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 วุทธิทธิ์ บุญมี : การศึกษาปจจัยความพึงพอใจและความจงรักภักดีของโรงพยาบาลเอกชนแหง
หน่ึงในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา แผนกผูปวยนอก (OPD).  อาจารยที่ปรึกษา : 
ผูชวยศาสตราจารย ดร. ภักดี มะนะเวศ, 138 หนา. 

            
           การศึกษาครั้งน้ีมีวัตถุประสงคดังตอไปน้ี 1) ศึกษาและวัดระดับความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชน 2) เพ่ือศึกษาและวัดระดับความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน 3) เพ่ือ
ศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการของโรงพยาบาล
เอกชน และ4) เพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ
ของโรงพยาบาลเอกชน การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี กลุมตัวอยางจํานวน 387 คน ที่ระดับความเชื่อม่ัน
รอยละ 95 ความคลาดเคลื่อน 0.05 ใชวิธีการสุมแบบบังเอิญภายในโรงพยาบาล  โดยใช
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) 
ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
ไดแก สถิติ T-test เพ่ือใชในการทดสอบสมมุติฐาน (Hypothesis) หาคาความแตกตางระหวาง
ตัวแปรอิสระ 2 กลุม และใชสถิติF-Test (One way Anova) เพ่ือทดสอบสมมุติฐานหาความ
แตกตางระหวางตัวแปรอิสระ 3 กลุมขึ้นไป และใช สถิติ Scheffe ในการวิเคราะหความแตกตาง
เปนรายคู 
           ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอกโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก ระดับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอกโดยภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง จากการเปรียบเทียบตัวแปรพบวาตัวแปรอิสระที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการของโรงพยาบาลแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ 1) อายุ 2)
ระดับการศึกษา 3) อาชีพ 4) เขตที่อยูอาศัย และ 5) จํานวนครั้งในการใชบริการ ซึ่งสามารถดูได
จากการวิเคราะหเปนรายดานและโดยภาพรวม 
           สวนตัวแปรอิสระที่มีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการของโรงพยาบาลแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ 1) อายุ 2) สถานภาพ 3) ระดับการศึกษา 4) อาชีพ 
5) รายไดตอเดือน 6) เขตที่อยูอาศัย และ 7) จํานวนครั้งในการใชบริการ ซึ่งสามารถดูไดจาก
การวิเคราะหเปนรายดานและโดยภาพรวม 
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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 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ปจจุบันโรงพยาบาลเอกชนมีความสําคัญอยางยิ่ง เนื่องจากเปนอีกหนึ่งทางเลือกใน
การใชบริการรักษา โดยโรงพยาบาลเอกชนสวนใหญมีการใหบริการกับลูกคาที่ดีกวาเม่ือ
เปรียบเทียบกับโรงพยาบาลของรัฐบาลปจจุบันโรงพยาบาลเอกชนไดมีการพัฒนาจนกลายเปน
กิจการขนาดใหญเจาของเปนมหาชนบริหารแบบมืออาชีพ แพทยและบุคลากรดานสุขภาพ
ทํางานเต็มเวลาสามารถใหบริการรักษาพยาบาลโรคเฉพาะทางตลอด 24 ชั่วโมงมีการฝกอบรม
และผลิตบุคลากรมีการวิจัยทางคลินิกและไดรับมาตรฐานนานาชาติ 
 แตเน่ืองจากสภาพการแขงขันที่สูงมากในปจจุบันผลกระทบโดยรวมที่เกิดขึ้นดังกลาว
ทําใหโรงพยาบาลหลายๆ แหงหันมาใหความสําคัญกับความตองการของลูกคามากขึ้น เพ่ือให
เกิดความพึงพอใจของลูกคา อาทิการจัดโปรแกรมเหมาจายมากขึ้นทั้งในแงของแพ็กเกจเหมา
จายหรือบางแหงก็มีโปรโมชั่นในเรื่องราคาเพ่ือจูงใจหรือกระตุนการตัดสินใจ นอกจากจะเห็น
ภาพของการแขงขันในเรื่องราคา คุณภาพในการรักษาพยาบาลแลวสิ่งที่จะไดเห็นตามมาและจะ
เกิดมากขึ้นก็คือ โรงพยาบาลเอกชนหลายแหงไดเรงขยายเครือขายสาขาทั้งในรูปของการซ้ือ
กิจการและการสรางโรงพยาบาลแหงใหม ตลอดจนการเปดศูนยบริการเฉพาะทาง รองรับลูกคา
เฉพาะกลุมและบริการลูกคาชาวตางชาติอาทิ ศูนยโรคหัวใจ โรคมะเร็ง โรคกระดูก ศูนย
ศัลยกรรม และศูนยดูแลสุขภาพ เพ่ือเพ่ิมมูลคาในการใหบริการ พรอมทั้งสรางความนาเชื่อถือ
และความมั่นใจแกลูกคาผานการโฆษณาเผยแพรภาพลักษณดานความเชี่ยวชาญในการ
ใหบริการและรักษาเฉพาะทางมากขึ้น 
 ปจจุบันธุรกิจใหญจํานวนมากมุงเนนการใหบริการในแบบที่ดีเลิศ (Excellent Service) 
ตรงกับความตองการหรือเกินความตองการของผูรับบริการจนทําใหเกิดความพอใจ (Customer 
Satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer Loyalty) 
 ดังน้ันความพึงพอใจของลูกคาจึงเปนหัวใจสําคัญของการบริการรักษาของโรงพยาบาล
เอกชน หากลูกคามีความพึงพอใจตอโรงพยาบาลนั้นสูง ลูกคาก็จะเขามาใชบริการโรงพยาบาล
นั้นซ้ํา หรือมีการบอกตอถึงขอดีตางๆ ซึ่งหมายถึงลูกคาไดเกิดความจงรักภักดีตอโรงพยาบาล
เอกชนแหงน้ัน ขณะเดียวกันความไมพึงพอใจ หรือขอรองเรียนของลูกคาที่เกิดขึ้น ก็มีความ 
สําคัญไมนอยกวากัน การใหบริการรักษาของโรงพยาบาลภาคเอกชนจึงเปนจุดสนใจในการวัด
ระดับความพึงพอใจของลูกคา ดังนั้นการศึกษาวิจัยครั้งน้ีจึงมุงเนนไปที่การศึกษาปจจัยความพึง
พอใจและความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน จึงเปนที่มาของการศึกษาปจจัยความพึง
พอใจและความจงรักภักดีของโรงพยาบาลแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 



