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 วุทธิทธิ์ บุญมี : การศึกษาปจจัยความพึงพอใจและความจงรักภักดีของโรงพยาบาลเอกชนแหง
หน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา แผนกผูปวยนอก (OPD).  อาจารยที่ปรึกษา : 
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           การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคดังตอไปน้ี 1) ศึกษาและวัดระดับความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชน 2) เพ่ือศึกษาและวัดระดับความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน 3) เพ่ือ
ศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการของโรงพยาบาล
เอกชน และ4) เพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ
ของโรงพยาบาลเอกชน การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี กลุมตัวอยางจํานวน 387 คน ที่ระดับความเชื่อม่ัน
รอยละ 95 ความคลาดเคลื่อน 0.05 ใชวิธีการสุมแบบบังเอิญภายในโรงพยาบาล  โดยใช
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) 
ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
ไดแก สถิติ T-test เพ่ือใชในการทดสอบสมมุติฐาน (Hypothesis) หาคาความแตกตางระหวาง
ตัวแปรอิสระ 2 กลุม และใชสถิติF-Test (One way Anova) เพ่ือทดสอบสมมุติฐานหาความ
แตกตางระหวางตัวแปรอิสระ 3 กลุมขึ้นไป และใช สถิติ Scheffe ในการวิเคราะหความแตกตาง
เปนรายคู 
           ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอกโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก ระดับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอกโดยภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง จากการเปรียบเทียบตัวแปรพบวาตัวแปรอิสระที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการของโรงพยาบาลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ 1) อายุ 2)
ระดับการศึกษา 3) อาชีพ 4) เขตที่อยูอาศัย และ 5) จํานวนครั้งในการใชบริการ ซึ่งสามารถดูได
จากการวิเคราะหเปนรายดานและโดยภาพรวม 
           สวนตัวแปรอิสระที่มีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการของโรงพยาบาลแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ 1) อายุ 2) สถานภาพ 3) ระดับการศึกษา 4) อาชีพ 
5) รายไดตอเดือน 6) เขตที่อยูอาศัย และ 7) จํานวนครั้งในการใชบริการ ซึ่งสามารถดูไดจาก
การวิเคราะหเปนรายดานและโดยภาพรวม 
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 The objectives of this study were 1) to study and measure the level of 
satisfaction with a private hospital, 2) To study and measure the level of loyalty to a 
private hospital, 3) to analyze and compare factors affecting customer satisfaction with 
a private hospital, and 4) to analyze and compare factors affecting customer loyalty to a 
private hospital. The sample of this study was 387 people. The 95% confidence level 
and 0.05 error level were set. Convenience sampling was used to select the sample. 
The questionnaires were used as the instrument to collect data. Descriptive statistics 
were used for quantitative analysis. Inferential statistics including t-test were used to 
test hypotheses and to compare the means of two independent groups. F-Test (One 
Ways Anova) was used to test the hypotheses and to compare the means of more than 
two independent groups. Scheffe’s method was used to conduct pairwise comparison.    
 The results of this research showed that overall level of satisfaction with 
service provided by outpatient department (OPD) was at high level. Overall level of 
loyalty to service provided by outpatient department (OPD) was moderate level. By 
comparing variables, it was found that factors influencing the customer satisfaction with 
a private hospital with statistical significance level of 0.05 included 1) age, 2) education 
level, 3) occupation, 4) residential area, and 5) number of service use as shown by the 
analysis of overall and individual aspects.    
 Factors influencing the customer loyalty with a private hospital with statistical 
significance level of 0.05 included 1) age, 2) marital status, 3)  education level, 4) 
occupation, 5) monthly income, 6) residential area, and 7) number of service use as 
shown by the analysis of overall and individual aspects. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ปจจุบันโรงพยาบาลเอกชนมีความสําคัญอยางยิ่ง เนื่องจากเปนอีกหนึ่งทางเลือกใน
การใชบริการรักษา โดยโรงพยาบาลเอกชนสวนใหญมีการใหบริการกับลูกคาที่ดีกวาเม่ือ
เปรียบเทียบกับโรงพยาบาลของรัฐบาลปจจุบันโรงพยาบาลเอกชนไดมีการพัฒนาจนกลายเปน
กิจการขนาดใหญเจาของเปนมหาชนบริหารแบบมืออาชีพ แพทยและบุคลากรดานสุขภาพ
ทํางานเต็มเวลาสามารถใหบริการรักษาพยาบาลโรคเฉพาะทางตลอด 24 ชั่วโมงมีการฝกอบรม
และผลิตบุคลากรมีการวิจัยทางคลินิกและไดรับมาตรฐานนานาชาติ 
 แตเน่ืองจากสภาพการแขงขันที่สูงมากในปจจุบันผลกระทบโดยรวมที่เกิดขึ้นดังกลาว
ทําใหโรงพยาบาลหลายๆ แหงหันมาใหความสําคัญกับความตองการของลูกคามากขึ้น เพ่ือให
เกิดความพึงพอใจของลูกคา อาทิการจัดโปรแกรมเหมาจายมากขึ้นทั้งในแงของแพ็กเกจเหมา
จายหรือบางแหงก็มีโปรโมชั่นในเรื่องราคาเพ่ือจูงใจหรือกระตุนการตัดสินใจ นอกจากจะเห็น
ภาพของการแขงขันในเรื่องราคา คุณภาพในการรักษาพยาบาลแลวสิ่งที่จะไดเห็นตามมาและจะ
เกิดมากขึ้นก็คือ โรงพยาบาลเอกชนหลายแหงไดเรงขยายเครือขายสาขาทั้งในรูปของการซ้ือ
กิจการและการสรางโรงพยาบาลแหงใหม ตลอดจนการเปดศูนยบริการเฉพาะทาง รองรับลูกคา
เฉพาะกลุมและบริการลูกคาชาวตางชาติอาทิ ศูนยโรคหัวใจ โรคมะเร็ง โรคกระดูก ศูนย
ศัลยกรรม และศูนยดูแลสุขภาพ เพ่ือเพ่ิมมูลคาในการใหบริการ พรอมทั้งสรางความนาเชื่อถือ
และความมั่นใจแกลูกคาผานการโฆษณาเผยแพรภาพลักษณดานความเชี่ยวชาญในการ
ใหบริการและรักษาเฉพาะทางมากขึ้น 
 ปจจุบันธุรกิจใหญจํานวนมากมุงเนนการใหบริการในแบบที่ดีเลิศ (Excellent Service) 
ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของผูรับบริการจนทําใหเกิดความพอใจ (Customer 
Satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer Loyalty) 
 ดังน้ันความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนหัวใจสําคัญของการบริการรักษาของโรงพยาบาล
เอกชน หากลูกคามีความพึงพอใจตอโรงพยาบาลนั้นสูง ลูกคาก็จะเขามาใชบริการโรงพยาบาล
นั้นซ้ํา หรือมีการบอกตอถึงขอดีตางๆ ซึ่งหมายถึงลูกคาไดเกิดความจงรักภักดีตอโรงพยาบาล
เอกชนแหงน้ัน ขณะเดียวกันความไมพึงพอใจ หรือขอรองเรียนของลูกคาที่เกิดขึ้น ก็มีความ 
สําคัญไมนอยกวากัน การใหบริการรักษาของโรงพยาบาลภาคเอกชนจึงเปนจุดสนใจในการวัด
ระดับความพึงพอใจของลูกคา ดังนั้นการศึกษาวิจัยครั้งน้ีจึงมุงเนนไปที่การศึกษาปจจัยความพึง
พอใจและความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน จึงเปนที่มาของการศึกษาปจจัยความพึง
พอใจและความจงรักภักดีของโรงพยาบาลแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
 ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 
 1. เพ่ือศึกษาและวัดระดับความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน 
 2. เพ่ือศึกษาและวัดระดับความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน 
 3. เพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความพึงพอใจของคนไขของ
โรงพยาบาลเอกชน 
 4. เพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความจงรักภักดีของคนไขของ
โรงพยาบาลเอกชน 
 
ขอบเขตของการศึกษา 
 ผูวิจัยแบงขอบเขตของการศึกษาเปน 5 ขอบเขตดังนี้ 
 
 ขอบเขตเนื้อหา 
 การศึกษาครั้งน้ีมีจุดมุงหมายศึกษา ระดับความพึงพอใจและระดับความจงรักภักดี
ของบุคคลที่เขามาใชบริการรักษา ที่สงผลตอความจงรักภักดีตอโรงพยาบาลเอกชน 
 
 ขอบเขตสถานที่หรือหนวยงาน 
 ผูศึกษาไดเลือกโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร สังกัดคณะ
แพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ตั้งอยู เลขที่ 2 ถนนวังหลัง แขวงศิริราช เขต
บางกอกนอย กรุงเทพมหานคร  
 
 ขอบเขตประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ประชาชนที่เขามาใชบริการของโรงพยาบาล  ที่เปน
แผนกผูปวยนอก 
 
 ขอบเขตตัวอยาง 
 กลุมตัวอยาง คือ ประชาชนที่เขามาใชบริการของโดยสุมจากแผนกผูปวยนอกจํานวน 
387 คน  
 
 ขอบเขตชวงเวลาการศึกษา 
 เดือนมิถุนายน 2558 – เดือนพฤศจิกายน 2559 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1.  กลุมเพศตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 
 2.  กลุมอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 
 3.  สถานภาพตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 
 4.  ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 5.  อาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 
 6.  รายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 7.  สิทธิรักษาพยาบาลตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 8. เขตที่อยูอาศัยตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 9. จํานวนคร้ังในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 
 10. กลุมเพศตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 
 11. กลุมอายุตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน
 12. สถานภาพตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 13. ระดับการศึกษาตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 14. อาชีพตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 
 15. รายไดตอเดือนตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 16. สิทธิรักษาพยาบาลตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชน
ไมแตกตางกัน 
 17. เขตที่อยูอาศัยตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 18. จํานวนคร้ังในการใชบริการตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนทั่วไปท่ีไดเขามาทําการใชบริการตางๆ ของทาง
โรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร แผนกผูปวยนอก (OPD) อาทิ การรักษา 
ปรึกษาสอบถามขอมูลและคําแนะนําตางๆจากทางบุคลากรที่ใหบริการ 
 2. ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกภายในจิตใจ ถึงความรูสึกยินดีและหรือไม
ยินดี ซึ่งหากไดรับการตอบสนองตรงกับความตองการที่ไดคาดหวังไว ก็จะรูสึกยินดีและทําให
เกิดความพอใจเกิดขึ้น ในทางกลับกันหากไดรับการตอบสนองไมตรงกับความตองการที่ได
คาดหวังไว ก็จะรูสึกไมยินดีและทําใหเกิดความไมพอใจเกิดขึ้น 
 
 

 

ปจจัยสวนบคุคล 

 เพศ  
 อายุ  
 สถานภาพ  
 ระดับการศึกษา 
 อาชีพ  
 รายไดตอเดือน  
 สิทธิรักษาพยาบาล  
 เขตที่อยูอาศัย  
 จํานวนครั้งในการใชบริการ 

ปจจัยความพึงพอใจ 

 ดานการใหบริการ  
 ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก  
 ดานราคาคารักษา  
 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 

ปจจัยความจงรักภักดี 

 ความตั้งใจที่จะมาใชบริการ  
 การมาใชบริการซํ้า  
 พฤติกรรมการบอกตอ 
 ความออนไหวตอราคา 
 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 
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 3. ความจงรักภักดี หมายถึง เปรียบเสมือนสัญญาใจที่ผูใชบริการมีตอองคกรน้ัน 
หากลูกคาผูใชบริการไดรับการตอบสนองไปในทางที่ดี ลูกคาจะแสดงพฤติกรรมความตั้งใจมาใช
บริการ และแสดงพฤติกรรมการบอกตอไปยังบุคคลอ่ืนในทางทีดีดวย ถึงแมวาจะมีผลกระทบ
บางปจจัย อาทิ ดานราคา ลูกคาก็ยังคงจะกลับมาใชบริการซํ้า 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1. เพ่ือทราบถึงปจจัยความพึงพอใจ ที่โรงพยาบาลเอกชนไดตอบสนองความตองการ
ของลูกคา 
 2.  เพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับทางตอโรงพยาบาล 
 3.  เพ่ือทราบถึงระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการกับทางตอโรงพยาบาล 
 4. เพ่ือทราบถึงการวิเคราะหการเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการกับทางโรงพยาบาล 
 5.  เพ่ือทราบถึงการวิเคราะหการเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการกับทางโรงพยาบาล 
 
แผนงานและระยะเวลาในการดําเนินงาน 
 
ตารางที่ 1 แผนงานและระยะเวลาในการดําเนินงาน 

ลําดับ ข้ันตอนการดําเนินงาน 
2558 2559 

มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. 
1 ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ       
2 ออกแบบการวิจัยและเก็บขอมูล       
3 อบรมผูชวยศึกษา       
4 ประสานงานและเก็บรวบรวมขอมูล       
5 วิเคราะหขอมูล       
6 สรุปและอภิปรายผล ขอเสนอแนะ       

7 
เขียนรายงานและจัดรูปเลมรายงาน
การศึกษา ฉบับสมบูรณ 
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บทที่ 2 
หลักการพื้นฐาน เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
หลักการพ้ืนฐาน 
 การศึกษาคร้ังน้ีไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เก่ียวของ เพ่ือนํามาเปน
แนวทางในการศึกษา กําหนดกรอบแนวคิด ตัวแปร และใชเปนแนวทางการดําเนินการวิจัยดังน้ี 
 1. ขอมูลเกี่ยวกับโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดี 
 4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 
 5. ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ  
 
