพ
บริการพบวา่ ระดบัคุณภาพการรับรู้มากกวา่ระดบัคุณภาพความคาดหวงั แสดงถึงการบริการท่ีมี
คุณภาพสูง  
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 สมมติฐานท่ี 4 คือ ความคาดหวงัคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการ ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นความคาดหวงัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ 
ความคาดหวงัดา้นการบริการรักษาพยาบาล ความคาดหวงัดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี                            
ความคาดหวงัดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ ความคาดหวงัดา้นราคาค่ารักษาพยาบาลอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเน่ืองจาก ผูท่ี้ไปใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลส่วนใหญ่ก็ตอ้งมี           
ความคาดหวงัในการรักษาพยาบาล เพื่อท่ีจะสามารถบรรเทาอาการเจบ็ป่วยได ้อีกทั้งยงัตอ้งการ 
การบริการท่ีไม่แบ่งชั้นวรรณะ ไดรั้บความบริการอยา่งเสมอภาค และต่างไม่ตอ้งการใหข้อ้มูล               
การรักษาเผยแพร่ออกสู่สาธารณะ รวมถึงมีความคาดหวงัในเร่ืองของราคาในการรักษาใหมี้                
ความสมเหตุสมผล ปัจจยัความคาดหวงัในดา้น การบริการรักษาพยาบาล ดา้นจริยธรรมของ
เจา้หนา้ท่ี ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ ความคาดหวงัดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล จึงส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการ ส่วนความคาดหวงัในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามรู้ค าแนะน าและค าปรึกษา ดา้นอธัยาศยัของเจา้หนา้ท่ี 
ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 อาจเน่ืองจากปัจจยั
ขา้งตน้ทั้ง 3 ปัจจยั ไม่ส่งผลต่อการรักษาอาการเจบ็ป่วย ไม่ส่งผลใหอ้าการเจบ็ป่วยทุเลาลง 
ผูใ้ชบ้ริการจึงไม่ไดใ้หค้วามส าคญั ปัจจยัดงักล่าวจึงไม่มีผลต่อความพึงพอใจของคุณภาพบริการ 
 สมมติฐานท่ี 5 คือ การรับรู้คุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการ 
ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ การรับรู้ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ การรับรู้ดา้นการบริการรักษาพยาบาล การรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 
การรับรู้ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา การรับรู้ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ                
การรับรู้ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจาก               
การรับรู้ปัจจยัดงักล่าวนั้นมีผลต่อการบรรเทาอาการเจบ็ป่วยทั้งทางร่างกายและจิตใจ อาทิเช่น              
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ถา้ผูท่ี้มาใชบ้ริการมีการรับรู้ สภาพแวดลอ้มท่ีสะอาดมี            
ความเป็นระเบียบ มีอุปกรณ์เคร่ืองมืออ านวยความสะดวก ก็จะสร้างความผอ่นคลายส่งผลในเชิง
บวกกบัความเจบ็ป่วยท่ีเป็นอยู ่ดา้นการบริการรักษาพยาบาลถา้ไดรั้บการรักษาพยาบาลท่ีดี อาการ
ของโรคก็จะทุเลาลงก็จะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ส่วนดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีและ
ดา้นอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ีไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจคุณภาพบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 อาจเน่ืองมาจาก ปัจจยัทั้งสองดา้นน้ีเป็นคุณลกัษณะของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหก้ารบริการ และ
ไม่ไดมี้ผลต่ออาการเจบ็ป่วย ไม่ไดช่้วยใหอ้าการเจบ็ป่วยทุเลาลง ผูท่ี้มาใชบ้ริการจึงไม่ให้
ความส าคญักบัสองปัจจยัน้ีสักเท่าไหร่ จึงไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ 
 



207 
 

จากสมมติฐานท่ี 4 และ สมมติฐานท่ี 5 น้ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รัชดาภรณ์ พุทธวงศ ์
(2553) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัในคุณภาพบริการและความพึงพอใจการบริการของเจา้หนา้ท่ีฝ่าย
ส่งก าลงับ ารุง ต ารวจภาค 1-9 ต่อกองพลาธิการและสรรพาวธุ ผลการวจิยัคร้ังน้ี พบวา่                         
ความคาดหวงัในคุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจการบริการของเจา้หนา้ท่ี
ฝ่ายส่งก าลงับ ารุง ต ารวจภูธรภาค 1-9 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