2 

วัตถุประสงคของการศึกษา 
 ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 
 1. เพ่ือศึกษาและวัดระดับความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน 
 2. เพ่ือศึกษาและวัดระดับความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน 
 3. เพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความพึงพอใจของคนไขของ
โรงพยาบาลเอกชน 
 4. เพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความจงรักภักดีของคนไขของ
โรงพยาบาลเอกชน 
 
ขอบเขตของการศึกษา 
 ผูวิจัยแบงขอบเขตของการศึกษาเปน 5 ขอบเขตดังนี้ 
 
 ขอบเขตเนื้อหา 
 การศึกษาครั้งน้ีมีจุดมุงหมายศึกษา ระดับความพึงพอใจและระดับความจงรักภักดี
ของบุคคลที่เขามาใชบริการรักษา ที่สงผลตอความจงรักภักดีตอโรงพยาบาลเอกชน 
 
 ขอบเขตสถานที่หรือหนวยงาน 
 ผูศึกษาไดเลือกโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร สังกัดคณะ
แพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ตั้งอยู เลขที่ 2 ถนนวังหลัง แขวงศิริราช เขต
บางกอกนอย กรุงเทพมหานคร  
 
 ขอบเขตประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ประชาชนที่เขามาใชบริการของโรงพยาบาล  ที่เปน
แผนกผูปวยนอก 
 
 ขอบเขตตัวอยาง 
 กลุมตัวอยาง คือ ประชาชนที่เขามาใชบริการของโดยสุมจากแผนกผูปวยนอกจํานวน 
387 คน  
 
 ขอบเขตชวงเวลาการศึกษา 
 เดือนมิถุนายน 2558 – เดือนพฤศจิกายน 2559 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1.  กลุมเพศตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 
 2.  กลุมอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 
 3.  สถานภาพตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 
 4.  ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 5.  อาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 
 6.  รายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 7.  สิทธิรักษาพยาบาลตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 8. เขตที่อยูอาศัยตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 9. จํานวนคร้ังในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 
 10. กลุมเพศตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 
 11. กลุมอายุตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน
 12. สถานภาพตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 13. ระดับการศึกษาตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 14. อาชีพตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 
 15. รายไดตอเดือนตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 16. สิทธิรักษาพยาบาลตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชน
ไมแตกตางกัน 
 17. เขตที่อยูอาศัยตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 
 18. จํานวนคร้ังในการใชบริการตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนทั่วไปท่ีไดเขามาทําการใชบริการตางๆ ของทาง
โรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร แผนกผูปวยนอก (OPD) อาทิ การรักษา 
ปรึกษาสอบถามขอมูลและคําแนะนําตางๆจากทางบุคลากรที่ใหบริการ 
 2. ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกภายในจิตใจ ถึงความรูสึกยินดีและหรือไม
ยินดี ซึ่งหากไดรับการตอบสนองตรงกับความตองการที่ไดคาดหวังไว ก็จะรูสึกยินดีและทําให
เกิดความพอใจเกิดขึ้น ในทางกลับกันหากไดรับการตอบสนองไมตรงกับความตองการที่ได
คาดหวังไว ก็จะรูสึกไมยินดีและทําใหเกิดความไมพอใจเกิดขึ้น 
 
 

 

ปจจัยสวนบคุคล 

 เพศ  
 อายุ  
 สถานภาพ  
 ระดับการศึกษา 
 อาชีพ  
 รายไดตอเดือน  
 สิทธิรักษาพยาบาล  
 เขตที่อยูอาศัย  
 จํานวนครั้งในการใชบริการ 

ปจจัยความพึงพอใจ 

 ดานการใหบริการ  
 ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก  
 ดานราคาคารักษา  
 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 

ปจจัยความจงรักภักดี 

 ความตั้งใจที่จะมาใชบริการ  
 การมาใชบริการซํ้า  
 พฤติกรรมการบอกตอ 
 ความออนไหวตอราคา 
 

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตาม 
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 3. ความจงรักภักดี หมายถึง เปรียบเสมือนสัญญาใจที่ผูใชบริการมีตอองคกรน้ัน 
หากลูกคาผูใชบริการไดรับการตอบสนองไปในทางที่ดี ลูกคาจะแสดงพฤติกรรมความตั้งใจมาใช
บริการ และแสดงพฤติกรรมการบอกตอไปยังบุคคลอ่ืนในทางทีดีดวย ถึงแมวาจะมีผลกระทบ
บางปจจัย อาทิ ดานราคา ลูกคาก็ยังคงจะกลับมาใชบริการซํ้า 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1. เพ่ือทราบถึงปจจัยความพึงพอใจ ที่โรงพยาบาลเอกชนไดตอบสนองความตองการ
ของลูกคา 
 2.  เพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการกับทางตอโรงพยาบาล 
 3.  เพ่ือทราบถึงระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการกับทางตอโรงพยาบาล 
 4. เพ่ือทราบถึงการวิเคราะหการเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการกับทางโรงพยาบาล 
 5.  เพ่ือทราบถึงการวิเคราะหการเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความจงรักภักดีของ
ผูใชบริการกับทางโรงพยาบาล 
 