ขอมูลเก่ียวกับโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 โรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนโรงพยาบาลสังกัดคณะ
แพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ตั้งอยู เลขที่ 2 ถนนวังหลัง แขวงศิริราช เขต
บางกอกนอย กรุงเทพมหานคร ริมฝงแมน้ําเจาพระยา ตรงขามกับมหาวิทยาลัย ธรรมศาสตร 
 ในการกอตั้งน้ัน ไดรับความเห็นชอบตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันที่ 26 พฤษภาคม 
2546 มติที่ประชุมคณะกรรมการการรถไฟแหงประเทศไทยครั้งที่ 14/2546 เม่ือวันที่ 13 
สิงหาคม 2546 มติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ 16 กันยายน 2546 มติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ 16 
มิถุนายน 2552 และมติคณะกรรมการการรถไฟแหงประเทศไทย ไดเห็นชอบเม่ือวันที่ 11 
มกราคม 2553 ใหคณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ใชสิทธิเหนือพ้ืนดิน
ของการรถไฟแหงประเทศไทย บริเวณสถานีรถไฟธนบุรีริมแมน้ําเจาพระยาชวงที่เชื่อมคลอง
บางกอกนอย รวมเนื้อที่ประมาณ 33 ไร 2 งาน 94 ตารางวา หรือ 53,976 ตารางเมตร 
 โรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร กอตั้งขึ้นมาเพ่ือเปนทางเลือก
ใหมที่ตอบสนองความตองการของผูปวยในปจจุบัน ที่สามารถรับภาระคาบริการทางการแพทย
ไดดวยตนเองในระดับหน่ึงโดยที่ไมตองพ่ึงสวัสดิการจากภาครัฐ โดยเนนการบริหารที่มี
ประสิทธิภาพสูง เพ่ือใหผูปวยที่เขารับการรักษาไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็วเชนเดียวกับบริการ
ของโรงพยาบาลเอกชน มีการดูแลใกลชิดในบรรยากาศอบอุนเหมือนครอบครัวเดียวกัน และ
ม่ันใจในความเปนเลิศทางการแพทยที่เปนมาตรฐานเดียวกับโรงพยาบาลศิริราช 
 ภายในโรงพยาบาลประกอบดวยอาคารโรงพยาบาล ซึ่งเปนอาคารสูง 14 ชั้น มีพ้ืนที่
ใชสอยสําหรับบริการตรวจรักษาประมาณ 165,270 ตารางเมตร และสถาบันการแพทยชื่อวา 
สถาบันการแพทยสยามินทราธิราช ในโรงพยาบาลประกอบไปดวย 
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 • หองบริการผูปวยนอก 177 หอง  
 • หองผาตัด 17 หอง 
 • หองผูปวย 284 หอง 
 • หอผูปวยวิกฤติ 61 หอง 
 • พ้ืนที่จอดรถมากกวา 1,000 คัน 
 • ลานจอดเฮลิคอปเตอรรับสงทางการแพทย 
 • เคร่ืองมือทางการแพทยที่ทันสมัยและมีประสิทธิภาพสูง 
 • ศูนยรักษาโรคครบวงจร 
 ปจจุบันพบวา ยอดผูปวยที่มาใชบริการรักษาพยาบาลน้ันมีคาเฉลี่ยอยูที่ 12,000 ราย
ตอเดือน (ขอมูลณสิ้นป พ.ศ. 2557) ทางดานผูปวยในพบวามีอัตราการครองเตียงเกือบ 100% 
อยูตลอดเวลา ซึ่งในการรักษาผูปวยนั้น ทางโรงพยาบาลมีแผนกรักษาผูปวยดังตอไปน้ี 
 • กุมารเวช 
 • จักษุ 
 • จิตเวช 
 • นรีเวช 
 • ประสาทวิทยา 
 • ผิวหนัง 
 • มะเร็งและโรคเลือด 
 • รังสีรักษา 
 • รังสีวินิจฉัย 
 • รังสีเวชศาสตรนิวเคลียร 
 • โรคขอและรูมาติสซั่ม 
 • โรคติดเชื้อ 
 • โรคไต 
 • โรคเบาหวานและตอมไรทอ 
 • โรคปจฉิมวัย (ผูสูงอาย)ุ 
 • โรคภูมิแพและอิมูโนวิทยา 
 • โรคระบบทางเดินหายใจ 
 • โรคระบบทางเดินอาหาร 
 • เวชบําบัดวิกฤต (I.C.U.) 
 • เวชศาสตรฟนฟู 
 • ศัลยกรรมตกแตง 
 • ศัลยกรรมทั่วไป 
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 • ศัลยกรรมประสาท 
 • ศัลยกรรมระบบทางเดินปสสาวะ 
 • ศัลยกรรมศีรษะ คอ เตานม 
 • ศัลยกรรมสําหรับเด็ก 
 • ศัลยกรรมหลอดเลือด 
 • ศัลยกรรมหัวใจและทรวงอก 
 • ศัลยกรรมออรโธปดิคส (กระดูก และขอ) 
 • หัวใจและหลอดเลือด 
 • หู คอ จมูก 
 • อายุรกรรมทั่วไป 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ราชบัณฑิตสถาน (2542) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ
เปนคาที่เรียกส่ิงที่ชอบ หรือการถูกชอบ หรือความตองการตางๆ ทั้งที่เกิดขึ้นในทางบวก หรือ
ทางลบ เปนตน ความหมายของความพึงพอใจ มีนักวิชาการไดใหความหมายของความพึง
พอใจตางๆ พอสรุปไดดังนี้ 
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542 : 14) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่อยู
ภายในจิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ซึ่งขึ้นอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับสิ่งหน่ึง สิ่งใด 
อยางไร กลาวคือถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยที่ดี จะทําใหเกิด
ความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง หากเม่ือไมได
รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว ทั้งน้ีขึ้นอยูกับสิ่งที่ตนตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอย 
 ภณิดา ชัยปญญา (2541 : 12) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนการแสดง
ความรูสีกดีใจ ความรูสึกยินดีเฉพาะของบุคคลในการตอบสนองความตองการสวนที่ขาดหายไป 
อันซ่ึงเปนผลมาจากปจจัยตางๆ ที่เก่ียวของ โดยปจจัยเหลาน้ัน สามารถสนองความตองการ
ของบุคคลท้ังทางรางกายและทางจิตใจไดอยางเหมาะสม และเปนการแสดงออกทางพฤติกรรม
ของบคุคคลที่ไดเลือกปฎิบัติในกิจกรรมน้ันๆ 
 กิติมา ปรีดีดิลก (2542 : 143) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนกระบวนการ
ที่เก่ียวของกับทัศนคติของแตละบุคคล ที่มีตอเหตุการณหรือองคประกอบการตางๆ ซึ่งความพึง
พอใจน้ัน จะมีนัยสาคัญแบงออกไดเปน 2 สวน คือ ความพึงพอใจที่เปนทางบวก และความพึง
พอใจที่เปนทางลบ 
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 ทวีพงษ หินคํา (2541 : 8) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนการตอบสนอง
ทางความตองการทางดานรางกาย และความชอบของบุคคลที่มีตอส่ิงหน่ึงสิ่งใด ซึ่งสามารถลด
ความตึงเครียดและตอบสนองตามความตองการของบุคคลนั้นได และทําใหเกิดความพึงพอใจ
ตอส่ิงนั้น 
 หทัยรัตน ประทุมสูตร (2547 : 61) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนการ
ตอบสนองตอความตองการของทางดานรางกาย และอารมณตางๆ ของบุคคลน้ัน ซึ่งหากไดรับ
การตอบสนองที่ถูกตอง จะทําใหบุคคลน้ัน รูสึกไดรับความผูกพัน และเกิดความพึงพอใจในทาง
ที่ดีมากขึ้น 
 สุภัทรา ม่ิงปรีชา (2551 : 11) ไดใหความหมายไววา เปนความรูสึกหรือทัศนคติ
ทางดานบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตอเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความ 
ตองการใหแกบุคคลนั้นได และทั้งนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคล ยอมมีความแตกตางกันไป 
 วิภาวดี สายนําทาน (2542 : 18) ไดใหความหมายไววา เปนความรูสึกที่มีความสุข 
อันปราศจากความตึงเครียดหรือวิตกกังวล ซึ่งเกิดจากความสมดุลหรือความสอดคลองระหวาง
สิ่งที่คาดหวังกับส่ิงที่ไดรับจริง หรือจากการที่มีความตองการไดรับการตอบสนอง หรือจาก
ประสบการณที่เขาไปใชบริการและประสบการณนั้นตรงตามกับความตองการ 
 อรพินท บุนนาค; และอัจฉรา เอ็นซ (2538 : 53) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจ 
หมายถึงความรูสึกและประสบการณที่ดีของผูใชบริการที่มารับบริการตอสถานบริการ ซึ่งใน
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการรับบริการทางการแพทยนั้น สรุปเปนแนวคิดในดาน
ขอบเขต หรือเปนวิธีวัดความพึงพอใจ 2 ประเภท คือ 
 1. ความพึงพอใจโดยทั่วไป ไดแก ความพึงพอใจตอบุคลากร และระบบการใหบริการ
ทางการแพทย 
 2. ความพึงพอใจเฉพาะดาน ไดแก ความพึงพอใจประสบการณในดานตางๆ ที่ผูปวย
ไปใชอยูเปนประจํา 
 โวลแมน (Wolman. 1979 : 283) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง 
ความรูสึก การที่มีความสุข จากการที่เม่ือคนเรานั้นไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย ไดรับความ
ตองการ หรือแรงจูงใจ การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ และชวยในการประเมินประสิทธิภาพ  
ในการดําเนินงาน 
 อเดย; และแอนเดอรสัน (สกาวดี ดวงเดน. 2539 : 64; อางอิงจาก Aday; and 
Anderson. 1974) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐ 
อเมริกา เม่ือ ค.ศ.1970 โดยการสัมภาษณความคิดเห็นของประชาชนตอศูนยบริการสุขภาพ
จํานวน 4,966 คน ไดพบวา เรื่องที่ประชาชนไมพอใจมากท่ีสุด คือความสะดวกในการรับบริการ 
และคาใชจายในการรับบริการและในป ค.ศ.1971 ไดชี้ถึงพ้ืนฐานจํานวน 6 ประเภท ที่มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูมาใชบริการการรักษาพยาบาล รวมทั้งความรูสึกที่ผูปวย
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ไดรับจากการใหการบริการเปนส่ิงที่สําคัญสําหรับชวยประเมินระบบบริการทางการแพทยวาได
มีการเขาถึงประชาชน ซึ่งแบงความพึงพอใจออกเปน 6 ประเภท คือ  
 1. ความพึงพอใจที่มีตอความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ (Convenience) ซึ่งแยก
ออกเปน 
  1.1  การใชเวลาสําหรับรอคอยในสถานบริการ (Office Waiting Time) 
  1.2  การไดรับการรักษาดูแลเม่ือมีความตองการ (Availability or Care when Need) 
  1.3 การไดรับความสะดวกสบายจากสถานบริการ (Base of Getting to Care) 
 2.  ความพึงพอใจตอการประสานของการบริการ (Co-Ordination) ซึ่งแยกออกเปน 
  2.1 การไดรับการบริการทุกประเภท (Getting all Need Met at One Place) คือ
ผูปวยสามารถขอรับบริการไดทุกประเภทตามความตองการของผูปวย 
  2.2 แพทยไดมีการเฝาติดตามผลการรักษาของผูใชบริการรักษา (Follow up Care) 
 3. ความพึงพอใจที่มีตออัธยาศรัยความสนใจของผูใหบริการ (Courtesy) ไดแก การ
แสดงอัทธยาศรัย ทาทางที่ดีเปนกันเองของผูใหบริการ และแสดงความสนใจหวงใยตอผูปวย 
 4. ความพึงพอใจที่มีตอขอมูลที่ไดรับจากการบริการ (Medical Information) แบง 
แยกออกเปน 2 ประเภทคือ 
  4.1 การใหขอมูลดานสาเหตุการเจ็บปวยที่เขามาใชบริการรักษา (Information 
About What was Wrong) 
  4.2 ขอมูลดานการใหการรักษาแกผูปวยที่เขามาใชบริการรักษา (Information 
About Treatment) อาทิเชน การดูแลปฎิบัติตนของผูปวย หรือการใชยา เปนตน 
 5. ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพของการบริการ (Quality of Care) ไดแก คุณภาพใน
ดานการดูแลทั้งหมด ที่ผูปวยไดรับในการทัศนะของผูปวยที่มีตอการบริการของโรงพยาบาล 
 6. ความพึงพอใจที่มีตอคาใชจายเม่ือใชบริการ (Out of Pocket Cost) ไดแก คาใชจาย 
ตางๆ ที่ผูปวยจายไปกับการรักษาความเจ็บปวย 
 ลินซ; และซูเลอร (พัชรี ทองแผ. 2540 : 38; อางอิงจาก Lynch; and Schuler. 1990) 
ไดทําการศึกษาถึงแหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาล พบวาแหลงที่มาของ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการพบาบาลน้ัน มีหลักอยู 3 ประการ 
 1. แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาลมาจากการรับบริการแลว
เกิดความพึงพอใจในปจจัยเหลาน้ัน อันไดแก หองพัก สถานที่รอคอย ทําเลที่ตั้ง อาหาร และ
มนุษยสัมพันธที่ดีของผูใหบริการ 
 2. แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาล ที่ไดรับมาจากการมาใช
บริการในครั้งกอน เชน เคยมาตรวจที่หองตรวจ ที่หองตรวจแผนกผูปวยนอก หองตรวจศัลยกรรม 
หองคลอด หองปฐมพยาบาล และหองฉุกเฉิน เปนตน 
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 3. แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาลน้ัน สวนหนึ่งมาจากความ
เชื่อ เชน เชื่อในดานความสามารถ ความรูและความชํานาญของพยาบาล ผูใหการดูแล และ
ความเชื่อม่ันในการรักษาดวยยาหรืออุปกรณการรักษาที่ทันสมัย สามารถชวยชีวิตได 
 ทวิดา พลสิทธิ์ (2546 : 31) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจและความคิดเห็นตอการวัด
ระดับความพึงพอใจตางๆ ซึ่งพบวา ในการวัดความพึงพอใจน้ัน สามารถวัดไดจากความตองการ
พ้ืนฐานของมนุษย อาทิ ความพึงพอใจทางดานรางกาย ความพึงพอใจทางดานความมั่นคง และ
ความพึงพอใจทางดานความปลอดภัย  
 ภณิดา ชัยปญญา (2541 : 11) ไดกลาวไววา การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําได
หลายวิธีดังตอไปน้ี 
 1.  การใชแบบสอบถามโดยผูออกแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็นซึ่ง
สามารถกระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาว อาจ
ถามความพอใจในดานตางๆ 
 2.  การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งตองอาศัยเทคนิคและวิธีการ   
ที่ดีจะไดขอมูลที่เปนจริงมากที่สุด 
 3.  การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย 
ไมวาจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง วางแผน 
และสังเกตอยางมีระเบียบแบบแผน 
 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ ฟนลิปส ค็อตเลอร; และเกร อารมสตรอง (Philip Kolter; 
and Gary Amstrong. 2002) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยนั้นเกิดขึ้นไดนั้น จําเปนตองมี
สิ่งจูงใจ หรือแรงจูงใจ (Motive) หรือเปนแรงขับดัน (Drive) เปนความตองการที่กดดันจนมาก
พอที่จะจูงใจใหบุคคลน้ันเกิดพฤติกรรมหนึ่งๆ เพ่ือการตอบสนองความตองการของตนเอง ซึ่งใน
ความเปนจริงแลว ความตองการของในแตละคนยอมไมเหมือนกัน ความตองการบางอยางเปน
ความตองการทางชีววิทยา (Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด อาทิ ความหิวกระหายหรือ
ความลําบากบางอยาง เปนความตองการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความตองการ
การยอมรับ (Recognition) การยกยอง (Esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (Belonging) 
ความตองการสวนใหญอาจจะไมมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลานั้น ความตองการ
กลายเปนส่ิงจูงใจ เม่ือไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนทําใหเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่
ไดรับความนิยมมากที่สุดน้ัน มีดวยกัน 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว และทฤษฎี
ของซิกมันด ฟรอยด ดังนี้ 
 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s Theory Motivation) เอ. เอช. มาสโลว (A. H. 
Maslow. 1954 : 80-106) ไดคนหาวิธีที่จะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความตองการ
บางอยาง ณ เวลาหนึ่ง ทําไมคนหน่ึงจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพ่ือใหไดมาซ่ึงความ
ปลอดภัยของตนเองแตอีกคนหน่ึงกลับทําสิ่งเหลาน้ัน เพ่ือใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน 
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ซึ่งคําตอบของมาสโลว คือ ความตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งที่กดดันมาก
ที่สุดไปถึงนอยที่สุด ทฤษฎีของมาสโลวไดจัดลําดับความตองการตามความสําคัญ คือ 
 1.  ความตองการทางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการพื้นฐาน คือ 
อาหาร ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 
 2.  ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) เปนความตองการท่ีเหนือกวา 
ความตองการเพ่ือความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 
 3.  ความตองการทางสังคม (Social Needs) เปนการตองการการยอมรับจากเพ่ือน 
 4.  ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) เปนความตองการการยกยองสวนตัว 
ความนับถือและสถานะทางสังคม 
 5.  ความตองการใหตนประสบความสําเร็จ (Self-Actualization Needs) เปนความ
ตองการสูงสุดของแตละบุคคล ความตองการทําทุกส่ิงทุกอยางไดสําเร็จ 
 แตละบุคคลจะพยายามที่สรางความพึงพอใจใหกับความตองการที่สําคัญที่สุดเปน
อันดับแรกกอนเม่ือความตองการน้ันไดรับความพึงพอใจ ความตองการน้ันก็จะหมดลงและเปน
ตัวกระตุนใหบุคคลพยายามสรางความพึงพอใจใหกับความตองการที่สําคัญที่สุดลําดับตอไป 
ตัวอยาง เชน คนที่อดอยาก (ความตองการทางกาย) จะไมสนใจตองานศิลปะชิ้นลาสุด (ความ
ตองการสูงสุด) หรือไมตองการยกยองจากผูอ่ืน หรือไมตองการแมแตอากาศที่บริสุทธิ์ (ความ
ปลอดภัย) แตเม่ือความตองการแตละขั้นไดรับความพึงพอใจแลวก็จะมีความตองการในขั้น
ลําดับตอไป 
 ทฤษฎีแรงจูงใจ มีการตั้งสมมุติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังทางจิตวิทยามี
สวนชวยสรางใหเกิดพฤติกรรม ฟรอยดพบวาบุคคลเพ่ิมและควบคุมส่ิงเราหลายอยาง สิ่งเรา
เหลาน้ีอยูนอกเหนือการควบคุมอยางส้ินเชิง ทําใหบุคคลมีความฝน พูดคําที่ไมตั้งใจพูด มี
อารมณอยูเหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยางมากได 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนการแสดงออกภายในจิตใจ ถึงความรูสึกยินดีและหรือไม
ยินดี ซึ่งหากไดรับการตอบสนองตรงกับความตองการที่ไดคาดหวังไว ก็จะรูสึกยินดีและทําให
เกิดความพอใจเกิดขึ้น ในทางกลับกันหากไดรับการตอบสนองไมตรงกับความตองการที่ได
คาดหวังไว ก็จะรูสึกไมยินดีและทําใหเกิดความไมพอใจเกิดขึ้น ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัย
ตองการทราบถึงระดับความพอใจของผูใชบริการที่มีตอโรงพยาบาล ความพึงพอใจทางดาน
รางกายและจิตใจจากการรับการบริการของทางโรงพยาบาล ทั้งทางดานการรักษาทางแพทย
และความรูสึกพึงพอใจที่ไดรับจากทางโรงพยาบาล 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดี 
 โดเนย; และแคนนอน (Doney; and Canon. 1997 : 35) จากผลการศึกษาความ
ไววางใจในสินคาและการบริการของลูกคา พบวาเม่ือลูกคาเกิดความไววางใจ ลูกคาจะมี
พฤติกรรมการบอกตอ ถึงความไววางใจในสินคาและบริการน้ันซึ่งจะทําใหบุคคลอ่ืนเกิดความ
ไววางใจ ความนาเชื่อถือ และเล็งเห็นคุณคาของสินคาน้ันๆ จากกลุมหนึ่งไปยังอีกกลุมหนึงไดอ
ยางรวดเร็ว ดังน้ันพฤติกรรมความจงรักภักดีของลูกคาจะเกิดจากประสบการณที่ลูกคาพึงพอใจ 
ในระหวางกระบวนการการซื้อสินคาและการใชบริการ  
 ไซเธมอล (Zeithaml. 1998 : 41-50) ไดสรุปปจจัยที่ใชวัดความจงรักภักดี ตอการบริการ 
โดยมีเกณฑจากพฤติกรรมความตั้งใจซื้อของผูบริโภค (Customer Behavioral intentions) ดัง
รายละเอียดตอไปน้ี 
 1. พฤติกรรมการบอกตอ (Words of Mouth Communication) หมายถึง การพูดถึง
สิ่งที่ดีเก่ียวกับผูใหบริการและการบริการ แนะนําและกระตุนใหคนอ่ืนสนใจและใชบริการน้ัน ซึ่ง
สามารถนํามาวิเคราะหความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ 
 2.  ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) หมายถึง เปนการเลือกบริการน้ันๆ เปน
ตัวเลือกแรก ซึ่งสิ่งนี้สามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการบริการได 
 3.  ความออนไหวตอราคา (Price Sensitivity) หมายถึง การที่ผูบริโภคไมมีปญกาใน
การที่ผูใหบริการขึ้นราคาและผูบริโภคยอมจายมากกวาที่ อ่ืน หากการบริการนั้นสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจได 
 4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) หมายถึง การรองเรียนเม่ือเกิด
ปญหา อาจจะรองเรียนกับผูใหบริการ การบอกตอคนอ่ืนๆ หรือการสงเรื่องไปยังสื่อส่ิงพิมพ 
สวนนี้เปนการวัดถึงการตอบสนองตอปญหาของผูบริโภค 
 แกมเบิล, สโตน; และวูดคอรก (Gamble, Stone; and Woodcock. 1999 : 168) ได
กลาวไววา ความจงรักภักดีที่มาจากลูกคาน้ันเปรียบไดกับภาพพจนของสัญญาใจที่ไมจําเปนตอง   
มีคําถาม (Image of Unquestioning Commitment) ซึ่งเปนสวนประกอบที่เกิดขึ้นจากพฤติกรรม
ซื่อสัตย ความภักดีที่พอดีกับทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลที่ไดผสมผสานกับการรับรูอ่ืนๆ 
 ความจงรักภักดีนั้นของลูกคาไมจําเปนตองเกิดจากพฤติกรรมเปนตัวขับดัน แตอาจ
เกิดจากความไมจงรักภักดี (Disloyal) กอนก็เปนได อาทิเชน ลูกคาอาจอยูในระหวางการ
ตัดสินใจซื้อสินคา แตในทางกลับกันก็อาจถามถึงขอมูลของคูแขงจากบริษัทที่ลูกคาซ้ืออยูกอน
แลว เพ่ือใหไดขอมูลมาเปรียบเทียบและชั่งใจเปนตัวชวยในการตัดสินใจซ้ือและใชบริการ จนใน
ที่สุดลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอบริษัทคูแขงแทน เปนตน การทําตลาดไมไดมีจุดมุงหมายให
ลูกคาทุกคนตองมีความจงรักภักดีกันทั้งหมด แตเปนการปรับปรุงใหลูกคามีการแสดงออก
สะทอนกลับมายังองคกร เพ่ือความเขาใจลูกคามากยิ่งขึ้น  
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 โอลิเวอร (Oliver. 1999 : 34) ไดกลาววา ความจงรักภักดี  เปนขอผูกมัดอยางลึกซ้ึง
ที่จะซ้ือซํ้าหรือใหการอุปถัมภสินคาหรือบริการท่ีพึงพอใจอยางสมํ่าเสมอในอนาคต ซึ่งลักษณะ
การซื้อซํ้าหรือใชบริการซํ้าในตราสินคาเดิม หรือชุดของตราสินคาเดิม การเปลี่ยนพฤติกรรมนี้
จะไดรับอิทธิพลจากสถานการณที่มีผลกระทบและศักยภาพของความพยายามทางการตลาด 
 ลอ (Lau. 1999 : 573) นักการตลาดมีความในแนวคิดดานความจงรักภักดี เพราะ
ความจงรักภักดีในตราสินคาเปนตัววัด ในการดึงดูดลูกคามาใชบริการ และตราสินคาเปนสิ่งที่
สรางประโยชนใหบริษัทในการซื้อซํ้า และบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน การบริหารตราสินคาเปนสิ่งที่
สําคัญตอความจงรักภักดี แตหากแนวคิดดังกลาวไมชัดเจน จะทําใหเกิดปญหาทางดาน
การศึกษาคนควา รวมทั้งการปฎิบัติงานได 
 กรอนรูส (Gronroos. 2000 : 395) ไดใหความหมายไววา ความจงรักภักดีหมายถึง 
ความสมัครใจของลูกคาที่จะสนับสนุน หรือมอบผลประโยชนใหกับองคกรในระยะยาว โดยลูกคา
จะซื้อซํ้า หรือใชบริการจากองคกรอยางตอเนื่อง หรือแนะนําบุคคลอ่ืนถึงขอดีขององคกร ซึ่งสิ่ง
เหลาน้ีจะเกิดขึ้นบนพื้นฐานของความรูสึกที่ลูกคาชื่นชอบในองคกรที่เลือกมากกวาองคกรอ่ืนๆ 
ความจงรักภักดี จึงไมเพียงหมายถึง พฤติกรรมที่ลูกคาแสดงออกวาจงรักภักดีเทาน้ัน แตยัง
หมายรวมไปถึง ความรูสึกในแงบวกตางๆ ของลูกคาอาทิ ความชื่นชอบหรือเต็มใจดวย ซึ่ง
ความจงรักภักดีนั้น จะยังคงอยูตราบเทาที่ลูกคารูสึกวาไดรับในคุณคาที่ดีกวาที่จะไดรับจาก
องคกรอ่ืน 
 นิรันต คําอักษร (2556 : 10) ไดกลาววา ความจงรักภักดีของลูกคาหมายถึงการ
แสดงออกทางดานทัศนคติ การแสดงออกทางดานความรูสึก และการแสดงออกทางพฤติกรรม
ดานบวกของลูกคาที่มีตอสินคาหรือบริการหน่ึงๆ เชนความประทับใจ การนึกถึง การซื้อและใช
บริการซํ้า รวมถึงการแนะนําบอกตอ 
 ผุดผอง ตรีบุบผา (2547 : 8) ไดใหความหมายวา ความจงรักภักดี คือส่ิงที่เกิดขึ้นจาก
ทัศนคติที่มีตอการบริการ การแสดงพฤติกรรม และความรูที่ไดรับมา ซึ่งปจจัยที่แสดงความ
จงรักภักดีตอการบริการ ประกอบดวย พฤติกรรมการบอกตอ (Word-of-Mouth Communications) 
ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) ความออนไหวตอราคา (Price Seneitivity) พฤติกรรมการ
รองเรียน (Complaining Behavior) ของลูกคาจําเปนสําหรับความสะดวก โดยไมชอบความไม
สะดวกของพวกเขา โดยการคนหาซํ้าๆ สําหรับผูจัดหาสินคาและบริการใหมๆ ดังน้ันพวกเขา
แสดงใหเห็นวามีระดับความจงรักภักดีสูง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ (2546 : 157) ไดกลาววา ความจงรักภักดี เปนแนวโนม
ของความตั้งใจอยางลึกซ้ึงที่จะซื้อและใชบริการซํ้า และใหการสนับสนุนตราสินคาที่พอใจ โดย
การใชบริการอยางสมํ่าเสมอในอนาคต ดังนั้นจะเปนสาเหตุทําใหมีการซื้อและใชบริการซํ้าใน
ตราสินคาเดิม แตอยางไรก็ตามมีปจจัยสถานการณที่มีอิทธิพลและความพยายามทางการตลาด
ที่มีศักยภาพ ซึ่งเปนสาเหตุใหเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการสนับสนุนได 
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 เรืองวิชย เรืองวนิช (2555 : 12) ไดใหความหมายไววา ความจงรักภักดี เปรียบเสมือน
เปนขอมูลผูกมัดอยางลึกซ้ึงของลูกคาที่จะใหการอุปถัมภสินคาหรือบริการที่พึงพอใจอยูอยาง
สมํ่าเสมอนั้น ซึ่งความจงรักภักดีนี้ นอกจากจะมีสวนเกี่ยวของกับพฤติกรรมการซื้อและใช
บริการของลูกคาแลว ยังเก่ียวของกับทัศนคติของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการ หากลูกคามี
ทัศนคติที่ดีตอสินคา และบริการ และเกิดความสัมพันธที่ดีในระยะยาวระหวางลูกคากับองคกร
แลว จะสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือและการใชบริการซํ้า 
 สรุปไดวาความจงรักภักดี เปรียบเสมือนสัญญาใจที่ผูใชบริการมีตอองคกรน้ัน หาก
ลูกคาผูใชบริการไดรับการตอบสนองในทางที่ดี ลูกคาจะแสดงพฤติกรรมความตั้งใจมาใชบริการ 
และแสดงพฤติกรรมการบอกตอไปยังบุคคลอ่ืนในทางทีดีดวย ถึงแมวาจะมีผลกระทบบางปจจัย 
อาทิ ดานราคา ลูกคาก็ยังคงจะกลับมาใชบริการซ้ํา  ดังนั้นการวิจัยนี้ ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาตัว
แปรทางดานความจงรักภักดี อันประกอบดวยปจจัย ทางดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ การ
มาใชบริการซ้ํา พฤติกรรมการบอกตอ และความออนไหวตอราคา ซึ่งปจัยเหลาน้ีจะเปนตัวบงชี้ 
ระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการ รวมถึงเปนมุมมองผลสัมฤทธการดําเนินงานของทาง
โรงพยาบาล 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 
 ในการตัดสินใจกลยุทธทางการตลาดเพ่ือใชผลิตสินคาหรือบริการ ทางดานนักการ
ตลาดจะใชกลยุทธพ้ืนฐานประกอบดวย 4 Ps. หรือเรียกวาสวนประสมการตลาด ซึ่งเปน
เคร่ืองมือทางการตลาดที่องคการใชเพ่ือใหการดาเนินงานในตลาดเปาหมายที่กาหนดไวบรรลุ
วัตถุประสงค โดยมีองคประกอบ 4 ประการ ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานที่ 
(Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 นันทรัตน ลี้พนพาล (2555 : 22-33) ไดกลาวถึงสวนประสมทางการตลาด เก่ียวกับ
การบริการรักษา ราคาและคาใชจายของผูใชบริการ สถานที่และชองทางการบริการ และการ
สงเสริมการบริการ ดังนี้ 
 การบริการรักษาพยาบาล (Product) เปนการบริการที่องคกรไดจัดไวเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการโดยคํานึงถึงความจําเปนดานพ้ืนฐาน โดยใชเคร่ืองมืออุปกรณ ใน
การตรวจที่มีความปลอดภัย และไดมาตรฐานและมีคุณภาพ มีความเพียงพอและเหมาะสมตอ
การบริการ ประกอบดวย คุณภาพการบริการรักษาพยาบาล ความหลากหลายของการใหบริการ 
ชื่อเสียงของโรงพยาบาลบริการเสริม ที่นอกเหนือจากการบริการทางการแพทย การสราง
คุณภาพบริการใหเปนรูปธรรม  
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 ราคาและคาใชจายของผูใชบริการ (Price) คือปจจัยที่กําหนดในเร่ืองของคาตอบแทน
สินคาและบริการตามหลักความเหมาะสม มีคุณภาพการบริการท่ีผูใชบริการพึงพอใจ และตัดสิน
ความคุมคา โดยพิจารณาจากการตั้งราคาตามความเหมาะสม กับบริการและเวชภัณฑที่ใชใน
การรักษา  
 สถานที่และชองทางการบริการ (Place) คือ การจัดบริการเพ่ือใหลูกคาไดรับความ
สะดวกในการเขาไปใชบริการในองคการ อันประกอบดวย การเลือกทําเลท่ีตั้งใหผูใชบริการ
เดินทางมาโดยสะดวก รวมถึงการออกหนวยแพทยเคลื่อนที่ไปยังนอกโรงพยาบาล การมีระบบ
สงตอที่รวดเร็ว ปลอดภัยและมีการประสานงานที่ดี ซึ่งการจัดสถานที่ใหผูใชบริการไดรับความ
สะดวกในการติดตอใชบริการ การขยายชวงเวลาของการใหบริการ อันเปนการเพิ่มชองทางให
ผูรับบริการเขาถึงไดสะดวกมากยิ่งขึ้น ทั้งทางกายภาพและชองทางอิเล็คทรอนิกส โดยคํานึงถึง
เวลาและความรวดเร็วในการสงมอบการกับผูใชบริการดวย 
 การสงเสริมการบริการ (Promotion) เปนการส่ือสารที่สงไปยังผูรับบริการเพ่ือเปน
แรงจูงใจใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการ อันประกอบดวย การใชสื่อตางๆ การบริการแบบ
แพคเกจเหมาจาย การชวยเหลือสังคมปราศจากการคิดมูลคาใดๆ การสรางภาพลักษณที่ดีใน
การใหบริการ รวมถึงการใหขาวหรือการใหสัมภาษณผานสื่อตางๆ 
  เพยเน เอเดรียน (Payne Adrian. 1993 : 24-30) ไดอธิบายทฤษฎีสวนประสม
การตลาดบริการ ที่ประกอบไป ผลิตภัณฑและการบริการ (Product) ราคา (Price) สถานที่
ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ไวดังนี้ 
 1.  ดานผลิตภัณฑและการบริการ (Product) เปนการบริการรูปแบบผลิตภัณฑของ
ธุรกิจบริการ ซึ่งครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคา และทุกส่ิงทุกอยางที่จัดเตรียมไวบริการ
ลูกคา เน่ืองจากลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทาน้ัน แตยังตองการประโยชน
หรือคุณคาอ่ืน ที่จะไดรับจากการซื้อสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย องคประกอบของ
ผลิตภัณฑในธุรกิจบริการประกอบดวย 
  1.1  การบริการหลัก (The Core or Generiv Product) คือลักษณะของบริการ
หลักหรือการบริการพ้ืนฐาน ที่ไดเตรียมไวใหบริการแกผูบริโภคหรือลูกคา ซึ่งสามารถตอบสนอง
ความตองการที่แทจริงของลูกคาได 
  1.2 การบริการท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ (The Expected Product) ประกอบ 
ดวยบริการหลักและการบริการอ่ืนๆ ที่ลูกคาจะไดรับ อันเนื่องมาจากการซ้ือบริการหลัก เปน
เง่ือนไขต่ําสุดที่ลูกคาจะตองไดรับ 
  1.3  การบริการที่เพ่ิมพูนจากเดิม (The Augmented Product) คือบริการที่มีความ
พิเศษ แตกตางการบริการของคูแขง ที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากกวา 
หรือเรียกวา “คุณคาเพ่ิม (Adding Value)” ที่เสริมบริการหลัก ในรูปของความเชื่อถือไดและการ
ยอมรับของผูใชบริการ 