 

ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาคุณภาพบริการโดยพิจารณาถึงความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
บริการของผูป่้วยนอกโรงพยาบาล ABC จะไดข้อ้เสนอแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 1.  ดา้นความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ จากผลการศึกษาพบวา่ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียของ                
ความคาดหวงัสูงท่ีสุดสามอนัดบัแรก ไดแ้ก่ ล าดบัท่ี 1 ดา้นการใหค้  าแนะน า มีค่าเฉล่ีย 3.74                 
ล าดบัท่ี 2 ดา้นอธัยาศยั มีค่าเฉล่ีย 3.63 ล าดบัท่ี 3 ดา้นความสะดวกสบาย มีค่าเฉล่ีย 3.58 ดงันั้นทาง
โรงพยาบาลควรท่ีจะใหค้วามส าคญัและตระหนกัถึงความส าคญัของความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ทั้งสามดา้นน้ี ควรท่ีจะจดัการอบรมบุคลากรท่ีใหบ้ริการเพื่อท่ีจะสามารถใหค้  าแนะน าใหค้  าปรึกษา
แก่ผูท่ี้มาใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี และใหแ้นวคิดและขอ้ปฏิบติัต่อบุคลากรผูใ้หบ้ริการถึงอธัยาศยั
ไมตรีท่ีพึงมีต่อผูม้าใชบ้ริการ เพื่อสามารถตอบสนองดา้นความคาดหวงัของผูม้าใชบ้ริการได ้
 2.  ปัจจยัดา้นความคาดหวงัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จากผลการศึกษา
พบวา่ปัจจยัดา้นความคาดหวงัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ 2.1 ความคาดหวงั           
ดา้นการบริการรักษาพยาบาล คือโรงพยาบาลจะตอ้งมีความเตรียมความพร้อมทางดา้นจ านวน        
ผูใ้หบ้ริการอยา่งเพียงพอต่อความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการ และโรงพยาบาลควรมีเคร่ืองมือทาง
การแพทยท่ี์เพียงพอและพร้อมใชง้านตลอดเวลา ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะสามารถตอบสนองความคาหวงั
ทางดา้นการการบริการรักษาพยาบาลได ้2.2 ความคาดหวงัดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี                      
ทางโรงพยาบาลควรฝึกอบรมบุคลากรผูใ้หบ้ริการแสดงออกดว้ยความท่ีเสมอภาคเท่าเทียมกนั            
ไม่บริการแบบแบ่งชั้นวรรณะและใหค้วามช่วยเหลือเม่ือผูม้าใชบ้ริการร้องขอ 2.3 ความคาดหวงั
ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ โรงพยาบาลจะตอ้งให้บริการท่ีมีความรวดเร็วไม่ยุง่ยาก                     
การบริการเป็นไปตามคิว มีจุดประชาสัมพนัธ์และป้ายบอกจุดต่าง ๆ อยา่งชดัเจน เพื่อท่ีจะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการได ้2.3 ความคาดหวงัดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล               
ทางโรงพยาบาลจะตอ้งควบคุมราคาค่ารักษาพยาบาลใหเ้ป็นไปตามราคาของกรมบญัชีกลางตามท่ี
กระทรวงสาธารณสุขก าหนด 



208 
 

 3.  ปัจจยัดา้นการรับรู้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จากผลการศึกษาพบวา่
ปัจจยัดา้นการรับรู้ต่อการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่ การรับรู้ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ การรับรู้ดา้นการบริการรักษาพยาบาล การรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ การรับรู้
ดา้นการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าและค าปรึกษา การรับรู้ดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ การรับรู้ 
ดา้นราคาค่ารักษาพยาบาล ดงันั้นโรงพยาบาลควรใหค้วามส าคญัและตระหนกัถึงการรับรู้ดา้น
ดงักล่าวอยา่งดีท่ีสุด มีการส่งเสริมใหพ้นกังานท่ีใหบ้ริการปฏิบติัเพื่อส่งเสริมการรับรู้ดา้นดงักล่าว
และน าไปพฒันางานการบริการของโรงพยาบาลเพื่อผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจอยา่งถึงท่ีสุด 
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
1.  ผูส้นใจศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการ โดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ

บริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC ในการวจิยัคร้ังต่อไปควรท าการศึกษา 
Lifestyle ดา้นวฒันธรรม ดา้นสังคม ดา้นจิตวทิยา ของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหท้ราบถึงความตอ้งการ             
ในคุณภาพงานบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
 2.  ควรด าเนินการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการ โดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพบริการของผูป่้วยนอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาล ABC อยา่งต่อเน่ือง เพื่อจะน าผลการวจิยัท่ี
ไดไ้ปปรับปรุงคุณภาพบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 
 3.  ควรศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการของโรงพยาบาล ABC                
เพื่อทราบถึงปัญหาและอุปสรรค สามารถน าไปเป็นแนวทางในการแกปั้ญหา 
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แบบสอบถามเร่ือง 
เร่ือง 

การศึกษาคุณภาพบริการโดยพจิารณาทีค่วามคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ป่วยนอก
ทีม่าใช้บริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา 

 
แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้ของนกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตร บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
วทิยาลยัพานิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ผูว้จิยัขอขอบคุณประชาชนทุกท่านท่ีสละเวลาเพ่ือตอบแบบสอบถาม 
 ค าช้ีแจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย   ลงใน (    )  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน  
ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการ 

1.  เพศ                   

    (   ) 1.  ชาย   (   ) 2.  หญิง         

2.  อาย ุ                   

    (   ) 1.  ต  ่ากวา่ 20 ปี (   ) 2.  20-29 ปี   (   ) 3.  30-39 ปี   

    (   ) 4.  40-49 ปี   (   ) 5.  50-59 ปี   (   ) 6.  60 ปีข้ึนไป   

3.  ระดบัการศึกษา               

    (   ) 1.  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี (   ) 2.  ปริญญาตรี   (   ) 3.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.  อาชีพ                   

    (   ) 1.  ขา้ราชการ   (   ) 2.  รัฐวสิาหกิจ   (   ) 3.  พนกังานบริษทัเอกชน 

    (   ) 4.  เกษตรกร   (   ) 5.  ธุรกิจส่วนตวั (   ) 6.  นกัเรียน/ นกัศึกษา 

    (   ) 7.  ไม่ไดท้ างาน (   ) 8.   อ่ืน ๆ โปรดระบุ       

5.  สถานภาพ                 

    (   ) 1.  โสด   (   ) 2.  สมรส   (   ) 3.  หมา้ย/ หยา่ร้าง/ แยกกนัอยู ่

6.  รายไดต้่อเดือน               

    (   ) ต ่ากวา่ 10,000 บาท (   ) 10,000-15,000 บาท (   ) 15,001-20,000 บาท 

    (   ) 20,001-25,000 บาท (   ) 25,001-30,000 บาท (   ) สูงกวา่ 30,000 บาท 
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 7.  แผนกท่ีใชบ้ริการ               

    (   ) 1.  อายรุกรรม   (   ) 2.  ศลัยกรรม     (   ) 3.  สูติ-นารีเวชกรรม 

    (   ) 4. กมุารเวชกรรม   (   ) 5.  ทนัตกรรม   (   ) 6.  กายภาพบ าบดั 

    (   ) 7.  รังสีวทิยา    
 

          
 
ตอนที ่2  แบบสอบถามเร่ืองคุณภาพบริการ โดยพิจารณาท่ีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของผูป่้วย
นอกท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาลเมืองพทัยา 
ค าช้ีแจง  โปรดอ่านและพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ีวา่ ท่านคาดหวงัและรับรู้ต่อบริการดงัต่อไปน้ีมากนอ้ยเพียงใด 
แลว้วงกลม ( O ) ลอ้มรอบตวัเลขท่ีตรงกบัความคาดหวงัและการรับรู้ของท่านมากท่ีสุด 