แผนงานและระยะเวลาในการดําเนินงาน 
 
ตารางที่ 1 แผนงานและระยะเวลาในการดําเนินงาน 

ลําดับ ข้ันตอนการดําเนินงาน 
2558 2559 

มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. 
1 ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ       
2 ออกแบบการวิจัยและเก็บขอมูล       
3 อบรมผูชวยศึกษา       
4 ประสานงานและเก็บรวบรวมขอมูล       
5 วิเคราะหขอมูล       
6 สรุปและอภิปรายผล ขอเสนอแนะ       

7 
เขียนรายงานและจัดรูปเลมรายงาน
การศึกษา ฉบับสมบูรณ 
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บทที่ 2 
หลักการพื้นฐาน เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
หลักการพ้ืนฐาน 
 การศึกษาคร้ังน้ีไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เก่ียวของ เพ่ือนํามาเปน
แนวทางในการศึกษา กําหนดกรอบแนวคิด ตัวแปร และใชเปนแนวทางการดําเนินการวิจัยดังน้ี 
 1. ขอมูลเกี่ยวกับโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดี 
 4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 
 5. ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ  
 
ขอมูลเก่ียวกับโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 โรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร เปนโรงพยาบาลสังกัดคณะ
แพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ตั้งอยู เลขที่ 2 ถนนวังหลัง แขวงศิริราช เขต
บางกอกนอย กรุงเทพมหานคร ริมฝงแมน้ําเจาพระยา ตรงขามกับมหาวิทยาลัย ธรรมศาสตร 
 ในการกอตั้งน้ัน ไดรับความเห็นชอบตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันที่ 26 พฤษภาคม 
2546 มติที่ประชุมคณะกรรมการการรถไฟแหงประเทศไทยครั้งที่ 14/2546 เม่ือวันที่ 13 
สิงหาคม 2546 มติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ 16 กันยายน 2546 มติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันที่ 16 
มิถุนายน 2552 และมติคณะกรรมการการรถไฟแหงประเทศไทย ไดเห็นชอบเม่ือวันที่ 11 
มกราคม 2553 ใหคณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ใชสิทธิเหนือพ้ืนดิน
ของการรถไฟแหงประเทศไทย บริเวณสถานีรถไฟธนบุรีริมแมน้ําเจาพระยาชวงที่เชื่อมคลอง
บางกอกนอย รวมเนื้อที่ประมาณ 33 ไร 2 งาน 94 ตารางวา หรือ 53,976 ตารางเมตร 
 โรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร กอตั้งขึ้นมาเพ่ือเปนทางเลือก
ใหมที่ตอบสนองความตองการของผูปวยในปจจุบัน ที่สามารถรับภาระคาบริการทางการแพทย
ไดดวยตนเองในระดับหน่ึงโดยที่ไมตองพ่ึงสวัสดิการจากภาครัฐ โดยเนนการบริหารที่มี
ประสิทธิภาพสูง เพ่ือใหผูปวยที่เขารับการรักษาไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็วเชนเดียวกับบริการ
ของโรงพยาบาลเอกชน มีการดูแลใกลชิดในบรรยากาศอบอุนเหมือนครอบครัวเดียวกัน และ
ม่ันใจในความเปนเลิศทางการแพทยที่เปนมาตรฐานเดียวกับโรงพยาบาลศิริราช 
 ภายในโรงพยาบาลประกอบดวยอาคารโรงพยาบาล ซึ่งเปนอาคารสูง 14 ชั้น มีพ้ืนที่
ใชสอยสําหรับบริการตรวจรักษาประมาณ 165,270 ตารางเมตร และสถาบันการแพทยชื่อวา 
สถาบันการแพทยสยามินทราธิราช ในโรงพยาบาลประกอบไปดวย 
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 • หองบริการผูปวยนอก 177 หอง  
 • หองผาตัด 17 หอง 
 • หองผูปวย 284 หอง 
 • หอผูปวยวิกฤติ 61 หอง 
 • พ้ืนที่จอดรถมากกวา 1,000 คัน 
 • ลานจอดเฮลิคอปเตอรรับสงทางการแพทย 
 • เคร่ืองมือทางการแพทยที่ทันสมัยและมีประสิทธิภาพสูง 
 • ศูนยรักษาโรคครบวงจร 
 ปจจุบันพบวา ยอดผูปวยที่มาใชบริการรักษาพยาบาลน้ันมีคาเฉลี่ยอยูที่ 12,000 ราย
ตอเดือน (ขอมูลณสิ้นป พ.ศ. 2557) ทางดานผูปวยในพบวามีอัตราการครองเตียงเกือบ 100% 
อยูตลอดเวลา ซึ่งในการรักษาผูปวยนั้น ทางโรงพยาบาลมีแผนกรักษาผูปวยดังตอไปน้ี 
 • กุมารเวช 
 • จักษุ 
 • จิตเวช 
 • นรีเวช 
 • ประสาทวิทยา 
 • ผิวหนัง 
 • มะเร็งและโรคเลือด 
 • รังสีรักษา 
 • รังสีวินิจฉัย 
 • รังสีเวชศาสตรนิวเคลียร 
 • โรคขอและรูมาติสซั่ม 