17 

  1.4  การบริการที่สามารถเพ่ิมคุณคาพิเศษ (The Protencial Product) คือความ
เปนไปไดในการเพ่ิมลักษณะพิเศษหรือผลประโยชนอ่ืนๆ ที่ผูบริโภคควรไดรับจากการซื้อสินคา
และบริการ ในรูปแบบการบริการที่เกินความคาดหมายของลูกคาหรือผูบริโภค 
 2. ราคา (Price) เปนองคประกอบที่มีความสําคัญอยางยิ่งตอสวนประสมการตลาด
บริการ เพราะราคาเปนองคประกอบที่ทําใหธุรกิจมีรายได การกําหนดราคาเปนการกําหนดกลุม
ลูกคาเปาหมายที่มาใชบริการ ซึ่งจะสงผลกระทบตอการรับรูคุณภาพของการบริการทีลูกคาจะ
ไดรับ และภาพลักษณของธุรกิจบริการ และอาจสงผลกระทบถึง ผูจัดหาวัตถุดิบ (Supplier) การ
จัดสถานที่ใหบริการหรือชองทางการจัดจําหนาย (Place) คูแขงขัน (Competitors) ธุรกิจบริการ
โดยทั่วไปจะกําหนดราคาโดยวิธีการบวกเพ่ิม (Mark up)จากตนทุน  โดยคํานึงถึงวัตถุประสงค
ในการตั้งราคาซึ่งจะแตกตางกันในแตละธุรกิจ ไดแก การตั้งราคาเพื่อความอยู (Survival) การ
ตั้งราคาเพื่อทํากําไรสูงสุด (Profit Maximization) การตั้งราคาเพื่อทํายอดขายสูงสุด (Sales 
Maximization) การตั้งราคาเพื่อสรางศักด์ิศรี (Prestige) และการตั้งราคาเพื่อสรางผลตอบแทน
จากการลงทุน (ROI : Return on Investment) 
 3. ดานสถานที่ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานที่ใหบริการ
ในสวนแรก คือการเลือกทําเลท่ีตั้ง (Location) และการจัดสถานที่ใหบริการ การเลือกทําเลท่ีตั้ง
ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผู
ใหบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้งเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่
จะเขามาใชบริการ ดังน้ันสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพ้ืนที่ในการใหบริการกลุม
ลูกคาเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเล
ที่ตั้งและการจัดสถานที่ใหบริการ จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไป ตามลักษณะเฉพาะ
ของธุรกิจบริการแตละประเภท ซึ่งแบงออกเปน3ลักษณะ ไดแก 
  3.1 ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดเตรียมไว 
เชน โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร ธนาคาร ในกรณีนี้การเลือกทําเลที่ตั้งและการจัดสถานที่
ใหบริการมีความสําคัญมาก 
  3.2  ผูใหบริการไปใหบริการแกผูบริโภคในสถานที่ของผูบริโภค ในกรณีนี้การ
เลือกทําเลที่ตั้งและการจัดสถานที่บริการมีความสําคัญนอยลง 
  3.3  ผูใหบริการและผูรับบริการนัดพบกัน ณ สถานที่แหงหน่ึง เพ่ือใหบริการและ
รับบริการ ณ สถานที่แหงน้ัน เพ่ือความสะดวกของทั้งสองฝาย ในกรณีนี้การเลือกทําเลท่ีตั้งและ
การจัดสถานที่ใหบริการมีความสําคัญนอย 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion and Communication of Services) การสงเสริม
การตลาดมีบทบาทสําคัญในการติดตอส่ือสารและกําหนดตําแหนงของการบริการของธุรกิจใน
สายตาของผูบริโภคและผูรวมทําธุรกิจกับธุรกิจบริการน้ัน ชวยใหผูบริโภคสามารถตัดสินใจใช
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บริการไดรวดเร็วยิ่งขึ้น ซึ่งมีเครื่องมือในการสงเสริมการตลาดเรียกวา สวนประสมการสงเสริม
การตลาด (Promotion or Communication Mix) ประกอบดวย 
  4.1 การโฆษณา (Adverting) เปนรูปแบบหนึ่งในการติดตอสื่อสารที่นิยมกันมาก
ในธุรกิจการบริการ เพ่ือสรางการรับรูในการบริการ สรางความเขาใจในบริการที่ผูใหบริการ
จัดเตรียมไวและเพ่ือจูงใจใหผูที่คาดวาจะเปนลูกคารูและอยากที่จะใชบริการ เพราะเห็นวาบริการ
มีความแตกตางจากธุรกิจบริการอ่ืน การโฆษณาเปนการสรางภาพพจนและตําแหนงของการ
บริการ ทําใหผูบริโภคเห็นวาการบริการน้ันมีลักษณะอยางไร 
  4.2 การสงเสริมการตลาดโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนสวนหนึ่ง
ของการสงเสริมการตลาด ในธุรกิจบริการเพราะจะเกิดปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ ในธุรกิจบริการทุกแหง การบริการจะตองทําโดยมนายเทาน้ัน และผูใหบริการ
จัดเปนสวนหนึ่งของผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ ในขณะที่ผูใชบริการสามารถแบงออกไดเปน 2 
กลุม คือกลุมแรก ผูไมมีความสัมพันธกับธุรกิจการบริการเลย ใชบริการเพียงครั้งเดียวเทาน้ัน 
และกลุมที่สอง คือผูที่รักษาความสัมพันธกับธุรกิจบริการไว  แลวกลับมาใชบริการอีก การ
สงเสริมการตลาดโดยวิธีนี้มีขอไดเปรียบมากกวาวิธีการอ่ืนๆ  
  4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เคร่ืองมือในการสงเสริมการขายมี
หลายชนิด เชน โบรชัวร เอกสารที่ใหคําแนะนําในเรื่องตางๆ และสิ่งอ่ืนๆ ที่เตรียมไวเพ่ือทําให  
ผูที่มีสวนในการทํายอดขาย ปฏิบัติงานไดเอยางเต็มประสิทธิภาพ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือกระตุน
บุคคล 3 กลุมไดแก ผูใชบริการ (Customer) คนกลาง (Internediaries) และพนักงานขาย 
(Sales Force) ใหมีสวนสรางยอดขายใหกับธุรกิจบริการใหมากที่สุด 
  4.4  การชุมชนสัมพันธ (Public Relation : PR) เปนการวางแผนและการดํารงไว
ซึ่งความพยายามที่จะสรางและรักษาชื่อเสียง (Goodwill) ของธุรกิจบริการในชุมชน โดยที่ชุมชน
เปนไดทั้งกลุมของบุคคล ธุรกิจที่มีสวนเก่ียวของและไมเก่ียวของและหนวยงานราชการที่ธุรกิจ
บริการจะตองติดตอส่ือสารดวย ในอนาคตการชุมชนสัมพันธจะมีความสําคัญตอธุรกิจมากขึ้น
เรื่อยๆ 
  4.5 การบอกกลาวปากตอปาก (Word of Mouth) มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งกับ
ธุรกิจบริการ เพราะผูที่เคยใชบริการจะทราบวาการบริการของธุรกิจบริการน้ันเปนอยางไรจาก
ประสบการณของตน แลวถายทอดประสาสบการณนั้นตอไปยังผูซึ่งอาจจะเปนผูใชบริการใน
อนาคตหากผูที่เคยใชบริการไดรับความรูสึกที่ดี หรือมีความประทับใจในการบริการ ผูใชบริการ
ก็จะบอกตอๆ ไปยังคนรูจักหรือญาติพ่ีนอง ในเรื่องที่ดีและแนะนําใหไปใชบริการอีกดวย ซึ่ง
สามารถลดคาใชจายในการสงเสริมการตลาดและการติดตอส่ือสารไดมาก แตในทางตรงกันขาม
การไมประทับใจในการใชบริการ ผูใชบริการก็จะมีการบอกตอในทางแงลบหรือทางที่ไมดี การ
แนะนําจากคนที่รูจักจะมีความสําคัญในการใชบริการสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการน้ันสูงมาก 
ดังนั้น การบอกตอปากตอปากน้ัน จึงมีผลกระทบมากกับธุรกิจการบริการเปนอยางยิ่ง  
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  4.6 การตลาดทางตรง (Direc Marketing) มีวิธีหลายวิธี ไดแก การสงจดหมายตรง 
(Direct Mail) การสั่งซ้ือทาวงจดหมาย (Mail Order) การตอบรับโดยตรง (Direct Response) 
การขายตรง (Direct Selling) การขายทางโทรศัพท (Telemarketing) และการขายดวยระบบ
ดิจิตอล (Digital Marketing) เทคโนโลยีปจจุบันเอ้ืออํานวยใหการขายตรงทําไดงายขึ้น เปนการ
เพ่ิมการเขาถึงลูกคาใหมากขึ้น โดยใชประโยชนจากบัญชีรายชื่อลูกคาของธุรกิจบริการ สงผาน
สื่อ อิเล็คโทรนิกสตางๆ ซึ่งสามารถทําใหการติดตอส่ือสารของธุรกิจบริการน้ันเปนไปไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 นอกจากนี้เพยเน เอเดรียน ยังไดกลาวเพ่ิมอีกวาสวนประสมการตลาดสําหรับการ
บริการ ยังมีเพ่ิมมาอีก 3 สวนที่สําคัญ คือดานบุคลากร (People) ดานกระบวนการใหบริการ 
(Process) และการใหบริการลูกคา (Customer Servic) จึงกลาวไดวาหากมองสวนประสม
การตลาดดานบริการ จะมีองคประกอบที่มากกวาสวนประสมการตลาดแบบทั่วไป หรือที่เรียกวา 
7Ps โดยสามารถอธิบายองคประกอบเพ่ิมเติมอีก 3 องคประกอบไดดังนี้ 
 1. ดานบุคลากร (People in Services)  บุคลากรในองคกรถือเปนหัวใจหลักและมี
ความสําคัญอยางยิ่ง ซึ่งเริ่มตั้งแตกระบวนการสรรหา การคัดเลือก การสรางแรงจูงใจ รวมถึง
การฝกอบรมใหธุรกิจดานการบริการไปสูความสําเร็จ 
 2. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) จัดไดวาเปนสวนสําคัญของสวนประสม
การตลาดดานการบริการ เน่ืองจากเปนตัวกําหนดกระบวนการดําเนินงานตางๆ และผูใชบริการ
สามารถรับรูวาระบบกระบวนการของธุรกิจการบริการน้ันเปนอยางไร  
 3. ดานการใหบริการลูกคา (Customer Service) กลาวคือ กิจกรรมที่มีการเตรียม 
การเก่ียวกับการใหบริการลูกคา ตั้งแตกอนผูใชบริการจะเขามารับบริการ และในขณะที่ใช
บริการอยู ปละหลังจากไดรับบริการเสร็จส้ินแลว  
 สรุปไดวาสวนประสมการตลาด(4Ps) มีความสําคัญตอธุรกิจองคกรการใหบริการเปน
อยางยิ่ง อันประกอบไปดวย การบริการรักษาทางการแพทย สถานที่ตั้งใหบริการ ราคาที่เปน
ตัวกําหนดกลุมเปาหมายหลักที่เขามาใชบริการ และการสื่อประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตางๆ 
ไปยังผูใชบริการใหเกิดความรับรูในวงกวาง ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยจึงไดนําแนวคิดและ
หลักการของสวนประสมทางการตลาดเขามาเพ่ือประเมินความพึงพอใจและความจงรักภักดีที่
ผูใชบริการมีตอทางโรงพยาบาล อันประกอบไปดวย ดานการใหบริการของแพทยหรือเจาหนาที่ 
ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ดานราคาคารักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูล
ขาวสารของทางโรงพยาบาล 
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ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 งานวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการโรงพยาบาล (จีรภรณ รับรอง. 2551) 
ไดศึกษาปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบริโภคในการตัดสินใจเลือกใช
บริการ โรงพยาบาลเอกชน: กรณีศึกษาศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ มีวัตถุประสงคเพ่ือ
ศึกษาปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการและความพึงพอใจของผูบริโภคในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่สงผลให
ผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ คือ เพศ อุปกรณ
การแพทย และราคาคารักษาพยาบาล การศึกษาความพึงพอใจพบวา มีอยูในระดับมากที่สุด 3 
ดานคือ ดานแพทยใหการรักษาอยางมืออาชีพ ดานความนาเชื่อถือ และดานอุปกรณที่ทันสมัย 
 เจตสุดา แสงสวาง (2553) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการโรงพยาบาล 
สมุยอินเตอรเนชั่นแนลอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี มีจุดประสงคเพ่ือศึกษาระดับความ
พึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการของโรงพยาบาลสมุยอินเตอรเนชั่นแนล อําเภอเกาะสมุย 
และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการโรงพยาบาลสมุยอินเตอรเนชั่นแนล อําเภอ
เกาะสมุย จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ที่แตกตางกัน ไดเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม
โดยการสุมแบบบังเอิญกับกลุมตัวอยางทั้งหมด 370 คน แบงเปนผูรับบริการชาวตางประเทศ 
จํานวน 185 คน และผูรับบริการชาวไทยจํานวน 185 คน วิเคราะหขอมูลทางสถิติ โดยใชคา  
รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาที (T-test) และวิเคราะหความแปรปรวนแบบทาง
เดียวโดยใช (F-test) และเปรียบเทียบแบบรายคู โดยใชวิธี Scheffe' ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้  
 1) ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิการรักษา 
พยาบาล การวินิจฉัยโรค มีผลตอความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลสมุยอินเตอร
เนชั่นแนล แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน สําหรับ
ปจจัยสวนบุคคลดาน เพศ อายุ สถานภาพสมรส มีผลตอความพึงพอใจตอการบริการ ของ
โรงพยาบาลสมุยอินเตอรเนชั่นแนล ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
           2) ผูรับบริการสวนใหญ มีความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาลสมุยอินเตอร
เนชั่นแนล โดยมีความพึงพอใจดานผูใหบริการมากที่สุด รองลงมาคือ ดานส่ิงแวดลอม ดาน
สวัสดิการและความสะดวก และดานคาใชจายในการรักษาพยาบาล ตามลําดับ 
 สุภัทรา ม่ิงปรีชา (2551) ไดทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับเรื่องความคาดหวังและความพึง
พอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร โดยมีวัตถุประสงค 
คือ เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ซึ่งจาก
ผลการวิจัยพบวา คาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลแพร ในภาพรวมอยูในระดับมากทั้ง 5 ดาน การเปรียบเทียบคาดหวังและความ
พึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ 0.05 สวนผูใชบริการที่มีสิทธิ์ตางกันมีความคาดหวังและความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
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 สุนีย โพธิ์เจริญ (2551) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพบริการแผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลแพทยรังสิต มีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจ
ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบพบวาปจจัยสวนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได สิทธิในการรับบริการ ที่มีตอความพึงพอใจ ไมแตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 งานวิจัยเก่ียวกับความจงรักภักดีในการใชบริการโรงพยาบาล (สมฤดี ธรรมสุรัติ. 
2554) ไดศึกษาปจจัยคุณภาพบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการและความภักดีตอตรา
สินคาของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธ
ระหวางปจจัยคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก ดดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ (Reliability)  
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ดานการสรางความม่ันใจใหแกผูมาใชบริการ 
(Assurance) ดานการตอบสนองตอความตองการการบริการ (Responsiveness) และดาน
ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ซึ่งเปน 5 ดานหลักที่เก่ียวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ
และความภักดีตอตราสินคาของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ตัวอยางที่ใชใน
การศึกษามาจากผูใชบริการที่เปนเคยใชบริการโรงพยาบาลเอกชนช้ันนําทั้ง 5 แหงที่ถูกจัดวา
เปนผูนํา ในดานตางๆ ไดแก โรงพยาบาลยันฮี (ผูนํา ดานโรงพยาบาลยอดนิยม) โรงพยาบาล
สมิติเวช (ผูนํา ดานโรงพยาบาลที่มีคารักษาพยาบาลแพงสุด) โรงพยาบาลบํารุงราษฎร (ผูนํา 
ดานโรงพยาบาลที่โดดเดนเรื่องมะเร็ง) โรงพยาบาลกรุงเทพ (ผูนํา ดานโรงพยาบาลที่ไดรับการ 
ยอมรับดานแพทยทางเลือกเปนอันดับ (1) และโรงพยาบาลรามคําแหง (ผูนํา ดานโรงพยาบาลที่
เปน ยอดนิยมของบัตรทอง) โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก จํานวน 400 ชุด ซึ่งแบงตัว
อยางเปน 5 กลุมจําแนกตามเขตที่ตั้งของโรงพยาบาลที่มีชื่อเสียงทั้ง 5 แหง และเครื่องมือที่ใช
ในการศึกษาวิจัยคือแบบสอบถาม โดยใหกลุมตัวอยางกรอกแบบสอบถามและเก็บขอมูลดวย
ตนเอง พบวามีคาความเชื่อถือมากกวา 0.841 และจากการวิจัยพบวาดานความภักดีตอตรา
สินคาเทากับ 0.853 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลที่เก่ียวของกับการศึกษาปจจัยคุณภาพการ
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการและความภักดีตอตราสินคาของโรงพยาบาลเอกชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแก คาเฉลี่ย คารอยละ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสถิติเชิงอางอิงที่ใชในการวิเคราะหเร่ืองความสัมพันธ คือ เพียรสัน (Pearson’s Correlation 
Coefficient) สวนเครื่องมือที่ใชวิเคราะหเรื่องปจจัยที่มีผลระหวางตัวแปร และเรื่องปจจัยเชิง
เหตุผล คือ Multiple Regression และจากผลการศึกษาวิจัยพบวา สวนใหญผูที่ตอบแบบสอบถาม
เปนเพศหญิง มีอายุ 20-30 ป สวนใหญมีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี สวนใหญมีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน และสวนใหญมีรายไดตอเดือนเฉลี่ยเฉลี่ยที่ 20,001-30,000 บาท และ
จากผลการทดสอบสมมติฐานในการวิจัย พบวาปจจัยคุณภาพบริการทั้ง 5 ดานไดแก ดานความ
นาเชื่อถือในการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการสรางความม่ันใจใหแก
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ผูมาใชบริการ ดานการตอบสนองตอความตองการการบริการ และดานความเห็นอกเห็นใจ มี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมี
นัยสําคัญทาง สถิติที่ระดับ 0.05 และพบวายังมีความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคาของ
โรงพยาบาลเอกชน ในเขต กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 การศึกษา
พบวาปจจัยคุณภาพบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดแก ดานความเห็นอกเห็นใจ ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ ในขณะที่
ปจจัยคุณภาพ บริการดานการสรางความม่ันใจใหแกผูมาใชบริการ ดานการตอบสนองตอความ
ตองการการบริการ ในทางกลับกันดานความเปนรูปธรรมของการบริการ นั้นไมมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และพบวา ปจจัยคุณภาพบริการ ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการและดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการมีผลตอความภักดีตอตราสินคาของโรงพยาบาลเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ในขณะที่ปจจัยคุณภาพบริการดาน
การสรางความม่ันใจใหแกผูมาใชบริการ ดานการตอบสนองตอความตองการของการบริการ 
และดานความเห็นอกเห็นใจ นั้นไมมีผลตอความภักดีตอตราสินคาของโรงพยาบาลเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 วัฒนะ เพชรสุวรรณ (2555) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองมิติคุณภาพบริการที่สงผลตอ
ความจงรักภักดีของผูใชบริการโรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ HA และ 
JCI ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพ่ือ เปรียบเทียบระดับความจงรักภักดีผูใชบริการ
โรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ HA และ JCI ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือ
วิเคราะหความสัมพันธของพฤติกรรมการใชบริการสุขภาพกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ
โรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ HA และ JCI ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
เพ่ือวิเคราะหอิทธิพลของมิติคุณภาพบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ
โรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ HA และ JCI ในเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษาของกลุมตัวอยางตางกันจะมีความจงรักภักดีตอ
โรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ HA และ JCI ตางกัน และพฤติกรรมการใช
บริการดานสุขภาพมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอโรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรอง
ระบบคุณภาพ HA และ JCI และปจจัยดานการสามารถจับตองไดมีอิทธิพลตอความจงรักภักดี
ตอโรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ HA และ JCI มากที่สุด 
 เรืองวิชย เรืองวนิช (2555) ไดศึกษาเรื่องปจจัยทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอระดับ
ความจงรักภักดีของผูบริโภคในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนหลังภาวะวิกฤตมหา
อุทกภัยป 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษาปจจัยทางการตลาดบริการที่
มีผลตอระดับความจงรักภักดีของผูบริโภคในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนหลังภาวะ
วิกฤตมหาอุทกภัยป 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ปจจัยการตลาดบริการ 
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ไดแก ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ สงผลตอระดับความจงรักภักดีอยู
ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาถึงระดับความจงรักภักดี พบวา ดานการใชบริการซ้ํา คือ แมหลัง
วิกฤตนํ้าทวมผูบริโภคก็ยังจะเดินทางไปใชบริการท่ีโรงพยาบาลเอกชนในครั้งตอไปมากที่สุด 
ปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีคือดานสภาพแวดลอมทางกายภาพสงผลมากที่สุด ที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาปจจัยความพึงพอใจและความจงรักภักดีของโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา แผนกผูปวยนอก (OPD) มีขั้นตอนการดําเนินการวิจัย 
ประกอบดวย วิธีการศึกษา การศึกษาขอมูลที่เก่ียวของ ประชากรและกลุมตัวอยาง ตัวเครื่องมือ
ที่ใชในการวิจัย ขั้นตอนการสรางและการหาคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย การเก็บ
รวบรวมขอมูล ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล และวิธีประมวลผลและวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 
วิธีการศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ โดยเปนการวิเคราะหปจจัย 3 ตัวแปร 
ประกอบดวย ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยความพึงพอใจ และปจจัยความจงรักภักดี 
 
การศึกษาขอมูลที่เก่ียวของ 
 การวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาคนควาขอมูลที่เก่ียวของกับงานวิจัย ดังนี้ 
 1. ทบทวนวรรณกรรมตางๆ ที่เก่ียวของ โดยศึกษาจากหนังสือ บทความวิชาการ 
แนวคิด ทฤษฎีและวิทยานิพนธตางๆ ที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ และความจงรักภักดี 
 2. ศึกษาขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย คือแบบสอบถาม จากงานวิจัย
ตางๆ ที่เก่ียวของ เพ่ือนํามาเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม  
 3. ศึกษาวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล เปนการรวบรวมขอมูลภาคสนามจากกลุม
ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัยมีดังนี้ 
 
 ประชากร 
 ปจจุบันพบวา ยอดผูปวยที่มาใชบริการรักษาพยาบาลกับโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร  นั้นมีคาเฉลี่ยอยูที่ 12,000 รายตอเดือน (ขอมูลณสิ้นป พ.ศ. 2557) 
  
 กลุมตัวอยาง 
 การศึกษาคร้ังน้ีผูวิจัยคํานวณกลุมตัวอยางดวยตารางสําเร็จของทาโร ยามาเน ที่
ระดับความเชื่อม่ัน 95% จึงไดคากลุมตัวอยางออกมา จํานวน 387 คนดังการคํานวณตอไปน้ี 
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2)e(N1
n


 

 
เม่ือ   n   =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 N  =  ขนาดของประชากรที่ใชในการวิจัย 
 e   =  คาเปอรเซ็นตความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยาง (0.05) 
 
เม่ือแทนคา 
 

    n = 2)05.0(000,121
000,12


 

    n = 
)0025.0(000,121

000,12


 

    n = 387 
 
การสุมกลุมตัวอยาง 
 เม่ือไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 387 คน ผูวิจัยไดทําการคัดเลือกกลุมตัวอยางจาก
การสุมแบบบังเอิญ โดยวิธีการนําแบบสอบถามไปใหกลุมตัวอยางที่พบเจอแบบบังเอิญภายใน
โรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานครดวยตนเอง 
 
ตัวแปรในการวิจัย 
 ตัวแปรอิสระ(Independent Variable) 
 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 
สิทธิรักษาพยาบาล เขตที่อยูอาศัย จํานวนครั้งในการใชบริการ 
 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 ปจจัยความพึงพอใจ ไดแก ดานการใหบริการ ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
ดานราคาคารักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 ปจจัยความจงรักภักดี ไดแก ความตั้งใจที่จะมาใชบริการ การมาใชบริการซ้ํา พฤติกรรม
การบอกตอ และความออนไหวตอราคา 
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เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้นจากการศึกษาทบทวน
แนวคิด และทฤษฎีตางๆ โดยเฉพาะที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ และความจงรักภักดี ตลอด 
จนผลงานวิจัยและงานวิชาการตางๆ โดยแบงเน้ือหาเปน 4 สวน คือ 
 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทัว่ไป ของผูตอบแบบสอบถามในดานตางๆ 
คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิรักษาพยาบาล เขตที่อยู
อาศัย จํานวนครั้งในการใชบริการ 
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
ซึ่งประกอบไปดวย 
 ดานการใหบริการ ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating Scale) ตามระดับ
ของการประเมิน 5 ระดับ  
 ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating 
Scale) ตามระดับของการประเมิน 5 ระดับ  
 ดานราคาคารักษา ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating Scale) ตามระดับ
ของการประเมิน 5 ระดับ  
 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating 
Scale) ตามระดับของการประเมิน 5 ระดับ  
 การใหคะแนนคําตอบของคําถามแตละขอมีตัวเลือกคําตอบจํานวน 5 คําตอบ ซึ่ง
คําตอบขอที่ 1-5 มีเกณฑในการใหคะแนนดังตอไปน้ี 
 
    นอยที่สุด ใหคะแนน 1 
    นอย ใหคะแนน 2 
    ปานกลาง ใหคะแนน 3 
    มาก ใหคะแนน 4 
    มากที่สุด ใหคะแนน 5 
 
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอก 
ประกอบไปดวย  
 ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating Scale) 
ตามระดับของการประเมิน 5 ระดับ 
 ดานการมาใชบริการซ้ํา  ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating Scale) ตาม
ระดับของการประเมิน 5 ระดับ 



27 

 ดานพฤติกรรมการบอกตอ ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating Scale) ตาม
ระดับของการประเมิน 5 ระดับ 
 ดานความออนไหวตอราคา ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating Scale) ตาม
ระดับของการประเมิน 5 ระดับ 
 การใหคะแนนคําตอบของคําถามแตละขอมีตัวเลือกคําตอบจํานวน 5 คําตอบ ซึ่ง
คําตอบขอที่ 1-5 มีเกณฑในการใหคะแนนดังตอไปน้ี 
 
    นอยที่สุด ใหคะแนน 1 
    นอย ใหคะแนน 2 
    ปานกลาง ใหคะแนน 3 
    มาก ใหคะแนน 4 
    มากที่สุด ใหคะแนน 5 
 
 สวนที่ 4 เปนแบบสอบถามปลายเปด เพ่ือใหกลุมตัวอยางตอบคําถามเกี่ยวกับ
ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับปญหาและอุปสรรคของผูมารับริการท่ีมีตอการใหบริการของทาง
โรงพยาบาล 
 สําหรับเกณฑในการแปลผลคะแนน ผูวิจัยไดนําคาเฉลี่ยแตละแบบวัด มาแบงการ
แปลผลออกเปน 5 ระดับ ซึ่งมีการคํานวณเกณฑการวัดระดับคะแนนดังนี้ 
 