 

การบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 
ระดบัความคาดหวงั 
(ก่อนได้รับบริการ) 

ระดบัการรับรู้ 
(หลงัได้รับบริการ) 

น้อย มาก น้อย มาก 

 มติทิี ่1 ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ                       
8. แผนกรังสีวทิยามี

สภาพแวดลอ้มท่ีสะอาดและ            
มีความเป็นระเบียบ 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

9. แผนกรังสีวทิยามีอุปกรณ์และ
เคร่ืองมืออ านวยความสะดวก
ท่ีทนัสมยั 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

10. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายเรียบร้อย 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 
11. มีท่ีนัง่รอรับบริการอยา่ง

เพียงพอ 
1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

12. มีท่ีจอดรถเพียงพอ 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 
13. มีเคร่ืองหมาย ป้าย ลูกศร 

แนะน าจุดต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 
1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

มติทิี ่2 ด้านความสะดวกในการใช้
บริการ 

           

14. มีขั้นตอนการใหบ้ริการ
สะดวกรวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก  

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

15. การใหบ้ริการเป็นไปตามคิว 1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 



218 
 

การบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 
ระดบัความคาดหวงั 
(ก่อนได้รับบริการ) 

ระดบัการรับรู้ 
(หลงัได้รับบริการ) 

น้อย มาก น้อย มาก 
16. มีจุดประชาสมัพนัธ์ช่วยตอบ

ค าถามส าหรับผูป่้วย 
1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

17. มีการส่งต่อผูป่้วยไปตรวจ
แผนกต่าง ๆ ไดร้วดเร็ว 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

มติทิี ่3 ด้านการบริการรักษาพยาบาล            

18. จ านวนบุคลากรดา้นการแพทย์
มีพียงพอและพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการ 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

19. มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือแพทยท่ี์
ทนัสมยัเพียงพอ และพร้อมใช้
งานตลอดเวลา 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

20. มีม่านกั้น ปิดร่างกายผูป่้วย
ขณะใชบ้ริการ 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

มติทิี ่ 4 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ            

21. ไดรั้บการตรวจรักษาจาก
บุคลากรดา้นการแพทย ์ท่ีมี
ความรู้ ความเช่ียวชาญในการ
รักษา สามารถตรวจ
วนิิจฉยัโรคและรักษาโรคได้
ถูกตอ้ง 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

มติทิี ่ 4 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ            

22. มีความมัน่ใจไดว้า่รักษาแลว้
โรคจะทุเลาจนหาย 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

23. งานดา้นเอกสารไม่มี
ขอ้ผิดพลาด 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

มติทิี ่5 ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าที่            

24. ไดรั้บบริการท่ีเสมอภาคเท่า
เทียมกนั ไม่แบ่งชั้นวรรณะ 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 
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การบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 
ระดบัความคาดหวงั 
(ก่อนได้รับบริการ) 

ระดบัการรับรู้ 
(หลงัได้รับบริการ) 

น้อย มาก น้อย มาก 
25. ไดรั้บการช่วยเหลือทนัทีเม่ือ

ท่านร้องขอ 
1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

26. มีการเก็บรักษาขอ้มูลของ
ผูป่้วยไวเ้ป็นอยา่งดี ไม่น า
ขอ้มูลการเจบ็ป่วยมาเปิดเผยสู่
สาธารณะ 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

มติทิี ่6 ด้านอธัยาศัยไมตรีของ
เจ้าหน้าที่ 

           

27. เจา้หนา้ท่ีมีการทกัทาย พดูจา
ไพเราะ ยิม้แยม้ แจ่มใส สุภาพ
เรียบร้อย 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

28. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือ
ดว้ยความเตม็ใจ 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

29. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการ 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

มติทิี ่7 ด้านการให้ความรู้ ค าแนะน า
และค าปรึกษา 

           

30. ไดรั้บความรู้ ค าแนะน า 
วธีิการปฏิบติัตวัท่ีถูกตอ้งจาก
เจา้หนา้ท่ี 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