 • โรคติดเชื้อ 
 • โรคไต 
 • โรคเบาหวานและตอมไรทอ 
 • โรคปจฉิมวัย (ผูสูงอาย)ุ 
 • โรคภูมิแพและอิมูโนวิทยา 
 • โรคระบบทางเดินหายใจ 
 • โรคระบบทางเดินอาหาร 
 • เวชบําบัดวิกฤต (I.C.U.) 
 • เวชศาสตรฟนฟู 
 • ศัลยกรรมตกแตง 
 • ศัลยกรรมทั่วไป 
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 • ศัลยกรรมประสาท 
 • ศัลยกรรมระบบทางเดินปสสาวะ 
 • ศัลยกรรมศีรษะ คอ เตานม 
 • ศัลยกรรมสําหรับเด็ก 
 • ศัลยกรรมหลอดเลือด 
 • ศัลยกรรมหัวใจและทรวงอก 
 • ศัลยกรรมออรโธปดิคส (กระดูก และขอ) 
 • หัวใจและหลอดเลือด 
 • หู คอ จมูก 
 • อายุรกรรมทั่วไป 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ราชบัณฑิตสถาน (2542) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ
เปนคาที่เรียกส่ิงที่ชอบ หรือการถูกชอบ หรือความตองการตางๆ ทั้งที่เกิดขึ้นในทางบวก หรือ
ทางลบ เปนตน ความหมายของความพึงพอใจ มีนักวิชาการไดใหความหมายของความพึง
พอใจตางๆ พอสรุปไดดังนี้ 
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542 : 14) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่อยู
ภายในจิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ซึ่งขึ้นอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับสิ่งหน่ึง สิ่งใด 
อยางไร กลาวคือถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยที่ดี จะทําใหเกิด
ความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่ง หากเม่ือไมได
รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว ทั้งน้ีขึ้นอยูกับสิ่งที่ตนตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอย 
 ภณิดา ชัยปญญา (2541 : 12) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนการแสดง
ความรูสีกดีใจ ความรูสึกยินดีเฉพาะของบุคคลในการตอบสนองความตองการสวนที่ขาดหายไป 
อันซ่ึงเปนผลมาจากปจจัยตางๆ ที่เก่ียวของ โดยปจจัยเหลาน้ัน สามารถสนองความตองการ
ของบุคคลท้ังทางรางกายและทางจิตใจไดอยางเหมาะสม และเปนการแสดงออกทางพฤติกรรม
ของบคุคคลที่ไดเลือกปฎิบัติในกิจกรรมน้ันๆ 
 กิติมา ปรีดีดิลก (2542 : 143) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนกระบวนการ
ที่เก่ียวของกับทัศนคติของแตละบุคคล ที่มีตอเหตุการณหรือองคประกอบการตางๆ ซึ่งความพึง
พอใจน้ัน จะมีนัยสาคัญแบงออกไดเปน 2 สวน คือ ความพึงพอใจที่เปนทางบวก และความพึง
พอใจที่เปนทางลบ 
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 ทวีพงษ หินคํา (2541 : 8) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนการตอบสนอง
ทางความตองการทางดานรางกาย และความชอบของบุคคลที่มีตอส่ิงหน่ึงสิ่งใด ซึ่งสามารถลด
ความตึงเครียดและตอบสนองตามความตองการของบุคคลนั้นได และทําใหเกิดความพึงพอใจ
ตอส่ิงนั้น 
 หทัยรัตน ประทุมสูตร (2547 : 61) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนการ
ตอบสนองตอความตองการของทางดานรางกาย และอารมณตางๆ ของบุคคลน้ัน ซึ่งหากไดรับ
การตอบสนองที่ถูกตอง จะทําใหบุคคลน้ัน รูสึกไดรับความผูกพัน และเกิดความพึงพอใจในทาง
ที่ดีมากขึ้น 
 สุภัทรา ม่ิงปรีชา (2551 : 11) ไดใหความหมายไววา เปนความรูสึกหรือทัศนคติ
ทางดานบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตอเม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความ 
ตองการใหแกบุคคลนั้นได และทั้งนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคล ยอมมีความแตกตางกันไป 
 วิภาวดี สายนําทาน (2542 : 18) ไดใหความหมายไววา เปนความรูสึกที่มีความสุข 
อันปราศจากความตึงเครียดหรือวิตกกังวล ซึ่งเกิดจากความสมดุลหรือความสอดคลองระหวาง
สิ่งที่คาดหวังกับส่ิงที่ไดรับจริง หรือจากการที่มีความตองการไดรับการตอบสนอง หรือจาก
ประสบการณที่เขาไปใชบริการและประสบการณนั้นตรงตามกับความตองการ 
 อรพินท บุนนาค; และอัจฉรา เอ็นซ (2538 : 53) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจ 
หมายถึงความรูสึกและประสบการณที่ดีของผูใชบริการที่มารับบริการตอสถานบริการ ซึ่งใน