  เกณฑการวัดระดับคะแนน = 
 ี่ตองการจํานวนชั้นท

ดคะแนนต่ําสุดคะแนนสูงสุ 
 

    = 
5

15 
    

    = 0.8  
 
 เกณฑการวัดระดับคะแนนคํานวณไดคาเทากับ 0.8 ดังนั้นการแปลผล 5 ระดับดังนี้ 
 
   คาเฉลี่ย 4.21-5.00  หมายถึง  อยูในระดับมากที่สุด 
   คาเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง  อยูในระดับมาก 
   คาเฉลี่ย 2.61-3.40  หมายถึง  อยูในระดับปานกลาง 
   คาเฉลี่ย 1.81-2.60  หมายถึง  อยูในระดับนอย 
   คาเฉลี่ย 1.00-1.80  หมายถึง  อยูในระดับนอยที่สุด 
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ข้ันตอนในการสรางและทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย ผูวิจัยดําเนินการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจัยที่เก่ียวของ มาวิเคราะหและสังเคราะหจากน้ันทําการเลือกตัวแปรเฉพาะที่เก่ียวของ 
 
การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 การทดสอบความตรง (Validity) โดยนําเครื่องมือที่ผูวิจัยสรางขึ้นไปหาคาIOC จาก
ผูทรงคุณวุฒิ 3 ทาน เพ่ือทดสอบและแกไขใหมีความตรงดานโครงสราง (Construct Validity) 
ความตรงดานเน้ือหา (Content Validity) ความตรงดานภาษา (Verbal Validity) ซึ่งผูทรงคุณวุฒิ 
3 ทาน มีรายนามดังน้ี 
 
 รองศาสตราจารย ดร. สมบูรณ  ศิริสรรหิรัญ   อาจารยมหาวิทยาลัยมหิดล  
 ผูชวยศาสตราจารย ดร. ภัทร  พลอยแหวน อาจารยมหาวิทยาลัยมหิดล 
 ผูชวยศาสตราจารย ดร. สมศักด์ิ อมรสิริพงษ  อาจารยมหาวิทยาลัยมหิดล 
 
 การทดสอบความเที่ยง (Reliability) ดวยการนําเคร่ืองมือไปทดลองใชกับกลุม
ตัวอยางอ่ืนในโรงพยาบาลอื่นที่ไมใชกลุมตัวอยางในการวิจัย จํานวน 30 คน และนําไปทดสอบ
หาคาความเชื่อม่ันสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาที่คํานวณ
ไดคือ 0.96 ไดมีคาเขาใกล 1 แสดงวา แบบสอบถามที่ใชในการวิจัยมีคาความเชื่อม่ันสูง 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปใหกลุมตัวอยาง ซึ่งเปนผูมารับบริการรักษาพยาบาลใน
แผนกผูปวยนอก (OPD) ของโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครและขอความ
รวมมือในการตอบแบบสอบถาม พรอมทั้งขอรับแบบสอบถามคืนดวยตนเอง 
 
วิธีการประมวลผลและวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยใชวิธีการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) เม่ือเก็บขอมูลและ
รวบรวมขอมูลไดครบตามจํานวน คือ 387 ชุด เรียบรอยแลว จึงนําขอมูลดังกลาวมาตรวจสอบ        
ความสมบูรณของแบบสอบถาม (Editing) แลวดําเนินการลงรหัส (Codebook) จากน้ันนําขอมูลที่ได
ไปวิเคราะหเชิงสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูปมาตรฐาน (SPSS) 
 ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย ( X )
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือบรรยายขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ศึกษา และอธิบาย
ระดับความพึงพอใจและความจงรักภักดี 
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 ใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก สถิติ T-test เพ่ือใชในการทดสอบ
สมมุติฐาน (Hypothesis) หาคาความแตกตางระหวางตัวแปรอิสระ 2 กลุม และใชสถิติ F-test 
(One way Anova)เพ่ือทดสอบสมมุติฐานหาความแตกตางระหวางตัวแปรอิสระ 3 กลุมขึ้นไป 
และใช Scheffe ในการวิเคราะหความแตกตางเปนรายคู 
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บทที่ 4 
อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยครั้งน้ีใชการวิจัยเชิงปริมาณที่ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล จากการรวบรวมขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยาง จํานวน 387 คน ซึ่งผูวิจัยไดทําการ
รวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามตามขั้นตอนตางๆ โดยนําเสนอผลการวิจัย
ออกเปน 6 สวน คือ ขอมูลทั่วไป ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอกระดับ
ความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอก ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความ
พึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชน และขอเสนอแนะเก่ียวกับการใชบริการของทางโรงพยาบาล  
 
ขอมูลทั่วไป 
 ขอมูลทั่วไปไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิ
รักษาพยาบาล เขตที่อยูอาศัย จํานวนคร้ังในการใชบริการ โดยมีผลการศึกษาจากกลุมตัวอยาง 
จํานวน 387 คน ไดผลการศึกษาดังน้ี 
 
ตารางที่ 2 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

(n = 387) 
ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 

เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
127 
260 

 
32.8 
67.2 

อายุ 
ต่ํากวา 20 ป 
21-40 ป 
41-60 ป 
60 ปขึ้นไป 

 
4 

293 
75 
15 

 
1.0 

75.7 
19.4 
3.9 
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ตารางที่ 2 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง (ตอ) 
 (n = 387) 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

 
242 
134 
11 

 
62.5 
34.6 
2.8 

ระดับการศึกษา 
มัธยมตน 
มัธยมปลาย/ปวช. 
อนุปริญญาตรี/ปวส.  
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
3 
6 

21 
262 
95 

 
0.8 
1.6 
5.4 

67.7 
24.5 

อาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 
เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/วางงาน 
เกษียณอายุราชการ                                   

 
21 
49 
29 

254 
19 
8 
2 
5 

 
5.4 

12.7 
7.5 

65.6 
4.9 
2.1 
0.5 
1.3 

รายไดตอเดือน 
ต่ํากวา 5,000 บาท              
5,000-10,000 บาท            
10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
20,001-25,000 บาท 
มากกวา 25,000 บาท                    

 
2 

20 
33 
98 

108 
126 

 
0.5 
5.2 
8.5 

25.3 
27.9 
32.6 
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ตารางที่ 2 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง (ตอ) 
 (n = 387) 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
สิทธิรักษาพยาบาล  
เบิกไมได 
เบิกไดทั้งหมด 
เบิกไดบางสวน 

 
141 
52 

194 

 
36.4 
13.4 
50.1 

เขตที่อยูอาศัย 
อยูในบริเวณเขตพื้นที่ใกลเคียงโรงพยาบาล 
อยูในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล           
อยูตางจังหวัด 

 
63 

253 
71 

 
16.3 
65.4 
18.3 

จํานวนครั้งในการใชบริการ 
คร้ังแรก 
2-3 คร้ัง 
4-5 คร้ัง 
มากกวา 5 คร้ัง 

 
81 

112 
65 

129 

 
20.9 
28.9 
16.8 
33.3 

 
 จากตารางที่ 2 สามารถอธิบายไดวา กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังน้ีสวนมากเปนเพศ
หญิง (รอยละ 67.2) สวนมากมี อายุอยูระหวาง 21-40 ป(รอยละ 75.7) รองลงมาอยูระหวาง    
41-60 ป(รอยละ 19.4) สวนมากมีสถานภาพโสด (รอยละ 62.5) รองลงมามีสถานภาพสมรส 
(รอยละ 34.6) สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีเปนสวนมาก (รอยละ 67.7) รองลงมาเปน
ระดับสูงกวาปริญญาตรี (รอยละ 24.5) กลุมตัวอยางมีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานเอกชน (รอยละ 
65.6) รองลงมามีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ (รอยละ 12.7) สวนมากมีรายไดตอเดือน
มากกวา 25,000 บาท (รอยละ 32.6) รองลงมามีรายไดอยูระหวาง 20,001-25,000 บาท     
(รอยละ 27.9) และ15,001-20,000บาท (รอยละ 25.3) ตามลําดับ 
 สิทธิรักษาพยาบาลของกลุมตัวอยาง สวนมากสามารถเบิกคารักษาไดบางสวน (รอยละ 
50.1) รองลงมาเบิกไมได (รอยละ 36.4) สวนมากมีเขตที่อยูอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล (รอยละ 65.4) และกลุมตัวอยางสวนมากมาใชบริการกับโรงพยาบาลมากกวา 5 คร้ัง 
แลว (รอยละ 33.3) รองลงมาคือ 2-3 คร้ัง (รอยละ 28.9)  
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ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
 การวิเคราะหความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอกนั้นไดแบงคะแนนเฉลี่ย
ของกลุมตัวอยางระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอกออกเปน 5 ระดับ คือ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ดังแสดงในตารางที่ 3 
 
ตารางที่ 3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวย

นอกแยกเปนรายขอ รายดาน และโดยภาพรวม 

ปจจยัความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจแตละปจจยั 

X  S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ 3.69 0.49 มาก 

1. ใหบริการรวดเร็ว 12 43 180 137 15 3.26 0.82 
ปาน
กลาง 

2. ดูแลเอาใจใส กระตือ 
รือรน เต็มใจใหบริการ
ดวยความสุภาพ เปน
มิตร /อัธยาศยัดี 

- 12 123 216 36 3.71 0.67 มาก 

3. เจาหนาที่อธิบาย
และใหคําแนะนําหรือ
ตอบขอซักถามอยาง
ชัดเจนตรงประเด็น 

- 2 152 204 29 3.67 0.62 มาก 

4. การใหบริการรักษา
ของแพทยเปนไปตาม
ระยะเวลาทีเ่หมาะสม 

- 10 182 150 45 3.59 0.73 มาก 

5. การประสานงาน
ระหวางหนวยงานมี
ความรวดเร็ว 

4 29 187 127 40 3.44 0.82 มาก 

6. เจาหนาที่รับฟง
ปญหาของผูรับบริการ 

- 13 128 234 12 3.63 0.60 มาก 

7. ความเช่ือถือของการ
ใหบริการตรวจรกัษา 

- 9 77 219 82 3.97 0.71 มาก 

8. ความพรอม ทนั 
สมัยของอุปกรณ/ 
เครื่องมือที่เก่ียวของใน
การตรวจรักษาโรค 

- - 28 214 145 4.30 0.60 มากที่สุด 

9. ข้ันตอนการให 
บริการสะดวก ไม
ยุงยากซับซอน 

- 23 149 180 35 3.59 0.74 มาก 
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ตารางที่ 3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวย
นอกแยกเปนรายขอ รายดาน และโดยภาพรวม (ตอ) 

ปจจยัความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจแตละปจจยั 

X  S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 3.84 0.51 มาก 
10. สถานที่ต้ังมคีวาม
สะดวกในการเดินทาง
มาเขาถึงการใชบริการ
รักษา 

- 16 87 254 30 3.77 0.65 มาก 

11. ความพรอมของ
อุปกรณอํานวยความ
สะดวก เชน เกาอี้ 
หนังสือพิมพ ตูน้ําด่ืม 
ฯลฯ 

- 11 67 185 124 4.09 0.78 มาก 

12. สถานที่ใหบริการ
สะอาด เปนระเบียบ 
 

- 13 24 221 129 4.21 0.70 มากที่สุด 

13. มีความชัดเจนของ
ปายตางๆ ( เชน ปาย
ประชาสัมพันธ ปายบอกจุด
บริการ) 

5 23 96 197 66 3.76 0.85 มาก 

14. มีหองน้ําที่สะอาด - 10 80 247 50 3.87 0.65 มาก 
15. มีสถานที่จอดรถ 
สะดวก พอเพียง 

9 15 117 208 38 3.65 0.80 มาก 

16. มีมุมหรอืส่ือเอก 
สารในการใหความรู 

- 21 163 173 30 3.55 0.72 มาก 

ดานราคาคารักษา 3.53 0.52 มาก 
17. คาใชจายในการ
รักษามีความเหมาะสม
คุมคากับการรักษา 

4 15 227 135 6 3.32 0.62 
ปาน
กลาง 

18. การแจงยอด
คาใชจายหลังการรักษา
อยางชัดเจน 

- 10 156 196 25 3.61 0.65 มาก 

19. การแจงลวงหนา
สําหรับคาใชจายเฉพาะ
ทาง (เชน การผาตัด 
หรือ ศัลยกรรม ฯลฯ) 

2 2 153 208 22 3.64 0.62 มาก 
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ตารางที่ 3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวย
นอกแยกเปนรายขอ รายดาน และโดยภาพรวม (ตอ) 

ปจจยัความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจแตละปจจยั 

X  S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

20. การสอบถามราคา
คารักษาลวงหนา เชน 
ราคาสําหรับแพคเกจ
ตรวจสุขภาพตางๆ 

2 2 181 184 18 3.55 0.62 มาก 

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 3.45 0.57 มาก 
21. มีบุคลากรประชา 
สัมพันธสําหรับให
คําแนะนําและขอมูลให
เขาใจไดชัดเจน 

- 2 182 186 17 3.56 0.59 มาก 

22. มีปายส่ือโฆษณา 
การใหบริการเฉพาะ
ทางของทาง
โรงพยาบาลที่เห็นได
ชัดเจน 

5 16 189 163 14 3.43 0.69 มาก 

23. การประชา 
สัมพันธของทาง
โรงพยาบาลไปยังส่ือ
ตางๆ 

5 30 202 139 11 3.31 0.71 
ปาน
กลาง 

24. มีเว็บไซตของทาง
โรงพยาบาลที่ใหขอมูล
และขาวสารตางๆ 
ทันสมยั 

- 24 177 159 27 3.49 0.72 มาก 

โดยภาพรวม 3.63 0.41 มาก 

 
 จากตารางที่ 3 พบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอกโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก ( X = 3.63, S.D. = 0.41) และสามารถพิจารณาเปนรายดานทั้ง 4 ดาน 
จํานวนทั้งหมด 24 ขอ ดังนี้  
 โดยกลุมตัวอยางเห็นวาดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ อยูในระดับมาก ( X = 
3.69, S.D. = 0.50) ซึ่งเม่ือพิจารณารายขอพบวาขอที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือ ความพรอม 
ทันสมัยของอุปกรณ/เคร่ืองมือที่เก่ียวของในการตรวจรักษาโรค อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.30, 
S.D. = 0.60) แตพบวาในขอการใหบริการรวดเร็ว มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ( X = 
3.26, S.D. = 0.82) นอกน้ันพบวาอยูในเกณฑระดับมากทั้งหมด  
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 ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก ( X = 3.84, S.D. = 0.51) 
เม่ือพิจารณารายขอพบวาขอที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือ สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบ 
อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.21, S.D. = 0.70) นอกน้ันพบวาอยูในเกณฑระดับมากทั้งหมด  
 ดานราคาคารักษา อยูในระดับมาก ( X = 3.53, S.D. = 0.52) ซึ่งเม่ือพิจารณารายขอ
พบวามี3ขอที่มีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก การแจงยอดคาใชจายหลังการรักษาอยาง
ชัดเจน ( X = 3.61, S.D. = 0.65) การแจงลวงหนาสําหรับคาใชจายเฉพาะทาง ( X = 3.64, S.D. 
= 0.62) และการสอบถามราคาคารักษาลวงหนา เชน ราคาสําหรับแพคเกจตรวจสุขภาพตางๆ   
( X = 3.55, S.D. = 0.62) ซึ่งมีประเด็นขอที่ไดรับความพึงพอใจนอยสุดในดานน้ีคือ คาใชจายใน
การรักษามีความเหมาะสมคุมคากับการรักษา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.32, S.D. = 0.62)  
 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร อยูในระดับมาก ( X = 3.45, S.D. = 0.57) 
ประเด็นขอที่สูงที่สุดในดานน้ีคือ มีบุคลากรประชาสัมพันธสําหรับใหคําแนะนําและขอมูลให
เขาใจไดชัดเจน อยูในระดับมาก ( X = 3.56, S.D. = 0.59) ประเด็นขอที่นอยสุดในดานน้ีคือการ
ประชาสัมพันธของทางโรงพยาบาลไปยังสื่อตางๆ อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.31, S.D. = 
0.71) 
 
ระดับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอก 
 การวิเคราะหความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอกนั้นไดแบงคะแนน
เฉลี่ยของกลุมตัวอยางระดับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอกออกเปน 5 ระดับ 
คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ดังแสดงในตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวย
นอกแยกเปนรายขอ รายดาน และโดยภาพรวม 

ปจจยัความจงรกัภักดี 
ระดับความจงรกัภักดีแตละปจจัย 

X  S.D. 
ระดับ
ความ

จงรักภักดี 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

ความตั้งใจทีจ่ะมาใชบริการ 3.52 0.67 มาก 
1. โรงพยาบาลแหงนี้
เปนตัวเลือกแรกเมื่อ
เทียบกับโรงพยาบาล
แหงอื่น 

- 44 123 180 40 3.56 0.83 มาก 

2. แมวาทานจะมทีาง 
เลือกในรักษาพยาบาล
จากแหลงอื่นๆ ทานก็
ยังช่ืนชอบโรงพยาบาล
นี้ 

- 24 165 149 49 3.58 0.79 มาก 

3. ทานมีความรูสึกวา
โรงพยาบาลนี้ดูแลทาน
เปรียบเสมือน
ครอบครัวของทาน 

- 24 177 147 39 3.52 0.76 มาก 

4. โรงพยาบาลแหงนี้
ควรไดรับความภกัดี
จากทานในระดับใด 

- 32 175 156 24 3.44 0.73 มาก 
 

การมาใชบรกิารซํ้า 3.25 0.88 
ปาน
กลาง 

5. ทานมาใชบริการ
รักษาพยาบาลซ้ําแลว
หลายครั้ง 

16 55 163 117 36 3.26 0.96 
ปาน
กลาง 

6. ทานยินดีทีจ่ะ
เดินทางมาใชบรหิารซํ้า
แมวาการเดินทางของ
ทานจะมีปญหา
อุปสรรค 

16 48 182 110 31 3.24 0.92 
ปาน
กลาง 

พฤตกิรรมการบอกตอ 3.52 0.75 มาก 
7. ทานมีการแนะนํา
เพ่ือน ครอบครัว หรือ
ญาติ ใหมาใชบรกิาร
รักษาพยาบาล 

- 39 156 154 38 3.49 0.81 มาก 
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ตารางที่ 4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวย
นอกแยกเปนรายขอ รายดาน และโดยภาพรวม (ตอ) 

ปจจยัความจงรกัภักดี 
ระดับความจงรกัภักดีแตละปจจัย 

X  S.D. 
ระดับ
ความ

จงรักภักดี 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

8. ทานพูดถึงแตส่ิงที่ดี
เก่ียวกับโรงพยาบาล
แหงนี้กับผูอืน่ 

- 34 148 165 40 3.55 0.80 มาก 

ความออนไหวตอราคา 3.04 0.84 
ปาน
กลาง 

9. ทานจะยังคงมารับ
การรักษาพยาบาลกับ
โรงพยาบาลแหงนี้หาก
แมวามีคาใชจายที่
สูงข้ึน 

21 68 201 77 20 3.02 0.90 
ปาน
กลาง 

10. ทานยอมจายคา
รักษาพยาบาลหากมี
การรักษาบางอาการที่
แพงกวาโรงพยาบาล
แหงอื่น 

15 69 194 93 16 3.07 0.86 
ปาน
กลาง 

โดยภาพรวม 3.33 0.66 
ปาน
กลาง 

 
 จากตารางที่ 4 พบวา ระดับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอกโดย
ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.33, S.D. = 0.66) และสามารถพิจารณาเปนรายดานทั้ง   
4 ดาน จํานวนทั้งหมด 10 ขอ ดังนี้ 
 โดยกลุมตัวอยางเห็นวาดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ อยูในระดับมาก ( X = 3.52, 
S.D. = 0.67) ซึ่งเม่ือพิจารณารายขอพบวาทุกขออยูในระดับมากทั้งหมด ซึ่งขอที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดคือ แมวาทานจะมีทางเลือกในรักษาพยาบาลจากแหลงอ่ืนๆ ทานก็ยังชื่นชอบโรงพยาบาล
นี้อยูในระดับมาก ( X = 3.58, S.D. = 0.79) รองลงมาคือ โรงพยาบาลแหงนี้เปนตัวเลือกแรกเม่ือ
เทียบกับโรงพยาบาลแหงอ่ืน ( X = 3.56, S.D. = 0.83) 
 ดานการมาใชบริการซํ้า อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.25, S.D. = 0.88) เม่ือพิจารณา
รายขอพบวาทั้ง 2 ขออยูในระดับปานกลางอีกดวย โดยลูกคามีการมาใชบริการรักษาพยาบาล
ซ้ําแลวหลายครั้ง ( X = 3.26, S.D. = 0.96) และยินดีที่จะเดินทางมาใชบริหารซ้ําแมวาการ
เดินทางของทานจะมีปญหาอุปสรรค ( X = 3.24, S.D. = 0.92) 
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 ดานพฤติกรรมการบอกตอ อยูในระดับมาก ( X = 3.52, S.D. = 0.75) เม่ือพิจารณา
รายขอพบวาทั้ง 2 ขออยูในระดับมากดวยเชนกัน โดยลูกคาจะมีการแนะนําเพ่ือน ครอบครัว 
หรือญาติ ใหมาใชบริการรักษาพยาบาล ( X = 3.49, S.D. = 0.81) และ พูดถึงแตสิ่งที่ดีเก่ียวกับ
โรงพยาบาลแหงนี้กับผูอ่ืน ( X = 3.55, S.D. = 0.80) 
 ดานความออนไหวตอราคา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.04, S.D. = 0.84) เม่ือ
พิจารณารายขอพบวาทั้ง 2 ขออยูในระดับปานกลางอีกดวย ซึ่งลูกคาจะยังคงมารับการ
รักษาพยาบาลกับโรงพยาบาลแหงนี้หากแมวามีคาใชจายที่สูงขึ้น ( X = 3.02, S.D. = 0.90) และ 
ยอมจายคารักษาพยาบาลหากมีการรักษาบางอาการที่แพงกวาโรงพยาบาลแหงอ่ืน ( X = 3.07, 
S.D. = 0.86) 
 
เปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจตอโรงพยาบาลเอกชน 
 ในขั้นตอนนี้ ผูวิจัยไดตั้งตัวแปรอิสระ คือ ขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิรักษาพยาบาล เขตที่อยูอาศัย จํานวนครั้งในการใช
บริการ เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางกับตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจโดยรวมที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชน ผลการศึกษามีดังนี้ 
 
 สมมติฐานที่ 1 กลุมเพศตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2  

    H1 : μ1 ≠ μ2 

    

 จากการศึกษาโดยใชสถิติ T-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.40 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คาPมากกวาคา  จึงยอมรับ H0 สรุปไดวากลุมตัวอยาง
ของเพศชายและเพศหญิงความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 5) 
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ตารางที่ 5 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน จําแนกตามเพศ 

ความพึงพอใจ 
เพศชาย เพศหญงิ 

T P 
X  S.D. X  S.D. 

1. ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่  3.75 0.50 3.65 0.49 1.86 0.06 
2. ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก   3.73 0.49 3.90 0.52 -3.01 0.00* 
3. ดานราคาคารักษา  3.63 0.49 3.48 0.52 2.80 0.01* 
4. ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 3.49 0.51 3.43 0.59 1.03 0.30 

โดยภาพรวม 3.65 0.42 3.61 0.40 0.85 0.40 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 5 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่
มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเพศ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม ไมแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 2 ขอไดแก ความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก โดยเพศ
หญิง(มีคาเฉลี่ย 3.90) มีความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกมากกวาเพศชาย
(มีคาเฉลี่ย 3.73) และความพึงพอใจดานราคาคารักษา โดยเพศชาย(มีคาเฉลี่ย 3.63) มีความ      
พึงพอใจดานคารักษาพยาบาลมากกวาเพศหญิง(มีคาเฉลี่ย 3.48) 
   
 สมมติฐานที่ 2 กลุมอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
กลุมอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 6) 
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ตารางที่ 6 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามกลุมอายุ 
ความพึงพอใจ กลุมอายุ N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการของ 
แพทย/เจาหนาที่ 

ตํ่ากวา 20 ป 4 3.78 0.00 10.34 0.00* 
21-40 ป 293 3.61 0.48   
41-60 ป 75 3.96 0.50   
60 ปขึ้นไป 15 3.71 0.30   
Total 387 3.69 0.49   

2. ดานสถานที่และ 
ส่ิงอํานวยความสะดวก 

ตํ่ากวา 20 ป 4 3.50 0.08 2.47 0.06 
21-40 ป 293 3.81 0.55   
41-60 ป 75 3.95 0.36   
60 ปขึ้นไป 15 3.97 0.48   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคารักษา ตํ่ากวา 20 ป 4 2.50 0.57 9.00 0.00* 
21-40 ป 293 3.50 0.49   
41-60 ป 75 3.70 0.41   
60 ปขึ้นไป 15 3.52 0.90   
Total 387 3.53 0.52   

4.ดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสาร 

ตํ่ากวา 20 ป 4 3.00 0.00 7.81 0.00* 
21-40 ป 293 3.38 0.56   
41-60 ป 75 3.70 0.57   
60 ปขึ้นไป      15 3.53 0.46   
Total 387 3.45 0.57   

โดยภาพรวม 

ตํ่ากวา 20 ป 4 3.19 0.12 9.71 0.00* 
21-40 ป 293 3.58 0.42   
41-60 ป 75 3.83 0.32   
60 ปขึ้นไป 15 3.68 0.40   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 6 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่
มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามกลุมอายุ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
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สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดานราคาคา
รักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู 
ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 7, 8, 9, 10 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 7 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่จําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

3.78 3.61 3.96 3.71 
ต่ํากวา 20 ป 3.78 - 0.16 0.18 0.07 
21-40 ป 3.61 - - 0.34* 0.10 
41-60 ป 3.96 - - - 0.24 
60 ปขึ้นไป 3.71 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 7 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่จําแนกตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความพึงพอใจดานการ
ใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป มีความพึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่มากกวา กลุม
อายุ 21-40 ป 
 
ตารางที่ 8 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานราคาคารักษาจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

2.50 3.50 3.70 3.52 
ต่ํากวา 20 ป 2.50 - 1.00* 1.20* 1.02* 
21-40 ป 3.50 - - 0.20* 0.02 
41-60 ป 3.70 - - - 0.19 
60 ปขึ้นไป 3.52 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 8 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษาจําแนก
ตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความพึงพอใจดานราคาคารักษา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 4 คู ไดแก กลุมอายุ 21-40 ป และกลุมอายุ 41-60 ป 
และกลุมอายุ 60 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา กลุมอายุต่ํากวา 20 ป  
กลุมอายุ 41-60 ป มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา กลุมอายุ 21-40 ป 
 
ตารางที่ 9 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

3.00 3.38 3.71 3.53 
ต่ํากวา 20 ป 3.00 - 0.38 0.71 0.53 
21-40 ป 3.38 - - 0.32* 0.15 
41-60 ป 3.71 - - - 0.17 
60 ปขึ้นไป 3.53 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 9 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารจําแนกตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความพึงพอใจดานการ
ประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา กลุม
อายุ 21-40 ป 
 
ตารางที่ 10 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

โดยภาพรวมจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

3.19 3.58 3.83 3.68 
ต่ํากวา 20 ป 3.19 - 0.38 0.64* 0.49 
21-40 ป 3.58 - - 0.25* 0.11 
41-60 ป 3.83 - - - 0.15 
60 ปขึ้นไป 3.68 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 10 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยภาพรวมจําแนก
ตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป มีความพึงพอใจโดย
ภาพรวมมากกวา กลุมอายุต่ํากวา 20 ป และ 21-40 ป 
 
 สมมติฐานที่ 3 สถานภาพตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชน
ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 

  
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.14 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คาPมากกวาคา  จึงยอมรับ H0 สรุปไดวาสถานภาพ
ตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 11) 
 
ตารางที่ 11 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามสถานภาพ 
ความพึงพอใจ สถานภาพ N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่ 

โสด 242 3.68 0.51 2.25 0.11 
สมรส 134 3.72 0.47   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.40 0.31   

Total 387 3.69 0.49   
2. ดานสถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวก 

โสด 242 3.83 0.53 0.28 0.75 
สมรส 134 3.86 0.51   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.90 0.07   

Total 387 3.84 0.51   
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ตารางที่ 11 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามสถานภาพ (ตอ) 
ความพึงพอใจ สถานภาพ N X  S.D. F P 

3. ดานราคาคารักษา โสด 242 3.50 0.51 3.78 0.02* 
สมรส 134 3.54 0.53   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.93 0.12   

Total 387 3.53 0.52   
4. ดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสาร 
 

โสด 242 3.39 0.54 7.01 0.00* 
สมรส 134 3.50 0.62   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 4.00 0.00   

Total 387 3.45 0.57   

โดยภาพรวม 

โสด 242 3.60 0.40 1.96 0.14 
สมรส 134 3.66 0.44   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.81 0.07   

Total 387 3.63 0.41   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 11 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสถานภาพ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 ขอไดแก ดานราคาคารักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูล
ขาวสาร ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 12, 13 
ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 12 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานราคาคารักษาจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.50 3.54 3.93 
โสด 3.50 - 0.04 0.43* 
สมรส 3.54 - - 0.39 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.93 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 12 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษา
จําแนกตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจดานราคาคารักษา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก สถานภาพหมาย/หยาราง/
แยกกันอยู มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา สถานภาพโสด 
 
ตารางที่ 13 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.39 3.50 4.00 
โสด 3.39 - 0.10 0.61* 
สมรส 3.50 - - 0.50* 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 4.00 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 13 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารจําแนกตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจดานการ
ประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู 
ไดแก หมาย/หยาราง/แยกกันอยู มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา 
สถานภาพโสด และสถานภาพสมรส 
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 สมมติฐานที่ 4 ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 = μ5 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 ≠ μ5 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฏิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 14) 
 
ตารางที่ 14 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามระดับการศึกษา 
ความพึงพอใจ ระดับการศึกษา N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่ 

มัธยมตน 3 3.44 0.58 12.63 0.00* 
มัธยมปลาย/ปวช. 6 3.44 0.52   
อนุปริญญาตร/ีปวส. 21 3.96 0.65   
ปริญญาตร ี 262 3.58 0.40   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.94 0.57   
Total 387 3.96 0.49   

2. ดานสถานที่และ 
ส่ิงอํานวยความสะดวก 

มัธยมตน 3 3.33 0.16 2.32 0.06 
มัธยมปลาย/ปวช. 6 4.05 0.81   
อนุปริญญาตร/ีปวส. 21 4.01 0.19   
ปริญญาตร ี 262 3.81 0.49   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.91 0.59   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคารักษา  
 

มัธยมตน 3 3.00 0.00 7.89 0.00* 
มัธยมปลาย/ปวช. 6 3.50 0.39   
อนุปริญญาตร/ีปวส. 21 3.86 0.36   
ปริญญาตร ี 262 3.45 0.49   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.71 0.56   
Total 387 3.53 0.52   
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ตารางที่ 14 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 
ความพึงพอใจ ระดับการศึกษา N X  S.D. F P 

4. ดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสาร 
 

มัธยมตน 3 3.00 0.00 12.76 0.00* 
มัธยมปลาย/ปวช. 6 2.33 0.26   
อนุปริญญาตร/ีปวส. 21 3.86 0.36   
ปริญญาตร ี 262 3.39 0.47   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.60 0.72   
Total 387 3.45 0.57   

โดยภาพรวม 
 

มัธยมตน 3 3.19 0.19 10.90 0.00* 
มัธยมปลาย/ปวช. 6 3.33 0.49   
อนุปริญญาตร/ีปวส. 21 3.92 0.26   
ปริญญาตร ี 262 3.56 0.33   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.79 0.54   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   
 จากตารางที่ 14 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดาน
ราคาคารักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปน
รายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 15, 16, 17, 18 ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 15 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
3.44 3.44 3.96 3.58 3.94 

มัธยมตน 3.44 - 0.00 0.51 0.14 0.49 
มัธยมปลาย/ปวช. 3.44 - - 0.51 0.14 0.49 
อนุปริญญาตร/ี

ปวส. 
3.96 - - - 0.38* 0.02 

ปริญญาตรี 3.58 - - - - 0.36* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.94 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 15 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่จําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจ
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มี
จํานวน 2 คู ไดแก ระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. มีความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่มากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความ
พึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่มากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 
ตารางที่ 16 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานราคาคารักษา จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
3.00 3.50 3.86 3.45 3.71 

มัธยมตน 3.00 - 0.50 0.86 0.45 0.71 
มัธยมปลาย/ปวช. 3.50 - - 0.36 0.05 0.21 
อนุปริญญาตร/ี

ปวส. 
3.86 - - - 0.41* 0.15 

ปริญญาตรี 3.45 - - - - 0.26* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.71 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 16 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษา
จําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจดานราคาคา
รักษา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก ระดับการศึกษา
อนุปริญญาตรี/ปวส. มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี  
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี 
  
ตารางที่ 17 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
3.00 2.33 3.86 3.39 3.60 

มัธยมตน 3.00 - 0.67 0.86 0.39 0.60 
มัธยมปลาย/ปวช. 2.33 - - 1.52* 1.06* 1.27* 
อนุปริญญาตร/ี

ปวส. 
3.86 - - - 0.47* 0.26 

ปริญญาตรี 3.39 - - - - 0.21* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.60 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 17 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารจําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจ
ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มี
จํานวน 5 คู ไดแก ระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. และระดับการศึกษาปริญญาตรี และสูง
กวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา ระดับการศึกษา
มัธยมปลาย/ปวช. ระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารมากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความพึง
พอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
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ตารางที่ 18 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
โดยภาพรวมจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
3.19 3.33 3.92 3.56 3.79 

มัธยมตน 3.19 - 0.14 0.73 0.36 0.59 
มัธยมปลาย/ปวช. 3.33 - - 0.59* 0.22 0.46 
อนุปริญญาตร/ี

ปวส. 
3.92 - - - 0.36* 0.13 

ปริญญาตรี 3.56 - - - - 0.23* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.79 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 18 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยภาพรวมจําแนก
ตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู ไดแก ระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ 
ปวส. มีความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกวา มัธยมปลาย/ปวช. และระดับการศึกษาปริญญาตรี 
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกวา ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี 
 
 สมมติฐานที่ 5 อาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 = μ5 = μ6 = μ7 = μ8 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 ≠ μ5 ≠ μ6 ≠ μ7 ≠ μ8 

 

 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา   
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฏิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
อาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 19) 
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ตารางที่ 19 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามอาชีพ 
ความพึงพอใจ อาชีพ N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่ 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.92 0.36 13.3 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.98 0.35   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 4.16 0.63   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.57 0.46   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.62 0.35   
เกษตรกร 8 3.22 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.78 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.11 0.00   
Total 387 3.69 0.49   

2. ดานสถานที่และ 
ส่ิงอํานวยความสะดวก 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.84 0.54 1.45 0.19 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.81 0.35   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 4.04 0.48   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.81 0.55   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 4.06 0.47   
เกษตรกร 8 3.86 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.43 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 3.86 0.00   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคารักษา  
 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.50 0.84 8.89 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.55 0.43   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.79 0.64   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.49 0.44   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.18 0.46   
เกษตรกร 8 4.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.00 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.75 0.00   
Total 387 3.53 0.52   

4. ดานการประชา 
สัมพันธขอมูลขาวสาร 
 
 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.30 0.72 4.37 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.56 0.50   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.57 0.46   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.43 0.55   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.03 0.79   
เกษตรกร 8 4.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.00 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.00 0.00   
Total 387 3.45 0.57   
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ตารางที่ 19 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามอาชีพ (ตอ) 
ความพึงพอใจ อาชีพ N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.64 0.51 4.96 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.72 0.31   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.89 0.48   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.58 0.40   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.47 0.39   
เกษตรกร 8 3.77 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.30 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.18 0.00   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 19 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดานราคาคา
รักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู 
ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 20, 21, 22, 23 ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 20 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

เกษียนอายุ
ราชการ 

3.92 3.98 4.16 3.57 3.62 3.22 3.78 4.11 
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

3.92 - 0.06 0.24 0.36 0.30 0.70 0.14 0.19 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

3.98 - - 0.18 0.41* 0.36 0.76* 0.20 0.13 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว 

4.16 - - - 0.59* 0.54* 0.93* 0.38 0.05 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.57 - - - - 0.05 0.34 0.21 0.55 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.62 - - - - - 0.40 0.16 0.49 

เกษตรกร 3.22 - - - - - - 0.56 0.89 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.78 - - - - - - - 0.33 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.11 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 20 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่จําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจดานการใหบริการ
ของแพทย/เจาหนาที่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 5 คู ไดแก 
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่มากกวา 
อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน และอาชีพเกษตรกร อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจ
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่มากกวา อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน และอาชีพ
แมบาน/ทํางานในครอบครัว และอาชีพเกษตรกร 
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ตารางที่ 21 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานราคาคารักษาจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

เกษียนอายุ
ราชการ 

3.50 3.55 3.79 3.49 3.18 4.00 3.00 4.75 
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

3.50 - 0.05 0.29 0.01 0.32 0.50 0.50 1.25* 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

3.55 - - 0.25 0.06 0.36 0.45 0.55 1.20 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว 

3.79 - - - 0.30 0.61* 0.21 0.79 0.96* 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.49 - - - - 0.31 0.51 0.49 1.26* 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.18 - - - - - 0.82* 0.18 1.57* 

เกษตรกร 4.00 - - - - - - 1.00 0.75 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.00 - - - - - - - 1.75* 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.75 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 21 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษา
จําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจดานราคาคารักษาแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 7 คู ไดแก อาชีพเกษียณอายุราชการ มีความพึงพอใจ
ดานราคาคารักษามากกวา อาชีพนักเรียน/นักศึกษา และอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว และอาชีพ
ลูกจาง/พนักงานเอกชน และอาชีพแมบาน/ทํางานในครอบครัว และไมมีอาชีพ/วางงาน  อาชีพ
ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา อาชีพแมบาน/ทํางานใน
ครอบครัว อาชีพเกษตรกร ความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา อาชีพแมบาน/ทํางานใน
ครอบครัว 
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ตารางที่ 22 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

เกษียนอายุ
ราชการ 

3.30 3.56 3.57 3.43 3.03 4.00 3.00 4.00 
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

3.30 - 0.26 0.27 0.13 0.27 0.70 0.30 0.70 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

3.56 - - 0.01 0.12 0.53 0.44 0.56 0.44 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว 

3.57 - - - 0.14 0.54 0.43 0.57 0.43 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.43 - - - - 0.41 0.57 0.43 0.57 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.03 - - - - - 0.97* 0.03 0.97 

เกษตรกร 4.00 - - - - - - 1.00 0.00 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.00 - - - - - - - 1.00 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.00 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 22 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารจําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก อาชีพ
เกษตรกร มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา อาชีพแมบาน/ ทํางาน
ในครอบครัว 
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ตารางที่ 23 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
โดยภาพรวมจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

เกษียนอายุ
ราชการ 

3.64 3.72 3.89 3.58 3.47 3.77 3.30 4.18 
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

3.64 - 0.08 0.25 0.06 0.17 0.13 0.34 0.54 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

3.72 - - 0.17 0.15 0.25 0.05 0.42 0.46 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว 

3.89 - - - 0.31* 0.42 0.12 0.59 0.29 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.58 - - - - 0.10 0.19 0.27 0.60 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.47 - - - - - 0.30 0.17 0.71 

เกษตรกร 3.77 - - - - - - 0.47 0.41 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.30 - - - - - - - 0.88 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.18 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 23 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยภาพรวมจําแนก
ตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจโดย
ภาพรวมมากกวา อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน 
 
 สมมติฐานที่ 6 รายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 = μ5 = μ6 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 ≠ μ5 ≠ μ6 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.17 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คาPมากกวาคา  จึงยอมรับ H0 สรุปไดวาระดับรายได
ตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 24) 
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ตารางที่ 24 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามรายไดตอเดือน 
ความพึงพอใจ รายไดตอเดือน N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการ
ของแพทย/เจาหนาท่ี 

ต่ํากวา 5,000 บาท 2 3.78 0.00 2.61 0.02* 
5,000-10,000 บาท 20 3.69 0.41   
10,001-15,000 บาท 33 3.54 0.53   
15,001-20,000 บาท 98 3.63 0.45   
20,001-25,000 บาท 108 3.64 0.62   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.81 0.38   
Total 387 3.69 0.49   

2. ดานสถานที่และ  
ส่ิงอํานวยความสะดวก 

ต่ํากวา 5,000 บาท 2 3.43 0.00 5.23 0.00* 
5,000-10,000 บาท 20 3.86 0.12   
10,001-15,000 บาท 33 4.15 0.40   
15,001-20,000 บาท 98 3.93 0.46   
20,001-25,000 บาท 108 3.70 0.50   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.82 0.58   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคารักษา  
 

ต่ํากวา 5,000 บาท 2 3.00 0.00 4.82 0.00* 
5,000-10,000 บาท 20 3.99 0.75   
10,001-15,000 บาท 33 3.66 0.50   
15,001-20,000 บาท 98 3.45 0.53   
20,001-25,000 บาท 108 3.53 0.40   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.50 0.52   
Total 387 3.53 0.52   

4. ดานการประชา 
สัมพันธขอมูลขาวสาร 
 

ต่ํากวา 5,000 บาท 2 3.00 0.00 2.78 0.02* 
5,000-10,000 บาท 20 3.78 0.34   
10,001-15,000 บาท 33 3.40 0.78   
15,001-20,000 บาท 98 3.41 0.48   
20,001-25,000 บาท 108 3.53 0.53   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.37 0.60   
Total 387 3.45 0.57   
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ตารางที่ 24 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามรายไดตอเดือน (ตอ) 
ความพึงพอใจ รายไดตอเดือน N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

ต่ํากวา 5,000 บาท 2 3.30 0.00 1.55 0.17 
5,000-10,000 บาท 20 3.83 0.30   
10,001-15,000 บาท 33 3.69 0.50   
15,001-20,000 บาท 98 3.60 0.36   
20,001-25,000 บาท 108 3.60 0.44   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.62 0.41   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

  
 จากตารางที่ 24 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม  ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดาน
สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ดานราคาคารักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 25, 26, 27, 28 
ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 25 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่จําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.78 3.69 3.54 3.63 3.64 3.81 
ตํ่ากวา 5,000 บาท 3.78 - 0.08 0.24 0.15 0.14 0.03 
5,000-10,000 บาท 3.69 - - 0.15 0.07 0.06 0.11 
10,001-15,000 บาท 3.54 - - - 0.08 0.09 0.26* 
15,001-20,000 บาท 3.63 - - - - 0.01 0.18 
20,001-25,000 บาท 3.64 - - - - - 0.17 
มากกวา 25,000 บาท 3.81 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 25 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่จําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความพึงพอใจดานการใหบริการ
ของแพทย/เจาหนาที่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก 
รายไดมากกวา 25,000 บาท มีความพึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่มากกวา 
รายได 10,001-15,000 บาท 
 
ตารางที่ 26 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.43 3.86 4.15 3.93 3.70 3.82 
ตํ่ากวา 5,000 บาท 3.43 - 0.44 0.72 0.50 0.27 0.39 
5,000-10,000 บาท 3.86 - - 0.29 0.06 0.17 0.04 
10,001-15,000 บาท 4.15 - - - 0.22 0.45* 0.33* 
15,001-20,000 บาท 3.93 - - - - 0.23 0.10 
20,001-25,000 บาท 3.70 - - - - - 0.13 
มากกวา 25,000 บาท 3.82 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 26 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวกจําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความพึงพอใจดานสถานที่
และสิ่งอํานวยความสะดวก แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
ไดแก รายได 10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก
มากกวา รายได 20,001-25,000 บาท 
 
ตารางที่ 27 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.00 3.99 3.66 3.45 3.53 3.50 
ตํ่ากวา 5,000 บาท 3.00 - 0.99 0.66 0.45 0.53 0.50 
5,000-10,000 บาท 3.99 - - 0.33 0.54* 0.46* 0.49* 
10,001-15,000 บาท 3.66 - - - 0.21 0.13 0.16 
15,001-20,000 บาท 3.45 - - - - 0.08 0.03 
20,001-25,000 บาท 3.53 - - - - - 0.05 
มากกวา 25,000 บาท 3.50 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 27 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษา 
จําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความพึงพอใจดานราคาคารักษา แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู ไดแก รายได 5,000-10,000 บาท มีความ
พึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา รายได 15,001-20,000 บาท และรายได 20,001-25,000 บาท 
และรายไดมากกวา 25,000 บาท 
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ตารางที่ 28 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.00 3.78 3.40 3.41 3.53 3.37 
ตํ่ากวา 5,000 บาท 3.00 - 0.77 0.40 0.41 0.53 0.37 
5,000-10,000 บาท 3.78 - - 0.37 0.36* 0.24 0.41 
10,001-15,000 บาท 3.40 - - - 0.01 0.13 0.03 
15,001-20,000 บาท 3.41 - - - - 0.12 0.05 
20,001-25,000 บาท 3.53 - - - - - 0.17 
มากกวา 25,000 บาท 3.37 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 28 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารจําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความพึงพอใจดานการประชา 
สัมพันธขอมูลขาวสาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก 
รายได 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา 
รายได 15,001-20,000 บาท  
 
 สมมติฐานที่ 7 สิทธิรักษาพยาบาลตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.16 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P มากกวาคา  จึงยอมรับ H0 สรุปไดวาสิทธิ
รักษาพยาบาลตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 29) 
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ตารางที่ 29 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 
ความพึงพอใจ สิทธิรักษาพยาบาล N X  S.D. F P 

1. ดานการให 
บริการของแพทย/
เจาหนาที่ 

เบิกไมได 141 3.63 0.54 2.65 0.07 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.62 0.64   
เบิกไดบางสวน 194 3.74 0.40   
Total 387 3.69 0.49   

2. ดานสถานที่และ
สิ่งอํานวยความ
สะดวก 

เบิกไมได 141 3.89 0.42 8.32 0.00* 
เบิกไดทั้งหมด 52 4.05 0.44   
เบิกไดบางสวน 194 3.75 0.57   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคา
รักษา  
 

เบิกไมได 141 3.59 0.50 3.23 0.04* 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.61 0.64   
เบิกไดบางสวน 194 3.46 0.48   
Total 387 3.53 0.52   

4. ดานการประชา 
สัมพันธขอมูล
ขาวสาร 
 

เบิกไมได 141 3.42 0.57 2.08 0.13 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.60 0.59   
เบิกไดบางสวน 194 3.43 0.56   
Total 387 3.45 0.57   

โดยภาพรวม 

เบิกไมได 141 3.63 0.41 1.85 0.16 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.72 0.39   
เบิกไดบางสวน 194 3.60 0.41   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 29 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม  
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 ขอไดแก ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก และ
ดานราคาคารักษา ดังนั้นจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 
30, 31 ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 30 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 

สิทธิรักษาพยาบาล X  
เบิกไมได เบิกไดทั้งหมด เบิกไดบางสวน 

3.89 4.05 3.75 
เบิกไมได 3.89 - 0.15 0.14* 

เบิกไดทั้งหมด 4.05 - - 0.30* 
เบิกไดบางสวน 3.75 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 30 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวกจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาลเปนรายคู พบวา สิทธิรักษาพยาบาลท่ีมี
ความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไมไดและเบิกไดทั้งหมด มีความพึง
พอใจดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกมากกวา สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไดบางสวน 
 
ตารางที่ 31 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานราคาคารักษา จําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 

สิทธิรักษาพยาบาล X  
เบิกไมได เบิกไดทั้งหมด เบิกไดบางสวน 

3.59 3.61 3.46 
เบิกไมได 3.59 - 0.02 0.13 

เบิกไดทั้งหมด 3.61 - - 0.15* 
เบิกไดบางสวน 3.46 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 31 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษา 
จําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาลเปนรายคู พบวา สิทธิรักษาพยาบาลที่มีความพึงพอใจดานราคา
คารักษา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก สิทธิรักษา 
พยาบาลเบิกไดทั้งหมด มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา สิทธิรักษาพยาบาลเบิกได
บางสวน 
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 สมมติฐานที่ 8 เขตที่อยูอาศัยตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.03 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
เขตที่อยูอาศัยตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 32) 
 
ตารางที่ 32 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 
ความพึงพอใจ เขตท่ีอยูอาศัย N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการ
ของแพทย/เจาหนาท่ี 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.65 0.39 5.13 0.01* 

กทม.และปริมณฑล 253 3.65 0.44   
ตางจังหวัด 71 3.85 0.69   
Total 387 3.69 0.49   

2. ดานสถานที่และ 
ส่ิงอํานวยความสะดวก 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.86 0.38 0.69 0.50 

กทม.และปริมณฑล 253 3.82 0.56   
ตางจังหวัด 71 3.90 0.44   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคารักษา เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.52 0.49 1.68 0.19 

กทม.และปริมณฑล 253 3.50 0.50   
ตางจังหวัด 71 3.63 0.57   
Total 387 3.53 0.52   

4. ดานการประชา 
สัมพันธขอมูลขาวสาร 
 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.39 0.53 2.89 0.06 

กทม.และปริมณฑล 253 3.42 0.59   
ตางจังหวัด 71 3.59 0.49   
Total 387 3.45 0.57   
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ตารางที่ 32 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย (ตอ) 
ความพึงพอใจ เขตท่ีอยูอาศัย N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.60 0.30 3.62 0.03* 

กทม.และปริมณฑล 253 3.60 0.41   
ตางจังหวัด 71 3.74 0.47   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 32 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่
ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 33, 34 ตาม 
ลําดับ) 
 
ตารางที่ 33 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่จําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.65 3.65 3.85 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.65 - 0.00 0.21 

กทม.และปริมณฑล 3.65 - - 0.21* 
ตางจังหวัด 3.85 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 33 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่จําแนกตามเขตที่อยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตท่ีอยูอาศัยที่มีความพึงพอใจ
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มี
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จํานวน 1 คู ไดแก เขตที่อยูอาศัยตางจังหวัด มีความพึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/
เจาหนาที่มากกวา เขตที่อยูอาศัยกทม.และปริมณฑล 
 
ตารางที่ 34 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

โดยภาพรวมจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.60 3.60 3.74 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.60 - 0.01 0.14 

กทม.และปริมณฑล 3.60 - - 0.15* 
ตางจังหวัด 3.74 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 34 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยภาพรวมจําแนก
ตามเขตที่อยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตท่ีอยูอาศัยที่มีความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก เขตที่อยูอาศัยตางจังหวัด มีความ
พึงพอใจโดยภาพรวมมากกวา เขตที่อยูอาศัยกทม.และปริมณฑล 
 
 สมมติฐานที่ 9 จํานวนครั้งในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอ
โรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.03 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
จํานวนครั้งในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 35) 
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ตารางที่ 35 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

ความพึงพอใจ 
จํานวนครั้งในการ

ใชบริการ 
N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการ
ของแพทย/เจาหนาที่ 

คร้ังแรก 81 3.78 0.44 4.23 0.01* 
2-3 คร้ัง 112 3.63 0.54   
4-5 คร้ัง 65 3.54 0.46   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.75 0.49   
Total 387 3.69 0.49   