31. 
ไดรั้บการอธิบายดว้ยภาษาท่ี
เขา้ใจง่าย ฟังชดัเจน 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

32. มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ วดีีโอ 
ใหค้วามรู้ดา้นสุขภาพ 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

มติทิี ่8 ด้านราคาค่ารักษาพยาบาล            

33. ค่ารักษาพยาบาลเหมาะสมกบั
บริการท่ีไดรั้บ 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

34. ไดท้ราบราคาค่ารักษาพยาบาล
ก่อนรับการรักษา 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 
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การบริการ 

ระดบัความคดิเห็น 
ระดบัความคาดหวงั 
(ก่อนได้รับบริการ) 

ระดบัการรับรู้ 
(หลงัได้รับบริการ) 

น้อย มาก น้อย มาก 
3
5
. 

การคิดค่าบริการและการเก็บ
เงินเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง 
รวดเร็ว 

1 2 3 4 5  1 2 3 4 5 

 
ตอนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยรวมเม่ือมาใชบ้ริการท่ีแผนกผูป่้วยนอก
โรงพยาบาลเมืองพทัยา  
ค าช้ีแจง  โปรดอ่านและพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ีวา่ท่านมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงไร แลว้ท าเคร่ืองหมาย 
✓ลงในช่องท่ีตรงกบัความรู้สึกของท่าน 

 

  
  

พงึพอใจ
มากทีสุ่ด  

พงึพอใจ
มาก  

พงึพอใจ
ปานกลาง  

พงึพอใจ
น้อย  

พงึพอใจ
น้อยทีสุ่ด 

    ( 5 ) ( 4 ) ( 3 ) ( 2 ) ( 1 ) 
36. ความพึงพอใจโดยรวมใน

ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ           
37. ความพึงพอใจโดยรวมใน

ดา้นงานบริการท่ีไดรั้บ           
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ภาคผนวก ข 
ตารางเครซ่ีและมอร์แกน 
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ตารางภาคผนวก ข-1  ขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ Krejcie and Morgan (1970) 
 

ขนาด

ประชากร 

ขนาด

ตวัอย่าง 

ขนาด

ประชากร 

ขนาด

ตวัอย่าง 

ขนาด

ประชากร 

ขนาด

ตวัอย่าง 

ขนาด

ประชากร 

ขนาด 

ตวัอย่าง 

ขนาด

ประชากร 

ขนาด 

ตวัอย่าง 

10 

15 

20 

25 

30 

35 

40 

45 

50 

55 

60 

65 

70 

75 

80 

85 

90 

95 

10 

14 

19 

24 

28 

32 

36 

40 

44 

48 

52 

56 

59 

63 

66 

70 

73 

76 

100 

110 

120 

130 

140 

150 

160 

170 

180 

190 

200 

210 

220 

230 

240 

250 

260 

270 

80 

86 

92 

97 

103 

108 

113 

118 

123 

127 

132 

136 

140 

144 

148 

152 

155 

159 

280 

290 

300 

320 

340 

360 

380 

400 

420 

440 

460 

480 

500 

550 

600 

650 

700 

750 

162 

165 

169 

175 

181 

186 

191 

196 

201 

205 

210 

214 

217 

226 

234 

242 

248 

254 

800 

350 

900 

950 

1,000 

1,100 

1,200 

1,300 

1,400 

1,500 

1,600 

1,700 

1,800 

1,900 

2,000 

2,200 

2,400 

2,600 

260 

265 

269 

274 

278 

285 

291 

297 

302 

306 

310 

313 

317 

320 

322 

327 

331 

335 

2,800 

3,000 

3,500 

4,000 

4,500 

5,000 

6,000 

7,000 

8,000 

9,000 

10,000 

15,000 

20,000 

30,000 

40,000 

50,000 

75,000 

100,000 

338 

341 

346 

351 

354 

357 

361 

364 

367 

368 

370 

375 

377 

379 

380 

381 

382 

384 
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ภาคผนวก ค 
อกัขราวสุิทธ์ิ 
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