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการรับบริการทางการแพทยนั้น สรุปเปนแนวคิดในดาน
ขอบเขต หรือเปนวิธีวัดความพึงพอใจ 2 ประเภท คือ 
 1. ความพึงพอใจโดยทั่วไป ไดแก ความพึงพอใจตอบุคลากร และระบบการใหบริการ
ทางการแพทย 
 2. ความพึงพอใจเฉพาะดาน ไดแก ความพึงพอใจประสบการณในดานตางๆ ที่ผูปวย
ไปใชอยูเปนประจํา 
 โวลแมน (Wolman. 1979 : 283) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง 
ความรูสึก การที่มีความสุข จากการที่เม่ือคนเรานั้นไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย ไดรับความ
ตองการ หรือแรงจูงใจ การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ และชวยในการประเมินประสิทธิภาพ  
ในการดําเนินงาน 
 อเดย; และแอนเดอรสัน (สกาวดี ดวงเดน. 2539 : 64; อางอิงจาก Aday; and 
Anderson. 1974) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐ 
อเมริกา เม่ือ ค.ศ.1970 โดยการสัมภาษณความคิดเห็นของประชาชนตอศูนยบริการสุขภาพ
จํานวน 4,966 คน ไดพบวา เรื่องที่ประชาชนไมพอใจมากท่ีสุด คือความสะดวกในการรับบริการ 
และคาใชจายในการรับบริการและในป ค.ศ.1971 ไดชี้ถึงพ้ืนฐานจํานวน 6 ประเภท ที่มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูมาใชบริการการรักษาพยาบาล รวมทั้งความรูสึกที่ผูปวย
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ไดรับจากการใหการบริการเปนส่ิงที่สําคัญสําหรับชวยประเมินระบบบริการทางการแพทยวาได
มีการเขาถึงประชาชน ซึ่งแบงความพึงพอใจออกเปน 6 ประเภท คือ  
 1. ความพึงพอใจที่มีตอความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ (Convenience) ซึ่งแยก
ออกเปน 
  1.1  การใชเวลาสําหรับรอคอยในสถานบริการ (Office Waiting Time) 
  1.2  การไดรับการรักษาดูแลเม่ือมีความตองการ (Availability or Care when Need) 
  1.3 การไดรับความสะดวกสบายจากสถานบริการ (Base of Getting to Care) 
 2.  ความพึงพอใจตอการประสานของการบริการ (Co-Ordination) ซึ่งแยกออกเปน 
  2.1 การไดรับการบริการทุกประเภท (Getting all Need Met at One Place) คือ
ผูปวยสามารถขอรับบริการไดทุกประเภทตามความตองการของผูปวย 
  2.2 แพทยไดมีการเฝาติดตามผลการรักษาของผูใชบริการรักษา (Follow up Care) 
 3. ความพึงพอใจที่มีตออัธยาศรัยความสนใจของผูใหบริการ (Courtesy) ไดแก การ
แสดงอัทธยาศรัย ทาทางที่ดีเปนกันเองของผูใหบริการ และแสดงความสนใจหวงใยตอผูปวย 
 4. ความพึงพอใจที่มีตอขอมูลที่ไดรับจากการบริการ (Medical Information) แบง 
แยกออกเปน 2 ประเภทคือ 
  4.1 การใหขอมูลดานสาเหตุการเจ็บปวยที่เขามาใชบริการรักษา (Information 
About What was Wrong) 
  4.2 ขอมูลดานการใหการรักษาแกผูปวยที่เขามาใชบริการรักษา (Information 
About Treatment) อาทิเชน การดูแลปฎิบัติตนของผูปวย หรือการใชยา เปนตน 
 5. ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพของการบริการ (Quality of Care) ไดแก คุณภาพใน
ดานการดูแลทั้งหมด ที่ผูปวยไดรับในการทัศนะของผูปวยที่มีตอการบริการของโรงพยาบาล 
 6. ความพึงพอใจที่มีตอคาใชจายเม่ือใชบริการ (Out of Pocket Cost) ไดแก คาใชจาย 
ตางๆ ที่ผูปวยจายไปกับการรักษาความเจ็บปวย 
 ลินซ; และซูเลอร (พัชรี ทองแผ. 2540 : 38; อางอิงจาก Lynch; and Schuler. 1990) 
ไดทําการศึกษาถึงแหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาล พบวาแหลงที่มาของ
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการพบาบาลน้ัน มีหลักอยู 3 ประการ 
 1. แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาลมาจากการรับบริการแลว
เกิดความพึงพอใจในปจจัยเหลาน้ัน อันไดแก หองพัก สถานที่รอคอย ทําเลที่ตั้ง อาหาร และ
มนุษยสัมพันธที่ดีของผูใหบริการ 
 2. แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาล ที่ไดรับมาจากการมาใช
บริการในครั้งกอน เชน เคยมาตรวจที่หองตรวจ ที่หองตรวจแผนกผูปวยนอก หองตรวจศัลยกรรม 
หองคลอด หองปฐมพยาบาล และหองฉุกเฉิน เปนตน 