2. ดานสถานที่และ 
สิ่งอํานวยความ
สะดวก 

คร้ังแรก 81 3.80 0.62 1.13 0.34 
2-3 คร้ัง 112 3.85 0.47   
4-5 คร้ัง 65 3.78 0.39   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.90 0.53   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคารักษา คร้ังแรก 81 3.69 0.59 3.57 0.01* 
2-3 คร้ัง 112 3.45 0.46   
4-5 คร้ัง 65 3.48 0.41   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.52 0.55   
Total 387 3.53 0.52   

4. ดานการประชา 
สัมพันธขอมูลขาวสาร 
 

คร้ังแรก 81 3.51 0.44 7.43 0.00* 
2-3 คร้ัง 112 3.37 0.61   
4-5 คร้ัง 65 3.23 0.53   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.59 0.58   
Total 387 3.45 0.57   

โดยภาพรวม 

คร้ังแรก 81 3.69 0.44 4.38 0.00* 
2-3 คร้ัง 112 3.57 0.41   
4-5 คร้ัง 65 3.51 0.30   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.69 0.43   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 35 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามจํานวนคร้ังในการใชบริการ พบวา ความพึงพอใจโดย
ภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/
เจาหนาที่ ดานราคาคารักษา ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ดังนั้นจึงไดทดสอบความ
แตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 36, 37, 38, 39 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 36 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่จําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

5 คร้ัง 
3.78 3.63 3.54 3.75 

คร้ังแรก 3.78 - 0.15 0.24* 0.02 
2-3 คร้ัง 3.63 - - 0.09 0.13 
4-5 คร้ัง 3.54 - - - 0.22* 

มากกวา 5 คร้ัง 3.75 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 36 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่จําแนกตามจํานวนคร้ังในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนคร้ังในการใช
บริการท่ีมีความพึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก จํานวนครั้งในการใชบริการคร้ังแรก และจํานวนครั้ง
ในการใชบริการมากกวา 5 คร้ัง มีความพึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่มากกวา 
จํานวนครั้งในการใชบริการ 4-5 คร้ัง  
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ตารางที่ 37 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานราคาคารักษาจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

5 คร้ัง 
3.69 3.45 3.48 3.52 

คร้ังแรก 3.69 - 0.23* 0.20 0.16 
2-3 คร้ัง 3.45 - - 0.03 0.07 
4-5 คร้ัง 3.48 - - - 0.04 

มากกวา 5 คร้ัง 3.52 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 37 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษา จําแนก
ตามจํานวนครั้งในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนคร้ังในการใชบริการที่มีความพึงพอใจ
ดานราคาคารักษา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก 
จํานวนคร้ังในการใชบริการคร้ังแรก มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา จํานวนคร้ังใน
การใชบริการ 2-3 คร้ัง  
 
ตารางที่ 38 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

5 คร้ัง 
3.51 3.37 3.23 3.59 

คร้ังแรก 3.51 - 0.15 0.29* 0.08 
2-3 คร้ัง 3.37 - - 0.14 0.22* 
4-5 คร้ัง 3.23 - - - 0.36* 

มากกวา 5 คร้ัง 3.59 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 38 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารจําแนกตามจํานวนคร้ังในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนคร้ังในการใช
บริการที่มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู ไดแก จํานวนครั้งในการใชบริการคร้ังแรก มีความพึงพอใจดาน
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การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา จํานวนครั้งในการใชบริการ 4-5 คร้ัง  จํานวนครั้งใน
การใชบริการมากกวา 5 คร้ัง มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา 
จํานวนครั้งในการใชบริการ 2-3 คร้ัง และจํานวนครั้งในการใชบริการ 4-5 คร้ัง 
 
ตารางที่ 39 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

โดยภาพรวมจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

5 คร้ัง 
3.69 3.57 3.51 3.69 

คร้ังแรก 3.69 - 0.12 0.19 0.00 
2-3 คร้ัง 3.57 - - 0.07 0.12 
4-5 คร้ัง 3.51 - - - 0.19* 

มากกวา 5 คร้ัง 3.69 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 39 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยภาพรวมจําแนก
ตามจํานวนครั้งในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนคร้ังในการใชบริการที่มีความพึงพอใจ
โดยภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก จํานวน
คร้ังในการใชบริการมากกวา 5 คร้ัง มีความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกวา จํานวนครั้งในการใช
บริการ 4-5 คร้ัง 
 
เปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีตอโรงพยาบาลเอกชน 
 ในขั้นตอนนี้ ผูวิจัยไดตั้งตัวแปรอิสระ คือ ขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิรักษาพยาบาล เขตที่อยูอาศัย จํานวนครั้งในการใช
บริการ เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางกับตัวแปรตาม คือ ความจงรักภักดีโดยรวมที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชน ผลการศึกษามีดังนี้ 
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 สมมติฐานที่ 10 กลุมเพศตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชน  
ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 

    H1 : μ1 ≠ μ2 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ T-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.15 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังนั้น คา P มากกวาคา  จึงยอมรับ H0 สรุปไดวากลุมตัวอยาง
ของเพศชายและเพศหญิงความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 40) 
 
ตารางที่ 40 ผลการเปรียบเทียบความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเพศ 

ความจงรักภักดี 
เพศชาย เพศหญงิ 

T P 
X  S.D. X  S.D. 

1. ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ 3.60 0.64 3.49 0.68 1.56 0.12 
2. ดานการมาใชบริการซํ้า 3.33 0.66 3.21 0.97 1.35 0.18 
3. ดานพฤติกรรมการบอกตอ 3.56 0.66 3.50 0.79 0.80 0.42 
4. ดานความออนไหวตอราคา 3.09 0.73 3.02 0.90 0.78 0.44 

โดยภาพรวม 3.40 0.51 3.30 0.72 1.43 0.15 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 40 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเพศ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดาน พบวา ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในทุกดาน 
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 สมมติฐานที่ 11 กลุมอายุตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชน
ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
กลุมอายุตางกันมีจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 41) 
 
ตารางท่ี 41 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามอายุ 
ความจงรักภกัดี อายุ N X  S.D. F P 

1. ดานความต้ังใจที่จะมา
ใชบริการ 

ตํ่ากวา 20 ป 4 2.88 0.43 28.34 0.00* 
21-40 ป 293 3.38 0.61   
41-60 ป 75 4.07 0.61   
60 ปขึ้นไป 15 3.85 0.51   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใชบริการซ้ํา ตํ่ากวา 20 ป 4 2.50 0.58 10.55 0.00* 
21-40 ป 293 3.15 0.84   
41-60 ป 75 3.53 0.97   
60 ปขึ้นไป 15 4.13 0.23   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรมการบอก
ตอ 

ตํ่ากวา 20 ป 4 3.25 0.29 10.95 0.00* 
21-40 ป 293 3.41 0.74   
41-60 ป 75 3.91 0.73   
60 ปขึ้นไป 15 3.87 0.23   
Total 387 3.52 0.75   

4. ดานความออนไหวตอ
ราคา 

ตํ่ากวา 20 ป 4 3.00 1.15 19.06 0.00* 
21-40 ป 293 2.87 0.77   
41-60 ป 75 3.59 0.70   
60 ปขึ้นไป 15 3.63 1.39   
Total 387 3.04 0.84   
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ตารางท่ี 41 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามอายุ (ตอ) 
ความจงรักภกัดี อายุ N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

ตํ่ากวา 20 ป 4 2.91 0.11 21.99 0.00* 
21-40 ป 293 3.20 0.62   
41-60 ป 75 3.77 0.63   
60 ปขึ้นไป 15 3.87 0.47   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 41 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามกลุมอายุ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมา
ใชบริการซํ้า ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา ดังนั้นจึงไดทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 42, 43, 44, 45, 46 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 42 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

2.88 3.38 4.07 3.85 
ต่ํากวา 20 ป 2.88 - 0.50 1.19* 0.98* 
21-40 ป 3.38 - - 0.69* 0.47* 
41-60 ป 4.07 - - - 0.22 
60 ปขึ้นไป 3.85 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 42 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะ
มาใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 4 คู ไดแก กลุมอายุ 
41-60 ป และกลุมอายุ 60 ปขึ้นไป มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา 
กลุมอายุต่ํากวา 20 ป และกลุมอายุ 21-40 ป  
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ตารางที่ 43 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

2.50 3.15 3.53 4.13 
ต่ํากวา 20 ป 2.50 - 0.65 1.03 1.63* 
21-40 ป 3.15 - - 0.38* 0.99* 
41-60 ป 3.53 - - - 0.61 
60 ปขึ้นไป 4.13 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 43 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้า 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป มี
ความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา กลุมอายุ 21-40 ป  กลุมอายุ 60 ปขึ้นไป มี
ความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา กลุมอายุต่ํากวา 20 ป และกลุมอายุ 21-40 ป 
 
ตารางที่ 44 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานพฤติกรรมการบอกตอจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

3.25 3.14 3.91 3.87 
ต่ํากวา 20 ป 3.25 - 0.16 0.66 0.62 
21-40 ป 3.14 - - 0.50* 0.46 
41-60 ป 3.91 - - - 0.04 
60 ปขึ้นไป 3.87 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 44 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอจําแนกตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป 
มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอมากกวา กลุมอายุ 21-40 ป 
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ตารางที่ 45 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

3.00 2.87 3.59 3.63 
ต่ํากวา 20 ป 3.00 - 0.13 0.59 0.63 
21-40 ป 2.87 - - 0.71* 0.76* 
41-60 ป 3.59 - - - 0.05 
60 ปขึ้นไป 3.63 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 45 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป 
และกลุมอายุ 60 ปขึ้นไป มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคามากกวา กลุมอายุ 21-40 ป 
 
ตารางที่ 46 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

โดยภาพรวมจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

2.91 3.20 3.77 3.87 
ต่ํากวา 20 ป 2.91 - 0.29 0.87 0.96 
21-40 ป 3.20 - - 0.57* 0.67* 
41-60 ป 3.77 - - - 0.10 
60 ปขึ้นไป 3.87 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 46 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป และกลุมอายุ 60 ปขึ้นไป   
มีความจงรักภักดีโดยภาพรวมมากกวา กลุมอายุ 21-40 ป 
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 สมมติฐานที่ 12 สถานภาพตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชน
ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.14 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
สถานภาพตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 47) 
 
ตารางที่ 47 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามสถานภาพ 
ความจงรักภกัดี สถานภาพ N X  S.D. F P 

1. ดานความต้ังใจที่จะมา
ใชบริการ 

โสด 242 3.45 0.66 10.39 0.00* 
สมรส 134 3.71 0.68   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.00 0.00   

Total 387 3.52 0.67   
2. ดานการมาใชบริการซ้ํา  
 

โสด 242 3.10 0.77 11.81 0.00* 
สมรส 134 3.54 1.03   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.00 0.00   

Total 387 3.25 0.88   
3. ดานพฤติกรรมการบอก
ตอ  
 

โสด 242 3.42 0.77 11.32 0.00* 
สมรส 134 3.74 0.68   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.00 0.00   

Total 387 3.52 0.75   
4. ดานความออนไหวตอ
ราคา  
 

โสด 242 2.96 0.71 3.01 0.05* 
สมรส 134 3.19 1.06   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.00 0.00   

Total 387 3.04 0.84   
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ตารางที่ 47 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามสถานภาพ (ตอ) 
ความจงรักภกัดี สถานภาพ N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

โสด 242 3.23 0.59 11.68 0.00* 
สมรส 134 3.54 0.74   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.00 0.00   

Total 387 3.33 0.66   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 47 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสถานภาพ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมา
ใชบริการซํ้า ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา ดังนั้นจึงไดทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 48, 49, 50, 51, 52 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 48 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.45 3.71 3.00 
โสด 3.45 - 0.26* 0.45 
สมรส 3.71 - - 0.71* 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.00 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 48 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพที่มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจ
ที่จะมาใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก 
สถานภาพสมรส มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา สถานภาพโสด และ
สถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
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ตารางที่ 49 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.10 3.54 3.00 
โสด 3.10 - 0.44* 0.10 
สมรส 3.54 - - 0.54 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.00 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 49 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพที่มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ํา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก สถานภาพสมรส มี
ความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา สถานภาพโสด 
 
ตารางที่ 50 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานพฤติกรรมการบอกตอจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.42 3.74 3.00 
โสด 3.42 - 0.32* 0.42 
สมรส 3.74 - - 0.74* 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.00 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 50 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอจําแนกตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพที่มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรม
การบอกตอ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก สถานภาพ
สมรส มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอมากกวา สถานภาพโสด และสถานภาพ
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
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ตารางที่ 51 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

2.96 3.19 3.00 
โสด 2.96 - 0.22* 0.04 
สมรส 3.19 - - 0.19 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.00 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 51 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพท่ีมีความจงรักภักดีดานความออนไหว
ตอราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก สถานภาพ
สมรส มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคามากกวา สถานภาพโสด 
 
ตารางที่ 52 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

โดยภาพรวมจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.23 3.54 3.00 
โสด 3.23 - 0.31* 0.23 
สมรส 3.54 - - 0.54* 

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.00 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 52 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพที่มีความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก สถานภาพสมรส มีความจงรักภักดีโดย
ภาพรวมมากกวา สถานภาพสมรส และสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
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 สมมติฐานที่ 13 ระดับการศึกษาตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 = μ5 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 ≠ μ5 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฏิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
ระดับการศึกษาตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 53) 
 
ตารางท่ี 53 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามระดับการศึกษา 
ความจงรักภกัดี ระดับการศึกษา N X  S.D. F P 

1. ดานความต้ังใจที่จะมา
ใชบริการ 

มัธยมตน 3 3.08 0.29 6.99 0.00* 
มัธยมปลาย/ปวช. 6 4.42 0.90   
อนุปริญญาตร/ีปวส. 21 3.95 1.02   
ปริญญาตร ี 262 3.44 0.63   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.62 0.61   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใชบริการซ้ํา  
 

มัธยมตน 3 2.83 0.29 4.84 0.00* 
มัธยมปลาย/ปวช. 6 3.33 0.52   
อนุปริญญาตร/ีปวส. 21 3.90 0.83   
ปริญญาตร ี 262 3.15 0.95   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.40 0.63   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรมการบอก
ตอ  
 

มัธยมตน 3 3.00 0.00 2.12 0.08 
มัธยมปลาย/ปวช. 6 3.17 0.26   
อนุปริญญาตร/ีปวส. 21 3.90 0.83   
ปริญญาตร ี 262 3.50 0.76   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.52 0.69   
Total 387 3.52 0.75   
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ตารางท่ี 53 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 
ความจงรักภกัดี ระดับการศึกษา N X  S.D. F P 

4. ดานความออนไหวตอ
ราคา  
 

มัธยมตน 3 2.33 0.58 8.44 0.00* 
มัธยมปลาย/ปวช. 6 3.67 0.52   
อนุปริญญาตร/ีปวส. 21 3.76 0.89   
ปริญญาตร ี 262 2.91 0.83   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.23 0.77   
Total 387 3.04 0.84   

โดยภาพรวม 

มัธยมตน 3 2.81 0.00 6.42 0.00* 
มัธยมปลาย/ปวช. 6 3.65 0.16   
อนุปริญญาตร/ีปวส. 21 3.88 0.86   
ปริญญาตร ี 262 3.25 0.66   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.44 0.56   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 53 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมา
ใชบริการซํ้า และดานความออนไหวตอราคา ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวย
วิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 54, 55, 56, 57 ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 54 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
3.08 4.42 3.95 3.44 3.62 

มัธยมตน 3.08 - 1.33 0.87 0.36 0.54 
มัธยมปลาย/ปวช. 4.42 - - 0.46 0.98* 0.80 
อนุปริญญาตร/ี

ปวส. 
3.95 - - - 0.51* 0.33 

ปริญญาตรี 3.44 - - - - 0.18 
สูงกวาปริญญาตรี 3.62 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 54 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความจงรักภักดีดาน
ความตั้งใจที่จะมาใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู 
ไดแก ระดับการศึกษามัธยมปลาย/ปวช. และระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. มีความ
จงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี  
 
ตารางที่ 55 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
2.83 3.33 3.90 3.15 3.40 

มัธยมตน 2.83 - 0.50 1.07 0.31 0.57 
มัธยมปลาย/ปวช. 3.33 - - 0.57 0.19 0.07 
อนุปริญญาตร/ี

ปวส. 
3.90 - - - 0.76* 0.50 

ปริญญาตรี 3.15 - - - - 0.25 
สูงกวาปริญญาตรี 3.40 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 55 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความจงรักภักดีดานการมา
ใชบริการซ้ํา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก ระดับ
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การศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี 
 
ตารางที่ 56 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
2.33 3.67 3.76 2.91 3.23 

มัธยมตน 2.33 - 1.33 1.43 0.58 0.89 
มัธยมปลาย/ปวช. 3.67 - - 0.10 0.75 0.44 
อนุปริญญาตร/ี

ปวส. 
3.76 - - - 0.85* 0.54 

ปริญญาตรี 2.91 - - - - 0.31* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.23 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 56 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความจงรักภักดีดานความ
ออนไหวตอราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก ระดับ
การศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความจงรักภักดีดาน
ความออนไหวตอราคามากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 
ตารางที่ 57 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
2.81 3.65 3.88 3.25 3.44 

มัธยมตน 2.81 - 0.83 1.07 0.44 0.63 
มัธยมปลาย/ปวช. 3.65 - - 0.24 0.39 0.21 
อนุปริญญาตร/ี

ปวส. 
3.88 - - - 0.63* 0.44 

ปริญญาตรี 3.25 - - - - 0.19 
สูงกวาปริญญาตรี 3.44 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 57 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก ระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ 
ปวส. มีความจงรักภักดีโดยภาพรวมมากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 
 สมมติฐานที่ 14 อาชีพตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชน
ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 = μ5 = μ6 = μ7 = μ8 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 ≠ μ5 ≠ μ6 ≠ μ7 ≠ μ8 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฏิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
อาชีพตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 58) 
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ตารางท่ี 58 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามอาชีพ 
ความจงรกัภักดี อาชีพ N X  S.D. F P 

1. ดานความต้ังใจที่จะ
มาใชบริการ 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.69 0.63 9.06 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.84 0.35   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.91 0.69   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.37 0.67   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 4.00 0.69   
เกษตรกร 8 3.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.25 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.25 0.00   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใชบริการ
ซ้ํา 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.05 0.88 6.26 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.15 0.89   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.57 1.10   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.17 0.84   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 4.32 0.53   
เกษตรกร 8 3.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.00 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.00 0.00   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรมการ
บอกตอ  
 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.81 0.66 7.74 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.93 0.57   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.83 0.75   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.36 0.75   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.97 0.68   
เกษตรกร 8 3.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.00 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.00 0.00   
Total 387 3.52 0.75   

4. ดานความออนไหวตอ
ราคา  
 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.24 0.44 3.78 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.16 0.68   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 2.91 1.35   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 2.97 0.79   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.37 1.16   
เกษตรกร 8 3.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 2.00 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.50 0.00   
Total 387 3.04 0.84   
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ตารางท่ี 58 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามอาชีพ (ตอ) 
ความจงรกัภักดี อาชีพ N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.45 0.57 6.64 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.52 0.52   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.56 0.80   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.22 0.65   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.91 0.57   
เกษตรกร 8 3.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 2.81 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.19 0.00   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 58 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามอาชีพ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการ
ซ้ํา ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา ดังน้ันจึงไดทดสอบความ
แตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 59, 60, 61, 62, 63 ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 59 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

เกษียนอายุ
ราชการ 

3.69 3.84 3.91 3.37 4.00 3.00 3.25 4.25 
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

3.69 - 0.15 0.22 0.32 0.31 0.69 0.44 0.56 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

3.84 - - 0.07 0.47* 0.16 0.84 0.59 0.41 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว 

3.91 - - - 0.54* 0.09 0.91 0.66 0.34 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.37 - - - - 0.63* 0.37 0.12 0.88 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

4.00 - - - - - 1.00* 0.75 0.25 

เกษตรกร 3.00 - - - - - - 0.25 1.25 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.25 - - - - - - - 1.00 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.25 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  
 จากตารางที่ 59 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใช
บริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 4 คู ไดแก อาชีพประกอบ
ธุรกิจสวนตัว มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา อาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ และอาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน อาชีพแมบาน/ทํางานในครอบครัว มีความ
จงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน และอาชีพ
เกษตรกร 
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ตารางที่ 60 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

เกษียนอายุ
ราชการ 

3.05 3.15 3.57 3.17 4.32 3.00 3.00 4.00 
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

3.05 - 0.11 0.52 0.12 1.27* 0.05 0.05 0.95 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

3.15 - - 0.42 0.01 1.16* 0.15 0.15 0.85 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว 

3.57 - - - 0.40 0.75 0.57 0.57 0.43 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.17 - - - - 1.15* 0.17 0.17 0.83 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

4.32 - - - - - 1.32 1.32 0.32 

เกษตรกร 3.00 - - - - - - 0.00 1.00 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.00 - - - - - - - 1.00 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.00 
 

- - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 60 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้า 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู ไดแก อาชีพแมบา/ทํางานใน
ครอบครัว มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา อาชีพนักเรียน/นักศึกษา และ
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน 
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ตารางที่ 61 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

เกษียนอายุ
ราชการ 

3.81 3.93 3.83 3.36 3.97 3.00 3.00 4.00 
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

3.81 - 0.12 0.02 0.45 0.16 0.81 0.81 0.19 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

3.93 - - 0.10 0.57* 0.05 0.93 0.93 0.07 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว 

3.83 - - - 0.47 0.15 0.83 0.83 0.17 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.36 - - - - 0.62 0.36 0.36 0.64 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.97 - - - - - 0.97 0.97 0.03 

เกษตรกร 3.00 - - - - - - 0.00 1.00 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.00 - - - - - - - 1.00 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.00 
 

- - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 61 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอจําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก อาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอมากกวา อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน 
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ตารางที่ 62 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

เกษียนอายุ
ราชการ 

3.24 3.16 2.91 2.97 3.37 3.00 2.00 4.50 
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

3.24 - 0.07 0.32 0.26 0.13 0.24 1.24 1.26 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

3.16 - - 0.25 0.19 0.21 0.16 1.16 1.34 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว 

2.91 - - - 0.06 0.45 0.09 0.91 1.59* 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

2.97 - - - - 0.39 0.03 0.97 1.53* 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.37 - - - - - 0.37 1.37 1.13 

เกษตรกร 3.00 - - - - - - 1.00 1.50 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

2.00 - - - - - - - 2.50 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.50 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 62 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคา 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก อาชีพเกษียนอายุ
ราชการ มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคามากกวา อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว และ
อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน 
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ตารางที่ 63 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
โดยภาพรวมจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

เกษียนอายุ
ราชการ 

3.45 3.52 3.56 3.22 3.91 3.00 2.81 4.19 
นักเรียน/ 
นักศึกษา 

3.45 - 0.08 0.11 0.23 0.47 0.45 0.63 0.74 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

3.52 - - 0.03 0.30 0.39 0.52 0.71 0.67 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว 

3.56 - - - 0.34 0.36 0.56 0.74 0.63 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.22 - - - - 0.70* 0.22 0.41 0.97 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.91 - - - - - 0.91 1.10 0.27 

เกษตรกร 3.00 - - - - - - 0.19 1.19 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

2.81 - - - - - - - 1.38 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.19 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 63 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก อาชีพแมบาน/ทํางานในครอบครัว มีความจงรักภักดี
โดยภาพรวมมากกวา อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน 
 
 สมมติฐานที่ 15 รายไดตอเดือนตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 = μ5 = μ6 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 ≠ μ5 ≠ μ6 

   

 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
รายไดตอเดือนตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 64) 
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ตารางที่ 64 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามรายไดตอเดือน 
ความจงรักภักดี รายไดตอเดือน N X  S.D. F P 

1. ดานความตั้งใจท่ีจะ
มาใชบริการ 

ต่ํากวา 5,000 บาท 2 3.25 0.00 3.54 0.00* 
5,000-10,000 บาท 20 3.51 0.65   
10,001-15,000 บาท 33 3.47 0.64   
15,001-20,000 บาท 98 3.53 0.62   
20,001-25,000 บาท 108 3.34 0.77   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.70 0.60   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใช
บริการซ้ํา 

ต่ํากวา 5,000 บาท 2 3.00 0.00 8.67 0.00* 
5,000-10,000 บาท 20 3.15 0.59   
10,001-15,000 บาท 33 3.59 0.71   
15,001-20,000 บาท 98 3.03 0.72   
20,001-25,000 บาท 108 2.98 0.95   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.58 0.89   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรมการ
บอกตอ  
 

ต่ํากวา 5,000 บาท 2 3.00 0.00 8.75 0.00* 
5,000-10,000 บาท 20 3.55 0.48   
10,001-15,000 บาท 33 3.59 0.91   
15,001-20,000 บาท 98 3.18 0.55   
20,001-25,000 บาท 108 3.48 0.73   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.80 0.79   
Total 387 3.52 0.75   

4. ดานความออนไหว
ตอราคา  
 

ต่ํากวา 5,000 บาท 2 2.00 0.00 7.48 0.00* 
5,000-10,000 บาท 20 3.48 0.68   
10,001-15,000 บาท 33 2.82 0.81   
15,001-20,000 บาท 98 2.84 0.73   
20,001-25,000 บาท 108 2.90 0.92   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.33 0.79   
Total 387 3.04 0.84   
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ตารางที่ 64 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามรายไดตอเดือน (ตอ) 
ความจงรักภักดี รายไดตอเดือน N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