11 

 3. แหลงที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการพยาบาลน้ัน สวนหนึ่งมาจากความ
เชื่อ เชน เชื่อในดานความสามารถ ความรูและความชํานาญของพยาบาล ผูใหการดูแล และ
ความเชื่อม่ันในการรักษาดวยยาหรืออุปกรณการรักษาที่ทันสมัย สามารถชวยชีวิตได 
 ทวิดา พลสิทธิ์ (2546 : 31) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจและความคิดเห็นตอการวัด
ระดับความพึงพอใจตางๆ ซึ่งพบวา ในการวัดความพึงพอใจน้ัน สามารถวัดไดจากความตองการ
พ้ืนฐานของมนุษย อาทิ ความพึงพอใจทางดานรางกาย ความพึงพอใจทางดานความมั่นคง และ
ความพึงพอใจทางดานความปลอดภัย  
 ภณิดา ชัยปญญา (2541 : 11) ไดกลาวไววา การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําได
หลายวิธีดังตอไปน้ี 
 1.  การใชแบบสอบถามโดยผูออกแบบสอบถาม เพ่ือตองการทราบความคิดเห็นซึ่ง
สามารถกระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาว อาจ
ถามความพอใจในดานตางๆ 
 2.  การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งตองอาศัยเทคนิคและวิธีการ   
ที่ดีจะไดขอมูลที่เปนจริงมากที่สุด 
 3.  การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย 
ไมวาจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง วางแผน 
และสังเกตอยางมีระเบียบแบบแผน 
 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ ฟนลิปส ค็อตเลอร; และเกร อารมสตรอง (Philip Kolter; 
and Gary Amstrong. 2002) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยนั้นเกิดขึ้นไดนั้น จําเปนตองมี
สิ่งจูงใจ หรือแรงจูงใจ (Motive) หรือเปนแรงขับดัน (Drive) เปนความตองการที่กดดันจนมาก
พอที่จะจูงใจใหบุคคลน้ันเกิดพฤติกรรมหนึ่งๆ เพ่ือการตอบสนองความตองการของตนเอง ซึ่งใน
ความเปนจริงแลว ความตองการของในแตละคนยอมไมเหมือนกัน ความตองการบางอยางเปน
ความตองการทางชีววิทยา (Biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด อาทิ ความหิวกระหายหรือ
ความลําบากบางอยาง เปนความตองการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความตองการ
การยอมรับ (Recognition) การยกยอง (Esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (Belonging) 
ความตองการสวนใหญอาจจะไมมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลานั้น ความตองการ
กลายเปนส่ิงจูงใจ เม่ือไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนทําใหเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีที่
ไดรับความนิยมมากที่สุดน้ัน มีดวยกัน 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว และทฤษฎี
ของซิกมันด ฟรอยด ดังนี้ 
 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s Theory Motivation) เอ. เอช. มาสโลว (A. H. 
Maslow. 1954 : 80-106) ไดคนหาวิธีที่จะอธิบายวาทําไมคนจึงถูกผลักดันโดยความตองการ
บางอยาง ณ เวลาหนึ่ง ทําไมคนหน่ึงจึงทุมเทเวลาและพลังงานอยางมากเพ่ือใหไดมาซ่ึงความ
ปลอดภัยของตนเองแตอีกคนหน่ึงกลับทําสิ่งเหลาน้ัน เพ่ือใหไดรับการยกยองนับถือจากผูอ่ืน 
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ซึ่งคําตอบของมาสโลว คือ ความตองการของมนุษยจะถูกเรียงตามลําดับจากสิ่งที่กดดันมาก
ที่สุดไปถึงนอยที่สุด ทฤษฎีของมาสโลวไดจัดลําดับความตองการตามความสําคัญ คือ 
 1.  ความตองการทางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการพื้นฐาน คือ 
อาหาร ที่พัก อากาศ ยารักษาโรค 
 2.  ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) เปนความตองการท่ีเหนือกวา 
ความตองการเพ่ือความอยูรอด เปนความตองการในดานความปลอดภัยจากอันตราย 
 3.  ความตองการทางสังคม (Social Needs) เปนการตองการการยอมรับจากเพ่ือน 
 4.  ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) เปนความตองการการยกยองสวนตัว 
ความนับถือและสถานะทางสังคม 
 5.  ความตองการใหตนประสบความสําเร็จ (Self-Actualization Needs) เปนความ
ตองการสูงสุดของแตละบุคคล ความตองการทําทุกส่ิงทุกอยางไดสําเร็จ 
 แตละบุคคลจะพยายามที่สรางความพึงพอใจใหกับความตองการที่สําคัญที่สุดเปน
อันดับแรกกอนเม่ือความตองการน้ันไดรับความพึงพอใจ ความตองการน้ันก็จะหมดลงและเปน
ตัวกระตุนใหบุคคลพยายามสรางความพึงพอใจใหกับความตองการที่สําคัญที่สุดลําดับตอไป 
ตัวอยาง เชน คนที่อดอยาก (ความตองการทางกาย) จะไมสนใจตองานศิลปะชิ้นลาสุด (ความ
ตองการสูงสุด) หรือไมตองการยกยองจากผูอ่ืน หรือไมตองการแมแตอากาศที่บริสุทธิ์ (ความ
ปลอดภัย) แตเม่ือความตองการแตละขั้นไดรับความพึงพอใจแลวก็จะมีความตองการในขั้น
ลําดับตอไป 
 ทฤษฎีแรงจูงใจ มีการตั้งสมมุติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนักวาพลังทางจิตวิทยามี
สวนชวยสรางใหเกิดพฤติกรรม ฟรอยดพบวาบุคคลเพ่ิมและควบคุมส่ิงเราหลายอยาง สิ่งเรา
เหลาน้ีอยูนอกเหนือการควบคุมอยางส้ินเชิง ทําใหบุคคลมีความฝน พูดคําที่ไมตั้งใจพูด มี
อารมณอยูเหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยางมากได 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนการแสดงออกภายในจิตใจ ถึงความรูสึกยินดีและหรือไม
ยินดี ซึ่งหากไดรับการตอบสนองตรงกับความตองการที่ไดคาดหวังไว ก็จะรูสึกยินดีและทําให
เกิดความพอใจเกิดขึ้น ในทางกลับกันหากไดรับการตอบสนองไมตรงกับความตองการที่ได
คาดหวังไว ก็จะรูสึกไมยินดีและทําใหเกิดความไมพอใจเกิดขึ้น ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัย
ตองการทราบถึงระดับความพอใจของผูใชบริการที่มีตอโรงพยาบาล ความพึงพอใจทางดาน
รางกายและจิตใจจากการรับการบริการของทางโรงพยาบาล ทั้งทางดานการรักษาทางแพทย
และความรูสึกพึงพอใจที่ไดรับจากทางโรงพยาบาล 
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงรักภักดี 
 โดเนย; และแคนนอน (Doney; and Canon. 1997 : 35) จากผลการศึกษาความ
ไววางใจในสินคาและการบริการของลูกคา พบวาเม่ือลูกคาเกิดความไววางใจ ลูกคาจะมี
พฤติกรรมการบอกตอ ถึงความไววางใจในสินคาและบริการน้ันซึ่งจะทําใหบุคคลอ่ืนเกิดความ
ไววางใจ ความนาเชื่อถือ และเล็งเห็นคุณคาของสินคาน้ันๆ จากกลุมหนึ่งไปยังอีกกลุมหนึงไดอ
ยางรวดเร็ว ดังน้ันพฤติกรรมความจงรักภักดีของลูกคาจะเกิดจากประสบการณที่ลูกคาพึงพอใจ 
ในระหวางกระบวนการการซื้อสินคาและการใชบริการ  
 ไซเธมอล (Zeithaml. 1998 : 41-50) ไดสรุปปจจัยที่ใชวัดความจงรักภักดี ตอการบริการ 
โดยมีเกณฑจากพฤติกรรมความตั้งใจซื้อของผูบริโภค (Customer Behavioral intentions) ดัง
รายละเอียดตอไปน้ี 
 1. พฤติกรรมการบอกตอ (Words of Mouth Communication) หมายถึง การพูดถึง
สิ่งที่ดีเก่ียวกับผูใหบริการและการบริการ แนะนําและกระตุนใหคนอ่ืนสนใจและใชบริการน้ัน ซึ่ง
สามารถนํามาวิเคราะหความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอผูใหบริการ 
 2.  ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) หมายถึง เปนการเลือกบริการน้ันๆ เปน
ตัวเลือกแรก ซึ่งสิ่งนี้สามารถสะทอนนิสัยเก่ียวกับการบริการได 
 3.  ความออนไหวตอราคา (Price Sensitivity) หมายถึง การที่ผูบริโภคไมมีปญกาใน
การที่ผูใหบริการขึ้นราคาและผูบริโภคยอมจายมากกวาที่ อ่ืน หากการบริการนั้นสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจได 
 4. พฤติกรรมการรองเรียน (Complaining Behavior) หมายถึง การรองเรียนเม่ือเกิด
ปญหา อาจจะรองเรียนกับผูใหบริการ การบอกตอคนอ่ืนๆ หรือการสงเรื่องไปยังสื่อส่ิงพิมพ 
สวนนี้เปนการวัดถึงการตอบสนองตอปญหาของผูบริโภค 
 แกมเบิล, สโตน; และวูดคอรก (Gamble, Stone; and Woodcock. 1999 : 168) ได
กลาวไววา ความจงรักภักดีที่มาจากลูกคาน้ันเปรียบไดกับภาพพจนของสัญญาใจที่ไมจําเปนตอง   
มีคําถาม (Image of Unquestioning Commitment) ซึ่งเปนสวนประกอบที่เกิดขึ้นจากพฤติกรรม
ซื่อสัตย ความภักดีที่พอดีกับทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลที่ไดผสมผสานกับการรับรูอ่ืนๆ 
 ความจงรักภักดีนั้นของลูกคาไมจําเปนตองเกิดจากพฤติกรรมเปนตัวขับดัน แตอาจ
เกิดจากความไมจงรักภักดี (Disloyal) กอนก็เปนได อาทิเชน ลูกคาอาจอยูในระหวางการ
ตัดสินใจซื้อสินคา แตในทางกลับกันก็อาจถามถึงขอมูลของคูแขงจากบริษัทที่ลูกคาซ้ืออยูกอน
แลว เพ่ือใหไดขอมูลมาเปรียบเทียบและชั่งใจเปนตัวชวยในการตัดสินใจซ้ือและใชบริการ จนใน
ที่สุดลูกคาเกิดความจงรักภักดีตอบริษัทคูแขงแทน เปนตน การทําตลาดไมไดมีจุดมุงหมายให
ลูกคาทุกคนตองมีความจงรักภักดีกันทั้งหมด แตเปนการปรับปรุงใหลูกคามีการแสดงออก
สะทอนกลับมายังองคกร เพ่ือความเขาใจลูกคามากยิ่งขึ้น  
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 โอลิเวอร (Oliver. 1999 : 34) ไดกลาววา ความจงรักภักดี  เปนขอผูกมัดอยางลึกซ้ึง
ที่จะซ้ือซํ้าหรือใหการอุปถัมภสินคาหรือบริการท่ีพึงพอใจอยางสมํ่าเสมอในอนาคต ซึ่งลักษณะ
การซื้อซํ้าหรือใชบริการซํ้าในตราสินคาเดิม หรือชุดของตราสินคาเดิม การเปลี่ยนพฤติกรรมนี้
จะไดรับอิทธิพลจากสถานการณที่มีผลกระทบและศักยภาพของความพยายามทางการตลาด 
 ลอ (Lau. 1999 : 573) นักการตลาดมีความในแนวคิดดานความจงรักภักดี เพราะ
ความจงรักภักดีในตราสินคาเปนตัววัด ในการดึงดูดลูกคามาใชบริการ และตราสินคาเปนสิ่งที่