ต่ํากวา 5,000 บาท 2 2.81 0.00 8.14 0.00* 
5,000-10,000 บาท 20 3.42 0.50   
10,001-15,000 บาท 33 3.37 0.63   
15,001-20,000 บาท 98 3.14 0.50   
20,001-25,000 บาท 108 3.18 0.75   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.60 0.62   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

 จากตารางที่ 64 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมา
ใชบริการซํ้า ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา ดังนั้นจึงไดทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 65, 66, 67, 68, 69 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 65 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.25 3.51 3.47 3.53 3.34 3.70 
ตํ่ากวา 5,000 บาท 3.25 - 0.26 0.22 0.28 0.09 0.45 
5,000-10,000 บาท 3.51 - - 0.04 0.02 0.17 0.19 
10,001-15,000 บาท 3.47 - - - 0.06 0.13 0.23 
15,001-20,000 บาท 3.53 - - - - 0.19 0.17 
20,001-25,000 บาท 3.34 - - - - - 0.36* 
มากกวา 25,000 บาท 3.70 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 65 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใช
บริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก รายไดมากกวา 
25,000 บาท มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา รายได 20,001-25,000 
บาท 
 
ตารางที่ 66 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.00 3.15 3.59 3.03 2.98 3.58 
ตํ่ากวา 5,000 บาท 3.00 - 0.15 0.59 0.03 0.02 0.58 
5,000-10,000 บาท 3.15 - - 0.44 0.12 0.17 0.43 
10,001-15,000 บาท 3.59 - - - 0.56 0.61* 0.01 
15,001-20,000 บาท 3.03 - - - - 0.05 0.55* 
20,001-25,000 บาท 2.98 - - - - - 0.60* 
มากกวา 25,000 บาท 3.58 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 66 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้า แตก 
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู ไดแก รายได10,001-15,000 บาท 
มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซ้ํามากกวา รายได 20,001-25,000 บาท  รายไดมากกวา 
25,000 บาท มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา รายได 15,001-20,000 บาท 
และรายได 20,001-25,000 บาท 
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ตารางที่ 67 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.00 3.55 3.59 3.18 3.48 3.80 
ตํ่ากวา 5,000 บาท 3.00 - 0.55 0.59 0.18 0.48 0.80 
5,000-10,000 บาท 3.55 - - 0.04 0.37 0.07 0.25 
10,001-15,000 บาท 3.59 - - - 0.41 0.11 0.21 
15,001-20,000 บาท 3.18 - - - - 0.30 0.62* 
20,001-25,000 บาท 3.48 - - - - - 0.32* 
มากกวา 25,000 บาท 3.80 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 67 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอจําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก รายไดมากกวา 25,000 บาท     
มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอมากกวา รายได 15,001-20,000 บาท และรายได 
20,001-25,000 บาท 
 
ตารางที่ 68 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

2.00 3.48 2.82 2.84 2.90 3.33 
ตํ่ากวา 5,000 บาท 2.00 - 1.48 0.82 0.84 0.90 1.33 
5,000-10,000 บาท 3.48 - - 0.66 0.64 0.58 0.14 
10,001-15,000 บาท 2.82 - - - 0.02 0.08 0.52 
15,001-20,000 บาท 2.84 - - - - 0.06 0.50* 
20,001-25,000 บาท 2.90 - - - - - 0.44* 
มากกวา 25,000 บาท 3.33 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 68 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคา 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก รายไดมากกวา 25,000 บาท    
มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคามากกวา รายได 15,001-20,000 บาท และรายได 
20,001-25,000 บาท 
 
ตารางที่ 69 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

โดยภาพรวมจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

2.81 3.42 3.37 3.14 3.18 3.60 
ตํ่ากวา 5,000 บาท 2.81 - 0.61 0.55 0.33 0.36 0.79 
5,000-10,000 บาท 3.42 - - 0.05 0.28 0.25 0.18 
10,001-15,000 บาท 3.37 - - - 0.22 0.19 0.24 
15,001-20,000 บาท 3.14 - - - - 0.03 0.46* 
20,001-25,000 บาท 3.18 - - - - - 0.43* 
มากกวา 25,000 บาท 3.60 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 69 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก รายไดมากกวา 25,000 บาท มีความ
จงรักภักดีโดยภาพรวมมากกวา รายได15,001-20,000 บาท และรายได 20,001-25,000 บาท 
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 สมมติฐานที่ 16 สิทธิรักษาพยาบาลตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอ
โรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.08 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P มากกวาคา  จึงยอมรับ H0 สรุปไดวาสิทธิรักษา 
พยาบาลตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 70) 
 
ตารางท่ี 70 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 
ความจงรักภักดี สิทธิรักษาพยาบาล N X  S.D. F P 

1. ดานความตั้งใจที่
จะมาใชบริการ 

เบิกไมได 141 3.44 0.57 3.67 0.03* 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.42 0.88   
เบิกไดบางสวน 194 3.62 0.66   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใช
บริการซํ้า 

เบิกไมได 141 3.26 0.73 1.70 0.18 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.05 0.96   
เบิกไดบางสวน 194 3.30 0.96   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรม
การบอกตอ  
 

เบิกไมได 141 3.45 0.67 7.12 0.00* 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.24 0.64   
เบิกไดบางสวน 194 3.64 0.81   
Total 387 3.52 0.75   

4. ดานความ
ออนไหวตอราคา  
 

เบิกไมได 141 2.92 0.72 3.56 0.03* 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.27 0.92   
เบิกไดบางสวน 194 3.07 0.89   
Total 387 3.04 0.84   
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ตารางท่ี 70 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล (ตอ) 

ความจงรักภักดี สิทธิรักษาพยาบาล N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

เบิกไมได 141 3.27 0.51 2.51 0.08 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.24 0.77   
เบิกไดบางสวน 194 3.41 0.72   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   
 จากตารางที่ 70 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล พบวา ความจงรักภักดีโดย
ภาพรวม  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ 
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตาง
เปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 71, 72, 73 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 71 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 

สิทธิรักษาพยาบาล X  
เบิกไมได เบิกไดทั้งหมด เบิกไดบางสวน 

3.44 3.42 3.62 
เบิกไมได 3.44 - 0.02 0.18 

เบิกไดทั้งหมด 3.42 - - 0.20* 
เบิกไดบางสวน 3.62 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 71 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาลปนรายคู พบวา สิทธิรักษาพยาบาลท่ีมีความจงรักภักดี
ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
ไดแก สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไดบางสวน มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ
มากกวา สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไดทั้งหมด 
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ตารางที่ 72 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 

สิทธิรักษาพยาบาล X  
เบิกไมได เบิกไดทั้งหมด เบิกไดบางสวน 

3.45 3.24 3.64 
เบิกไมได 3.45 - 0.21 0.19 

เบิกไดทั้งหมด 3.24 - - 0.40* 
เบิกไดบางสวน 3.64 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 72 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาลเปนรายคู พบวา สิทธิรักษาพยาบาลที่มีความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
ไดแก สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไดบางสวน มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอมากกวา 
สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไดทั้งหมด 
 
ตารางที่ 73 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 

สิทธิรักษาพยาบาล X  
เบิกไมได เบิกไดทั้งหมด เบิกไดบางสวน 

2.92 3.27 3.07 
เบิกไมได 2.92 - 0.35* 0.15 

เบิกไดทั้งหมด 3.27 - - 0.20 
เบิกไดบางสวน 3.07 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 73 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาลเปนรายคู พบวา สิทธิรักษาพยาบาลที่มีความจงรักภักดี
ดานความออนไหวตอราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
ไดแก สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไดทั้งหมด มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคาตอ
มากกวา สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไมได 
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 สมมติฐานที่ 17 เขตที่อยูอาศัยตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
เขตที่อยูอาศัยตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 74) 
 
ตารางท่ี 74 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 
ความจงรักภักดี เขตท่ีอยูอาศัย N X  S.D. F P 

1. ดานความตั้งใจท่ีจะ
มาใชบริการ 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.56 0.42 3.26 0.04* 

กทม.และปริมณฑล 253 3.47 0.70   
ตางจังหวัด 71 3.69 0.71   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใช
บริการซ้ํา 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.45 0.87 3.99 0.02* 

กทม.และปริมณฑล 253 3.16 0.90   
ตางจังหวัด 71 3.39 0.79   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรมการ
บอกตอ  
 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.91 0.72 20.86 0.00* 

กทม.และปริมณฑล 253 3.35 0.72   
ตางจังหวัด 71 3.77 0.69   
Total 387 3.52 0.75   

4. ดานความออนไหว
ตอราคา  
 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.25 0.42 3.84 0.02* 

กทม.และปริมณฑล 253 2.96 0.87   
ตางจังหวัด 71 3.16 0.97   
Total 387 3.04 0.84   
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ตารางท่ี 74 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย (ตอ) 
ความจงรักภักดี เขตท่ีอยูอาศัย N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.54 0.50 8.74 0.00* 

กทม.และปริมณฑล 253 3.23 0.67   
ตางจังหวัด 71 3.50 0.66   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

  
 จากตารางที่ 74 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเขตที่อยูอาศัยพบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมา
ใชบริการซํ้า ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา ดังน้ันจึงไดทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 75, 76, 77, 78, 79 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 75 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.56 3.47 3.69 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.56 - 0.09 0.13 

กทม.และปริมณฑล 3.47 - - 0.23* 
ตางจังหวัด 3.69 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 75 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามเขตที่อยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตที่อยูอาศัยที่มีความจงรักภักดีดาน
ความตั้งใจที่จะมาใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
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ไดแก เขตที่อยูอาศัยตางจังหวัด มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา เขต
ที่อยูอาศัยกทม.และปริมณฑล 
 
ตารางที่ 76 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.45 3.16 3.39 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.45 - 0.29* 0.06 

กทม.และปริมณฑล 3.16 - - 0.23 
ตางจังหวัด 3.39 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 76 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามเขตท่ีอยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตที่อยูอาศัยที่มีความจงรักภักดีดานการมาใช
บริการซํ้า แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก เขตพ้ืนที่
ใกลเคียงโรงพยาบาล มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา เขตที่อยูอาศัยกทม.
และปริมณฑล 
 
ตารางที่ 77 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานพฤติกรรมการบอกตอจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.91 3.35 3.77 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.91 - 0.56* 0.15 

กทม.และปริมณฑล 3.35 - - 0.42* 
ตางจังหวัด 3.77 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 77 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอจําแนกตามเขตที่อยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตที่อยูอาศัยที่มีความจงรักภักดีดาน
พฤติกรรมการบอกตอ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก 
เขตท่ีอยูอาศัยตางจังหวัด และเขตพื้นที่ใกลเคียงโรงพยาบาล มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรม
การบอกตอมากกวา เขตที่อยูอาศัยกทม.และปริมณฑล 
 
ตารางที่ 78 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.25 2.96 3.16 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.25 - 0.29 0.08 

กทม.และปริมณฑล 2.96 - - 0.20* 
ตางจังหวัด 3.16 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 78 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามเขตที่อยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตที่อยูอาศัยที่มีความจงรักภักดีดานความ
ออนไหวตอราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก เขตที่
อยูอาศัยตางจังหวัด มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคามากกวา เขตท่ีอยูอาศัยกทม.
และปริมณฑล 
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ตารางที่ 79 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
โดยภาพรวมจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.54 3.23 3.50 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.54 - 0.31* 0.04 

กทม.และปริมณฑล 3.23 - - 0.27* 
ตางจังหวัด 3.50 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 79 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามเขตที่อยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตที่อยูอาศัยที่มีความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก เขตที่อยูอาศัยตางจังหวัด และเขต
พ้ืนที่ใกลเคียงโรงพยาบาล มีความจงรักภักดีโดยภาพรวมมากกวา เขตที่อยูอาศัยกทม.และ
ปริมณฑล 
 
 สมมติฐานที่ 18 จํานวนครั้งในการใชบริการตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอ
โรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
จํานวนคร้ังในการใชบริการตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 80) 
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ตารางท่ี 80 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

ความจงรักภักดีที่มี
ตอโรงพยาบาล

เอกชน 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ 

N X  S.D. F P 

1. ดานความตั้งใจที่จะ
มาใชบริการ 

คร้ังแรก 81 3.60 0.50 0.64 0.59 
2-3 คร้ัง 112 3.49 0.71   
4-5 คร้ัง 65 3.47 0.56   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.54 0.78   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใช
บริการซํ้า 

คร้ังแรก 81 2.60 0.86 29.14 0.00* 
2-3 คร้ัง 112 3.26 0.72   
4-5 คร้ัง 65 3.22 0.51   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.66 0.93   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรมการ
บอกตอ  
 

คร้ังแรก 81 3.62 0.59 0.96 0.41 
2-3 คร้ัง 112 3.46 0.79   
4-5 คร้ัง 65 3.45 0.52   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.55 0.89   
Total 387 3.52 0.75   

4. ดานความออนไหว
ตอราคา  
 

คร้ังแรก 81 2.78 0.95 4.84 0.00* 
2-3 คร้ัง 112 2.99 0.84   
4-5 คร้ัง 65 3.13 0.49   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.21 0.88   
Total 387 3.04 0.84   

โดยภาพรวม 

คร้ังแรก 81 3.15 0.57 4.72 0.00* 
2-3 คร้ัง 112 3.30 0.65   
4-5 คร้ัง 65 3.32 0.39   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.49 0.79   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 80 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ พบวา ความจงรักภักดี
โดยภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 ขอไดแก ดานการมาใชบริการซ้ํา และดาน
ความออนไหวตอราคา ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดัง
ตารางที่ 81, 82, 83 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 81 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

5 คร้ัง 
2.60 3.26 3.22 3.66 

คร้ังแรก 2.60 - 0.66* 0.61* 1.06* 
2-3 คร้ัง 3.26 - - 0.05 0.40* 
4-5 คร้ัง 3.22 - - - 0.45* 

มากกวา 5 คร้ัง 3.66 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 81 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนครั้งในการใชบริการที่มีความ
จงรักภักดีดานการมาใชบริการซ้ํา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 
5 คู ไดแก จํานวนครั้งในการใชบริการมากกวา 5 คร้ัง และจํานวนครั้งในการใชบริการ 4-5 คร้ัง 
และจํานวนครั้งในการใชบริการ 2-3 คร้ัง มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซ้ํามากกวา 
จํานวนครั้งในการใชบริการคร้ังแรก จํานวนคร้ังในการใชบริการมากกวา 5 คร้ัง มีความ
จงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา จํานวนครั้งในการใชบริการ 2-3 คร้ัง และจํานวนครั้ง
ในการใชบริการ 4-5 คร้ัง  
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ตารางที่ 82 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

5 คร้ัง 
2.78 2.99 3.13 3.21 

คร้ังแรก 2.78 - 0.21 0.35 0.43* 
2-3 คร้ัง 2.99 - - 0.14 0.22 
4-5 คร้ัง 3.13 - - - 0.08 

มากกวา 5 คร้ัง 3.21 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 82 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนคร้ังในการใชบริการที่มี
ความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
มีจํานวน 1 คู ไดแก จํานวนครั้งในการใชบริการมากกวา 5 คร้ัง มีความจงรักภักดีดานความ
ออนไหวตอราคามากกวา จํานวนครั้งในการใชบริการคร้ังแรก 
 
ตารางที่ 83 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

โดยภาพรวมจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

5 คร้ัง 
3.15 3.30 3.32 3.49 

คร้ังแรก 3.15 - 0.15 0.16 0.34* 
2-3 คร้ัง 3.30 - - 0.02 0.19 
4-5 คร้ัง 3.32 - - - 0.17 

มากกวา 5 คร้ัง 3.49 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 83 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามจํานวนครั้งในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนครั้งในการใชบริการที่มีความจงรักภักดี
โดยภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก จํานวน
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คร้ังในการใชบริการมากกวา 5 คร้ัง มีความจงรักภักดีโดยภาพรวมมากกวา จํานวนครั้งในการ
ใชบริการคร้ังแรก 
 
ขอเสนอแนะของผูใชบริการเก่ียวกับการใชบริการกับโรงพยาบาล 
 ขอเสนอแนะของกลุมตัวอยางเก่ียวกับการใชบริการกับโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง 
ผลการวิเคราะหพบวา มีผูใหขอมูล 40 คน โดยขอเสนอแนะที่มีความถี่สูงสุด ควรมีการติดปาย
บอกทางใหมากขึ้นกวาในปจจุบัน เนื่องจากโรงพยาบาลมีความซับซอนของโครงสรางตึกและ
แผนกตางๆ ทําใหคนไขลําบากในการเดินตามหาสถานที่ตางๆภายในโรงพยาบาล จํานวน 12 คน 
(ดังตารางที่ 84) 
 
ตารางที่ 84 จํานวนของขอเสนอแนะในการใชบริการกับโรงพยาบาลเอกชน 

ขอเสนอแนะ 
จํานวนผูให

ขอมูล 
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที ่  
1. แพทยควรแจงอาการของโรคที่คนไขเปนอยูใหชัดเจน หากคนไขเปน
โรคท่ีรายแรงถึงแกชีวติ และมีความยากในการรักษาควรแจงใหทราบโดย
ทันที เพ่ือใหคนไขมีสิทธิตดัสินใจในการจะเขารับการรักษาจาก
โรงพยาบาล 

4 

2. เจาหนาที่ควรใชเวลาในการปฏิบัติงานตางๆ ที่รวดเร็วขึ้น โดยควรมี
การกําหนดเวลาหรือวิธีการที่จะสามารถบอกแกคนไขไดวา ใชเวลาในแต
ละกิจกรรมประมาณเทาใด 

5 

ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก  
3. ควรปรับปรุงความสะอาดของหองน้ําอยูขณะ ทุกชวงเวลาของวนั 
เน่ืองจากมีบางเวลาที่หองน้าํสกปรกมาก แตไมไดรับการทําความสะอาด 

6 

4. หองน้ําของโรงพยาบาลความมีมาตรฐานเดียวกันทั้งหมด โดยพบวา
หองนํ้าบางชั้นมีสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานครบ และมีบางชั้นมีไมครบ 
ทําใหไมสะดวกในการใชหองนํ้า 

5 

ดานราคาคารักษาพยาบาล  
5. โรงพยาบาลควรปรับปรุงระบบการแจงสิทธิการเบิกคาใชจายการ
รักษาพยาบาลใหแกคนไขที่ชัดเจน เน่ืองจากพบวาคนไขไดรับแจงสิทธวิา
เบิกได แตเม่ือรักษาแลวคนไขกลับเบิกคารักษาไมได 

8 
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ตารางที่ 84 จํานวนของขอเสนอแนะในการใชบริการกับโรงพยาบาลเอกชน (ตอ) 

ขอเสนอแนะ 
จํานวนผูให

ขอมูล 
ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  
6. ควรมีการตดิปายบอกทางใหมากขึ้นกวาในปจจุบัน เน่ืองจาก
โรงพยาบาลมีความซับซอนของโครงสรางตึกและแผนกตางๆ ทําใหคนไข
ลําบากในการเดินตามหาสถานที่ตางๆ ภายในโรงพยาบาล 

12 

  
สรุปผลการวิเคราะหขอมูล และอภิปรายผล  
 การวิจัยเร่ือง “การศึกษาปจจัยความพึงพอใจและความจงรักภักดีของโรงพยาบาล
เอกชนแหงหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา แผนกผูปวยนอก (OPD) มีวัตถุประสงค
เพ่ือศึกษาและวัดระดับความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน เพ่ือศึกษาและวัดระดับความ
จงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน เพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความพึง
พอใจของคนไขของโรงพยาบาลเอกชน และเพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอ
ความจงรักภักดีของคนไขของโรงพยาบาลเอกชน 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี กลุมตัวอยางใชวิธีการสุมแบบบังเอิญภายใน จํานวน 387 คน 
โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative 
Analysis) ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย ( X )
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือบรรยายขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ศึกษาที่ระดับ
ความเชื่อม่ันรอยละ 95 ความควาดเคลื่อน 0.05 และอธิบายระดับความพึงพอใจและระดับความ
จงรักภักดี ใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก สถิติ T-test หาคาความแตกตาง
ระหวางตัวแปรอิสระ 2 กลุม และใชสถิติ F-test (One ways Anova)เพ่ือหาความแตกตาง
ระหวางตัวแปรอิสระ 3 กลุมขึ้นไป และใช Scheffe ในการวิเคราะหความแตกตางเปนรายคู ซึ่ง
ในการวิเคราะหหาคาทางสถิติทั้งหมดน้ีผูวิจัยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (โปรแกรม SPSS)
ในการวิเคราะหขอมูล 
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 การศึกษาในครั้งนี้สามารถสรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงคของการวิจัยไดดังนี้ 
 
ตารางที่ 85 สรุปผลการศึกษา 

สรุปผลการศึกษา 
ความพึงพอใจ 

Customer Satisfaction 
ความจงรักภักดี 

Customer Loyalty 
ผลการศึกษาระดับ ระดับมาก ระดับปานกลาง 
ผลการเปรียบเทียบ   
เพศ 

  
อายุ   
สถานภาพ 

  
ระดับการศึกษา   
อาชีพ   
รายไดตอเดือน 

  
สิทธิรักษาพยาบาล 

 
 

เขตที่อยูอาศัย   
จํานวนครั้งในการใชบริการ   
หมายเหตุ :  หมายความวา ตัวแปรอิสระที่ศึกษามีผลทําใหตัวแปรตาม แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังน้ันจากตารางที่ 24 สามารถอธิบายผล
การศึกษาตามวัตถุประสงคของการวิจัยไดดังนี้ 

 
 เพ่ือศึกษาและวัดระดับความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน  
 ผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอกโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก ( X = 3.63, S.D. = 0.41) และสามารถพิจารณาเปนรายดานทั้ง 4 ดาน 
ดังนี้  
 ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ อยูในระดับมาก ( X = 3.69, S.D. = 0.49) ซึ่ง
เม่ือพิจารณารายขอพบวาขอที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือ ความพรอม ทันสมัยของอุปกรณ/ 
เคร่ืองมือที่เก่ียวของในการตรวจรักษาโรค อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.30, S.D. = 0.64)  
 ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก ( X = 3.84, S.D. = 0.51) 
เม่ือพิจารณารายขอพบวาขอที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือ สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบ 
อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.21, S.D. = 0.70) นอกน้ันพบวาอยูในเกณฑระดับมากทั้งหมด  
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 ดานราคาคารักษา อยูในระดับมาก ( X = 3.53, S.D. = 0.52) ซึ่งเม่ือพิจารณารายขอ
พบวามี 3 ขอ ที่มีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก การแจงยอดคาใชจายหลังการรักษาอยาง
ชัดเจน ( X = 3.61, S.D. = 0.65) การแจงลวงหนาสําหรับคาใชจายเฉพาะทาง ( X = 3.64, S.D. 
= 0.62) และการสอบถามราคาคารักษาลวงหนา เชน ราคาสําหรับแพคเกจตรวจสุขภาพตางๆ  
( X = 3.55, S.D. = 0.62) ซึ่งมีประเด็นขอที่ไดรับความพึงพอใจนอยสุดในดานน้ีคือ คาใชจายใน
การรักษามีความเหมาะสมคุมคากับการรักษา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.32, S.D. = 0.62)  
 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร อยูในระดับมาก ( X = 3.45, S.D. = 0.57) 
ประเด็นขอที่สูงที่สุดในดานน้ีคือ มีบุคลากรประชาสัมพันธสําหรับใหคําแนะนําและขอมูลให
เขาใจไดชัดเจน อยูในระดับมาก ( X = 3.56, S.D. = 0.59) ประเด็นขอที่นอยสุดในดานน้ีคือการ
ประชาสัมพันธของทางโรงพยาบาลไปยังสื่อตางๆ อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.31, S.D. = 
0.71) 
 
 เพ่ือศึกษาและวัดระดับความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน  
 ผลการศึกษาพบวา ระดับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอกโดยภาพ
รวมอยูในระดับปปปานกลาง ( X = 3.33, S.D. = 0.66) และสามารถพิจารณาเปนรายดานทั้ง 4 
ดาน ดังนี้ 
 ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ อยูในระดับมาก ( X = 3.52, S.D. = 0.67) ซึ่งเม่ือ
พิจารณารายขอพบวาทุกขออยูในระดับมากทั้งหมด ซึ่งขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ แมวาทานจะมี
ทางเลือกในรักษาพยาบาลจากแหลงอ่ืนๆ ทานก็ยังชื่นชอบโรงพยาบาลนี้อยูในระดับมาก ( X = 
3.58, S.D. = 0.79) รองลงมาคือ โรงพยาบาลแหงน้ีเปนตัวเลือกแรกเม่ือเทียบกับโรงพยาบาล
แหงอ่ืน ( X = 3.56, S.D. = 0.83) 
 ดานการมาใชบริการซํ้า อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.25, S.D. = 0.88) เม่ือพิจารณา
รายขอพบวาทั้ง 2 ขออยูในระดับปานกลางอีกดวย โดยลูกคามีการมาใชบริการรักษาพยาบาล
ซ้ําแลวหลายครั้ง ( X = 3.26, S.D. = 0.96) และ ยินดีที่จะเดินทางมาใชบริหารซํ้าแมวาการ
เดินทางของทานจะมีปญหาอุปสรรค ( X = 3.24, S.D. = 0.92) 
 ดานพฤติกรรมการบอกตอ อยูในระดับมาก ( X = 3.52, S.D. = 0.75) เม่ือพิจารณา
รายขอพบวาทั้ง 2 ขออยูในระดับมากดวยเชนกัน โดยลูกคาจะมีการแนะนําเพ่ือน ครอบครัว 
หรือญาติ ใหมาใชบริการรักษาพยาบาล ( X = 3.49, S.D. = 0.81) และ พูดถึงแตสิ่งที่ดีเก่ียวกับ
โรงพยาบาลแหงนี้กับผูอ่ืน ( X = 3.55, S.D. = 0.80) 
 ดานความออนไหวตอราคา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.04, S.D. = 0.84) เม่ือ
พิจารณารายขอพบวาทั้ง 2 ขออยูในระดับปานกลางอีกดวย ซึ่งลูกคาจะยังคงมารับการ
รักษาพยาบาลกับโรงพยาบาลแหงนี้หากแมวามีคาใชจายที่สูงขึ้น ( X = 3.02, S.D. = 0.90) และ 



113 

ยอมจายคารักษาพยาบาลหากมีการรักษาบางอาการที่แพงกวาโรงพยาบาลแหงอ่ืน ( X = 3.07, 
S.D. = 0.86) 
 
 เพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความพึงพอใจของคนไขของ
โรงพยาบาลเอกชน 
 ผลการศึกษาตัวแปรอิสระ คือ ขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิรักษาพยาบาล เขตที่อยูอาศัย จํานวนครั้งในการใช
บริการ เพ่ือเปรียบเทียบกับตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน  
 ผลการศึกษาพบวาตัวแปรอิสระที่ มีผลตอความพึงพอใจของผู ใชบริการของ
โรงพยาบาลเอกชน มีดังนี้ 
 1) เพศ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเพศ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2) อายุ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามกลุมอายุ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดานราคาคารักษา และ
ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 3) สถานภาพ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสถานภาพ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 4) ระดับการศึกษา 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดานราคาคา
รักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
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 5) อาชีพ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดานราคาคารักษา และ
ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 6) รายไดตอเดือน 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 7) สิทธิรักษาพยาบาล 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม ไมแตก 
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 8) เขตที่อยูอาศัย 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ 
 9) จํานวนครั้งในการใชบริการ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดาน
ราคาคารักษา ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 
 เพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความจงรักภักดีของคนไขของ
โรงพยาบาลเอกชน 
 ผลการศึกษาตัวแปรอิสระ คือ ขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิรักษาพยาบาล เขตที่อยูอาศัย จํานวนครั้งในการใช
บริการ เพ่ือเปรียบเทียบกับตัวแปรตาม คือ ความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน 
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 ผลการศึกษาพบวา ตัวแปรอิสระที่มีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการของ
โรงพยาบาลเอกชน มีดังนี้ 
 1)  เพศ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเพศ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2) อายุ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามกลุมอายุ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการซํ้า ดาน
พฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา 
 3) สถานภาพ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสถานภาพ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการซํ้า 
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา 
 4)  ระดับการศึกษา 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการ
ซ้ํา และดานความออนไหวตอราคา 
 5) อาชีพ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามอาชีพ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการซํ้า ดาน
พฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา 
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 6)  รายไดตอเดือน 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการซํ้า 
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา 
 7) สิทธิรักษาพยาบาล 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 8)  เขตที่อยูอาศัย 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเขตที่อยูอาศัยพบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการซํ้า 
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา 
 
 จํานวนครั้งในการใชบริการ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่ มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 ขอไดแก ดานการมาใชบริการซํ้า และดานความ
ออนไหวตอราคา 
 จากผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก (OPD) 
ของโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปไดดังนี้ (รูปที่ 2) 
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รูปที่ 2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบรกิารแผนกผูปวยนอก 
 
 จากรูปที่ 2 อธิบายไดวา ผูใชบริการที่มาใชบริการแผนกผูปวยนอก (OPD) ของทาง
โรงพยาบาล มีความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกมากที่สุดเปนอันดับหนึ่ง 
อันดับรองมาคือ ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดานราคาคารักษา และดานการ
ประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร เรียงตามลําดับ หมายความวา ผูใชบริการที่มารับการรักษา 
พยาบาลพึงพอใจในความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ตั้งของโรงพยาบาลทั้งภายในและ
ภายนอก และพอใจในการบริการของแพทย รวมถึงการบริการของเจาหนาที่อีกดวย 
 ผูใชบริการพึงพอใจกับคารักษาพยาบาลอันเนื่องมาจากการที่โรงพยาบาลมีการแจง
คาใชจายลวงหนา และพึงพอใจกับการที่โรงพยาบาลมีบุคลากรคอยใหคําแนะนําและประชาสัมธ
ขอมูลขาวสารอันเปนประโยชน เพ่ือแนะนําขอมูลใหคนไขและผูมาใชบริการสามารถเขาใจได
ชัดเจน  
 มีผลสอดคลองกับงานวิจัยของ (จีรภรณ รับรอง. 2551) ซึ่งพบวาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอโรงพยาบาลเอกชนอยูในระดับมากที่สุด 3 ดานคือ ดานแพทยใหการรักษาอยางมือ
อาชีพ ดานความนาเชื่อถือ และดานอุปกรณที่ทันสมัย 

 

การ
ใหบริการ
ของ

แพทย/
เจาหนาที่ 

สถานที่
และสิ่ง
อํานวย
ความ
สะดวก 

ราคาคา
รักษา 

การ
ประชาสั
มพันธ
ขอมูล
ขาวสาร 

โดย
ภาพรวม

ระดับความพึงพอใจ 3.69 3.84 3.53 3.45 3.63

1.00
1.50
2.00
2.50
3.00
3.50
4.00

นอ
ย 

  ป
าน

กล
าง

   
มา

ก

ระดับความพึงพอใจ
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 ผลการศึกษาพบวา ระดับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอก (OPD) 
ของโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปไดดังนี้ (รูปที่ 3) 
 

 
 

รูปที่ 3 ระดับความจงรักภักดีตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
 
 จากรูปที่ 3 อธิบายไดวา ผูใชบริการที่มาใชบริการแผนกผูปวยนอก (OPD) ของทาง
โรงพยาบาล มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ
มากที่สุดเปนอันดับหนึ่งเทากัน อันดับรองมาคือ ดานการมาใชบริการซ้ํา และดานความ
ออนไหวตอราคา เรียงตามลําดับ หมายความวา นอกจากผูใชบริการจะมีความตั้งใจมาใชบริการ
แลว จะมีการแนะนําเพ่ือน ครอบครัว ญาติพ่ีนอง เพ่ือใหมาใชบริการกับทางโรงพยาบาล และ
ผูใชบริการที่เคยมารับการรักษาอาการแลวมักจะเลือกโรงพยาบาลแหงน้ีเปนตัวเลือกแรกเม่ือ
เทียบกับโรงพยาบาลอ่ืน 
 ซึ่งสอดคลองกับ (เรืองวิชย เรืองวนิช. 2555) ซึ่งไดศึกษาระดับความจงรักภักดีของ
ผูบริโภคในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนหลังภาวะวิกฤตมหาอุทกภัยป 2554 ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา ระดับความจงรักภักดีดานการใชบริการซํ้า คือ แมหลังวิกฤตนํ้าทวม
ผูบริโภคก็ยังจะเดินทางไปใชบริการที่โรงพยาบาลเอกชนในครั้งตอไป 
 

ความ
ตั้งใจที่จะ
มาใช
บริการ 

การมาใช
บริการ
ซ้ํา 

พฤติกรร
มการ
บอกตอ 

ความ
ออนไหว
ตอราคา 

โดย
ภาพรวม

ระดับความจงรักภักดี 3.52 3.25 3.52 3.04 3.33

1.00

1.50

2.00

2.50

3.00

3.50

4.00

นอ
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  ป
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าง
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ก

ระดับความจงรักภักดี
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 ผลการศึกษาพบวา คนไขและผูมาใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันจะมีความพึง
พอใจที่มีตอแผนกผูปวยนอก (OPD) ของทางโรงพยาบาลโดยภาพรวมแตกตางกัน และพบวา 
ระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. มีความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกวา มัธยมปลาย/ปวช. 
และระดับการศึกษาปริญญาตรี  
 ซึ่งสอดคลองกับการวิจัยของ (เจตสุดา แสงสวาง. 2553) ที่ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ผลการวิจัยพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา 
มีผลตอความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาล 
 
ขอเสนอแนะ 
 จากกรณีศึกษา จากผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจโดยภาพรวม อยูในระดับ
มาก แตหากทางโรงพยาบาล จะตองการพัฒนาบริการสูการบริการที่ดีเลิศ (Excellent Service)  
ดังน้ัน ผูวิจัยมีจึงแนะนําวาควรพัฒนาระดับความพึงพอใจใหมีระดับที่ดีมากท่ีสุด โดยการเพิ่ม
ขีดสมรรถนะดานการบริการ อันจะสงผลตอระดับความจงรักภักดีที่มากขึ้นตามดวย 
 และสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป ผูวิจัยมีขอเสนอแนะวาควรมีการวิจัยศึกษาสวนประสม
การตลาดเพ่ิมเติมเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดดานการบริการ หรือทั่กษาเรียกวา 7Ps อัน
ประกอบไปดวย ดานการรักษาของแพทย (Product) ดานราคาการรักษา (Price) อาคารสถานที่
(Place) และการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร (Promotion) แลวควรมีการการศึกษาวิจัยดาน
บุคลากร (People in Services) ดานกระบวนการใหบริการ (Process)  และดานการใหบริการ
ลูกคา (Customer Service) เพ่ือที่จะไดทราบถึงขอมูลเชิงลึกสําหรับธุรกิจการบริการ ตาม
แนวคิดและทฤษฎีของเพยเน เอเดรียน องคประกอบเพ่ิมเติมอีก 3 องคประกอบสามารถอธิบาย
ไดดังนี้ 
 ดานบุคลากร (People in Services) บุคลากรในองคกรถือเปนหัวใจหลักและมีความ 
สําคัญอยางยิ่ง ซึ่งเริ่มตั้งแตกระบวนการสรรหา การคัดเลือก การสรางแรงจูงใจ รวมถึงการ
ฝกอบรมใหธุรกิจดานการบริการไปสูความสําเร็จ 
 ดานกระบวนการใหบริการ (Process) จัดไดวาเปนสวนสําคัญของสวนประสม
การตลาดดานการบริการ เน่ืองจากเปนตัวกําหนดกระบวนการดําเนินงานตางๆ และผูใชบริการ
สามารถรับรูวาระบบกระบวนการของธุรกิจการบริการน้ันเปนอยางไร  
 ดานการใหบริการลูกคา (Customer Service) กลาวคือ กิจกรรมที่มีการเตรียม การ
เก่ียวกับการใหบริการลูกคา ตั้งแตกอนผูใชบริการจะเขามารับบริการ และในขณะที่ใชบริการอยู 
ปละหลังจากไดรับบริการเสร็จส้ินแลว  
 ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งที่จะไดมีผูสนใจนําขอมูลวิจัยนี้นําไปวิจัยศึกษาตอในดาน 7Ps 
และดานอ่ืนๆ หรือใชเพ่ือเปนประโยชนในแนวทางอางอิงการวิจัยอ่ืนๆ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การศึกษาปจจัยความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของโรงพยาบาลเอกชน  
กรณีศึกษา แผนกผูปวยนอก (OPD) ของโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย 

  
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับน้ีจัดทําขึ้นเพื่อเปนสวนประกอบในการทําวิจัยนักศึกษาปริญญาโท 
บริหารธุรกิจ มหาบัณฑิต สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน วิชาสารนิพนธ คณะบริหารธุรกิจ โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือการศึกษาปจจัยความพึงพอใจและความจงรักภักดีโรงพยาบาลเอกชน ขอมูล
ในแบบสอบถามนี้จะนําไปใชประโยชนในการศึกษา คําตอบของทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งใน
การนํามาประมวลผลใหทราบถึงความพึงพอใจการบริการรักษาของทางโรงพยาบาล ขอมูลที่ได
จากทานผูวิจัยจะเก็บเปนความลับ และผูวิจัยหวังเปนอยางวาจะไดรับความรวมมือจากทานใน
การตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามประกอบดวยคําถาม 4 สวน ดังนี้ 
 สวนที ่1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบ 
 สวนที ่2 ความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
 สวนที่ 3 ความจงรักภักดีตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
 สวนที่ 4 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 

วุทธทิธิ์ บุญมี 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบ 
คําชี้แจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ในขอที่ตรงกับความเปนจริงและในชองที่ตรงกับความ

คิดเห็นของทานมากที่สุด 
 
1. เพศ 
  ชาย  หญิง 
2. อายุ 
  ต่ํากวา 20 ป      21 - 40 ป       
  41 – 60 ป          60 ปขึ้นไป 
3. สถานภาพสมรส 
  โสด   สมรส  หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
4. ระดับการศกึษา 

  มัธยมตน  มัธยมปลาย/ปวช.          
  อนุปริญญาตรี/ปวส.    ปริญญาตรี               
  สูงกวาปริญญาตรี  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………......…….   

5. อาชีพ 
  นักเรียน/นักศึกษา         รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
  ประกอบธุรกิจสวนตัว  ลูกจาง/พนักงานเอกชน 
  แมบาน/ทํางานในครอบครัว       เกษตรกร 
  ไมมีอาชีพ/วางงาน                อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………..          
6. รายไดตอเดือน 
  ต่ํากวา 5,000 บาท         5,000-10,000 บาท           
  10,001-15,000 บาท  15,001-20,000 บาท           
  20,001-25,000 บาท       มากกวา 25,000 บาท 
7. ทานเบิกคารักษาพยาบาลไดหรือไม 
  เบิกไมได          เบกิไดทั้งหมด     เบิกไดบางสวน 
8. ปจจุบันที่พักของทานตั้งอยูที่ 
   อาศัยอยูในบริเวณเขตพื้นที่ใกลเคียงโรงพยาบาล            
  อาศัยอยูในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล           
   อาศัยอยูตางจังหวัด  
9. จํานวนครั้งที่มาใชบริการ แผนกผูปวยนอก 
  คร้ังแรก  2-3 คร้ัง         4-5 คร้ัง        มากกวา 5 คร้ัง 
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สวนที่ 2 ความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองตามความคิดเห็นของทาน 
 

ขอคําถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
นอย 
ที่สุด 
(1) 

นอย 
(2) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

มาก 
(4) 

มาก 
ที่สุด 
(5) 

ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ 
1. ใหบริการรวดเร็ว      
2. ดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจใหบริการดวยความ
สุภาพ เปนมิตร/อัธยาศัยดี 

     

3. เจาหนาที่อธิบายและใหคําแนะนําหรือตอบขอซักถาม
อยางชัดเจนตรงประเด็น 

     

4. การใหบริการรักษาของแพทยเปนไปตามระยะเวลาที่
เหมาะสม 

     

5. การประสานงานระหวางหนวยงานมีความรวดเร็ว       
6. เจาหนาที่รบัฟงปญหาของผูรับบริการ       
7. ความเชื่อถอืของการใหบริการตรวจ-รักษา       
8. ความพรอม ทันสมัยของอปุกรณ/เครื่องมอืที่เก่ียวของใน
การตรวจรักษาโรค 

     

9. ขั้นตอนการใหบริการ สะดวก ไมยุงยากซับซอน       
ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก 
10. สถานที่ต้ังมีความสะดวกในการเดินทางมาเขาถึงการใช
บริการรักษา 

     

11. ความพรอมของอุปกรณอํานวยความสะดวก เชน เกาอี้ 
หนังสือพิมพ ตูน้ําด่ืม ฯลฯ 

     

12. สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบ      
13. มีความชัดเจนของปายตางๆ ( เชน ปายประชาสัมพันธ 
ปายบอกจุดบริการ) 

     

14. มีหองน้ําที่สะอาด      
15. มีสถานที่จอดรถ สะดวก พอเพียง      
16. มีมุมหรือส่ือ เอกสารในการใหความรู      
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ขอคําถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
นอย 
ที่สุด 
(1) 

นอย 
(2) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

มาก 
(4) 

มาก 
ที่สุด 
(5) 

ดานราคาคารักษา 
17. คาใชจายในการรักษามีความเหมาะสมคุมคากับการ
รักษา 

     

18. การแจงยอดคาใชจายหลังการรักษาอยางชัดเจน      
19. การแจงลวงหนาสําหรับคาใชจายเฉพาะทาง (เชน การ
ผาตัด หรือ ศัลยกรรม ฯลฯ) 

     

20. การสอบถามราคาคารักษาลวงหนา เชน ราคาสําหรับ
แพ็คเกจตรวจสุขภาพตางๆ 

     

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
21. มีบุคลากรประชาสัมพันธสําหรับใหคําแนะนําและขอมลู
ใหเขาใจไดชัดเจน 

     

22. มีปายส่ือโฆษณาการใหบริการเฉพาะทางของทาง
โรงพยาบาลที่เห็นไดชัดเจน 

     

23. การประชาสัมพันธของทางโรงพยาบาลไปยังส่ือตางๆ 
(เชน หนังสือพมิพ นิตยสาร วิทยุ) 

     

24. มีเว็บไซตของทางโรงพยาบาลที่ใหขอมูลและขาวสาร
ตางๆ ทันสมัย 
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สวนที่ 3 ความจงรักภักดีตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองตามความคิดเห็นของทาน 
 

ขอคําถาม 

ระดับความจงรักภกัด ี
นอย 
ที่สุด 
(1) 

นอย 
(2) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

มาก 
(4) 

มาก 
ที่สุด 
(5) 

ความต้ังใจที่จะมาใชบริการ 
1. โรงพยาบาลแหงนี้เปนตัวเลือกแรกเมื่อเทียบกับ
โรงพยาบาลแหงอื่น 

     

2. แมวาทานจะมีทางเลือกในรักษาพยาบาลจากแหลงอื่นๆ 
ทานก็ยังชื่นชอบโรงพยาบาลนี้ 

     

3. ทานมีความรูสึกวาโรงพยาบาลนี้ดูแลทานเปรียบเสมือน
ครอบครัวของทาน 

     

4. โรงพยาบาลแหงนี้ควรไดรับความภักดีจากทานในระดับ
ใด 

     

การมาใชบริการซ้ํา 
5. ทานมาใชบริการรักษาพยาบาลซ้ําแลวหลายครั้ง      
6. ทานยินดีที่จะเดินทางมาใชบริหารซ้ําแมวาการเดินทาง
ของทานจะมีปญหาอุปสรรค 

     

พฤติกรรมการบอกตอ 
7. ทานมีการแนะนําเพื่อน ครอบครัว หรือญาติ ใหมาใช
บริการรักษาพยาบาล 

     

8. ทานพูดถึงแตส่ิงที่ดีเก่ียวกับโรงพยาบาลแหงนี้กับผูอื่น      
ความออนไหวตอราคา 
9. ทานจะยังคงมารับการรักษาพยาบาลกับโรงพยาบาลแหง
นี้หากแมวามีคาใชจายที่สูงขึ้น 

     

10. ทานยอมจายคารักษาพยาบาลหากมีการรักษาบาง
อาการท่ีแพงกวาโรงพยาบาลแหงอืน่ 
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สวนที่ 4 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 ทานมีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการใชบริการกับโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราช
การุณย ดังนี้ 
……………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………….
…………………………………………………………………………………………………….... 
……………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………….
…………………………………………………………………………………………………….... 
……………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………….
…………………………………………………………………………………………………….... 
 
 

ขอขอบพระคณุในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข. 
คา IOC ของแบบสอบถาม 
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ขอคําถาม ความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
 

ขอคําถาม 
ผูเชี่ยวชาญ 

คา IOC 
การแปล

ผล 1 2 3 
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาท่ี 
1. ใหบริการรวดเร็ว 1 1 1 1.00 ผาน 
2. ดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจใหบริการดวย
ความสุภาพ เปนมิตร /อัธยาศัยดี 

1 1 1 1.00 ผาน 

3. เจาหนาท่ีอธิบายและใหคําแนะนําหรือตอบขอ
ซักถามอยางชัดเจนตรงประเด็น 

1 1 1 1.00 ผาน 

4. การใหบริการรักษาของแพทยเปนไปตาม
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

1 1 1 1.00 ผาน 

5. การประสานงานระหวางหนวยงานมีความรวดเร็ว 1 1 1 1.00 ผาน 
6. เจาหนาท่ีรับฟงปญหาของผูรับบริการ 1 1 1 1.00 ผาน 
7. ความเชื่อถือของการใหบริการตรวจ-รักษา 1 0 1 0.67 ผาน 
8. ความพรอม ทันสมัยของอุปกรณ/เครื่องมือท่ี
เกี่ยวของในการตรวจรักษาโรค 

1 1 0 0.67 ผาน 

9. ขั้นตอนการใหบริการ สะดวก ไมยุงยากซับซอน 1 1 1 1.00 ผาน 
ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 
10. สถานท่ีตั้งมีความสะดวกในการเดินทางมาเขาถึง
การใชบริการรักษา 

1 1 1 1.00 ผาน 

11. ความพรอมของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
เชน เกาอี้ หนังสือพิมพ ตูน้ําดื่ม ฯลฯ 

1 1 1 1.00 ผาน 

12. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ 1 1 1 1.00 ผาน 
13. มีความชัดเจนของปายตางๆ  
(เชน ปายประชาสัมพันธ ปายบอกจุดบริการ) 

1 1 0 0.67 ผาน 

14. มีหองน้ําท่ีสะอาด 1 1 1 1.00 ผาน 
15. มีสถานที่จอดรถ สะดวก พอเพียง 1 1 1 1.00 ผาน 
16. มีมุมหรือส่ือ เอกสารในการใหความรู 1 1 1 1.00 ผาน 
ดานราคาคารักษา 

17. คาใชจายในการรักษามีความเหมาะสมคุมคา
กับการรักษา 

1 1 1 1.00 ผาน 

18. การแจงยอดคาใชจายหลังการรักษาอยาง
ชัดเจน 

1 1 1 1.00 ผาน 
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ขอคําถาม 
ผูเชี่ยวชาญ 

คา IOC 
การแปล

ผล 1 2 3 
19. การแจงลวงหนาสําหรับคาใชจายเฉพาะทาง 
(เชน การผาตัด หรือ ศัลยกรรม) 

1 1 1 1.00 ผาน 

20. การสอบถามราคาคารักษาลวงหนา เชน ราคา
สําหรับแพ็คเกจตรวจสุขภาพตางๆ 

1 1 0 1.67 ผาน 

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
21. มีบุคลากรประชาสัมพันธสําหรับใหคําแนะนํา
และขอมูลใหเขาใจไดชัดเจน 

1 1 1 1.00 ผาน 

22. มีปายส่ือโฆษณาการใหบริการเฉพาะทางของ
ทางโรงพยาบาลที่เห็นไดชัดเจน 

1 1 1 1.00 ผาน 

23. การประชาสัมพันธของทางโรงพยาบาลไปยังส่ือ
ตางๆ (เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร วิทยุ) 

1 1 1 1.00 ผาน 

24. มีเว็บไซตของทางโรงพยาบาลที่ใหขอมูลและ
ขาวสารตางๆ ทันสมัย 

1 1 1 1.00 ผาน 
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ขอคําถาม ความจงรักภักดีตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
 

ขอคําถาม 
ผูเชี่ยวชาญ 

คา IOC 
การแปล

ผล 1 2 3 
ความต้ังใจท่ีจะมาใชบริการ 
1. โรงพยาบาลแหงนี้เปนตัวเลือกแรกเมื่อเทียบกับ
โรงพยาบาลแหงอื่น 

1 1 1 1.00 ผาน 

2. แมวาทานจะมีทางเลือกในรักษาพยาบาลจาก
แหลงอื่นๆ ทานก็ยังชื่นชอบโรงพยาบาลนี้ 

1 1 1 1.00 ผาน 

3. ทานมีความรูสึกวาโรงพยาบาลนี้ดูแลทาน
เปรียบเสมือนครอบครัวของทาน 

1 1 1 1.00 ผาน 

4. โรงพยาบาลแหงนี้ควรไดรับความภักดีจากทานใน
ระดับใด 

1 1 1 1.00 ผาน 

การมาใชบริการซ้ํา 
5. ทานมาใชบริการรักษาพยาบาลซ้ําแลวหลายครั้ง 1 1 1 1.00 ผาน 
6. ทานยินดีท่ีจะเดินทางมาใชบริหารซ้ําแมวาการ
เดินทางของทานจะมีปญหาอุปสรรค 

1 1 1 1.00 ผาน 

พฤติกรรมการบอกตอ 
7. ทานมีการแนะนําเพ่ือน ครอบครัว หรือญาติ ให
มาใชบริการรักษาพยาบาล 

1 1 1 1.00 ผาน 

8. ทานพูดถึงแตส่ิงท่ีดีเก่ียวกับโรงพยาบาลแหงนี้กับ
ผูอื่น 

1 1 1 1.00 ผาน 

ความออนไหวตอราคา 
9. ทานจะยังคงมารับการรักษาพยาบาลกับ
โรงพยาบาลแหงนี้หากแมวามีคาใชจายท่ีสูงขึ้น 

1 1 1 1.00 ผาน 

10. ทานยอมจายคารักษาพยาบาลหากมีการรักษา
บางอาการที่แพงกวาโรงพยาบาลแหงอื่น 

1 1 1 1.00 ผาน 

 
ผลรวม IOC คะแนนรวม คา IOC การแปลผล 

ขอคําถามทั้งหมด 34 ขอ 32.68 0.96 ผาน 
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