สรางประโยชนใหบริษัทในการซื้อซํ้า และบอกตอไปยังบุคคลอ่ืน การบริหารตราสินคาเปนสิ่งที่
สําคัญตอความจงรักภักดี แตหากแนวคิดดังกลาวไมชัดเจน จะทําใหเกิดปญหาทางดาน
การศึกษาคนควา รวมทั้งการปฎิบัติงานได 
 กรอนรูส (Gronroos. 2000 : 395) ไดใหความหมายไววา ความจงรักภักดีหมายถึง 
ความสมัครใจของลูกคาที่จะสนับสนุน หรือมอบผลประโยชนใหกับองคกรในระยะยาว โดยลูกคา
จะซื้อซํ้า หรือใชบริการจากองคกรอยางตอเนื่อง หรือแนะนําบุคคลอ่ืนถึงขอดีขององคกร ซึ่งสิ่ง
เหลาน้ีจะเกิดขึ้นบนพื้นฐานของความรูสึกที่ลูกคาชื่นชอบในองคกรที่เลือกมากกวาองคกรอ่ืนๆ 
ความจงรักภักดี จึงไมเพียงหมายถึง พฤติกรรมที่ลูกคาแสดงออกวาจงรักภักดีเทาน้ัน แตยัง
หมายรวมไปถึง ความรูสึกในแงบวกตางๆ ของลูกคาอาทิ ความชื่นชอบหรือเต็มใจดวย ซึ่ง
ความจงรักภักดีนั้น จะยังคงอยูตราบเทาที่ลูกคารูสึกวาไดรับในคุณคาที่ดีกวาที่จะไดรับจาก
องคกรอ่ืน 
 นิรันต คําอักษร (2556 : 10) ไดกลาววา ความจงรักภักดีของลูกคาหมายถึงการ
แสดงออกทางดานทัศนคติ การแสดงออกทางดานความรูสึก และการแสดงออกทางพฤติกรรม
ดานบวกของลูกคาที่มีตอสินคาหรือบริการหน่ึงๆ เชนความประทับใจ การนึกถึง การซื้อและใช
บริการซํ้า รวมถึงการแนะนําบอกตอ 
 ผุดผอง ตรีบุบผา (2547 : 8) ไดใหความหมายวา ความจงรักภักดี คือส่ิงที่เกิดขึ้นจาก
ทัศนคติที่มีตอการบริการ การแสดงพฤติกรรม และความรูที่ไดรับมา ซึ่งปจจัยที่แสดงความ
จงรักภักดีตอการบริการ ประกอบดวย พฤติกรรมการบอกตอ (Word-of-Mouth Communications) 
ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) ความออนไหวตอราคา (Price Seneitivity) พฤติกรรมการ
รองเรียน (Complaining Behavior) ของลูกคาจําเปนสําหรับความสะดวก โดยไมชอบความไม
สะดวกของพวกเขา โดยการคนหาซํ้าๆ สําหรับผูจัดหาสินคาและบริการใหมๆ ดังน้ันพวกเขา
แสดงใหเห็นวามีระดับความจงรักภักดีสูง 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ (2546 : 157) ไดกลาววา ความจงรักภักดี เปนแนวโนม
ของความตั้งใจอยางลึกซ้ึงที่จะซื้อและใชบริการซํ้า และใหการสนับสนุนตราสินคาที่พอใจ โดย
การใชบริการอยางสมํ่าเสมอในอนาคต ดังนั้นจะเปนสาเหตุทําใหมีการซื้อและใชบริการซํ้าใน
ตราสินคาเดิม แตอยางไรก็ตามมีปจจัยสถานการณที่มีอิทธิพลและความพยายามทางการตลาด
ที่มีศักยภาพ ซึ่งเปนสาเหตุใหเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการสนับสนุนได 
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 เรืองวิชย เรืองวนิช (2555 : 12) ไดใหความหมายไววา ความจงรักภักดี เปรียบเสมือน
เปนขอมูลผูกมัดอยางลึกซ้ึงของลูกคาที่จะใหการอุปถัมภสินคาหรือบริการที่พึงพอใจอยูอยาง
สมํ่าเสมอนั้น ซึ่งความจงรักภักดีนี้ นอกจากจะมีสวนเกี่ยวของกับพฤติกรรมการซื้อและใช
บริการของลูกคาแลว ยังเก่ียวของกับทัศนคติของลูกคาที่มีตอสินคาและบริการ หากลูกคามี
ทัศนคติที่ดีตอสินคา และบริการ และเกิดความสัมพันธที่ดีในระยะยาวระหวางลูกคากับองคกร
แลว จะสงผลใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือและการใชบริการซํ้า 
 สรุปไดวาความจงรักภักดี เปรียบเสมือนสัญญาใจที่ผูใชบริการมีตอองคกรน้ัน หาก
ลูกคาผูใชบริการไดรับการตอบสนองในทางที่ดี ลูกคาจะแสดงพฤติกรรมความตั้งใจมาใชบริการ 
และแสดงพฤติกรรมการบอกตอไปยังบุคคลอ่ืนในทางทีดีดวย ถึงแมวาจะมีผลกระทบบางปจจัย 
อาทิ ดานราคา ลูกคาก็ยังคงจะกลับมาใชบริการซ้ํา  ดังนั้นการวิจัยนี้ ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาตัว
แปรทางดานความจงรักภักดี อันประกอบดวยปจจัย ทางดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ การ
มาใชบริการซ้ํา พฤติกรรมการบอกตอ และความออนไหวตอราคา ซึ่งปจัยเหลาน้ีจะเปนตัวบงชี้ 
ระดับความจงรักภักดีของผูใชบริการ รวมถึงเปนมุมมองผลสัมฤทธการดําเนินงานของทาง
โรงพยาบาล 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 
 ในการตัดสินใจกลยุทธทางการตลาดเพ่ือใชผลิตสินคาหรือบริการ ทางดานนักการ
ตลาดจะใชกลยุทธพ้ืนฐานประกอบดวย 4 Ps. หรือเรียกวาสวนประสมการตลาด ซึ่งเปน
เคร่ืองมือทางการตลาดที่องคการใชเพ่ือใหการดาเนินงานในตลาดเปาหมายที่กาหนดไวบรรลุ
วัตถุประสงค โดยมีองคประกอบ 4 ประการ ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานที่ 
(Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 นันทรัตน ลี้พนพาล (2555 : 22-33) ไดกลาวถึงสวนประสมทางการตลาด เก่ียวกับ
การบริการรักษา ราคาและคาใชจายของผูใชบริการ สถานที่และชองทางการบริการ และการ
สงเสริมการบริการ ดังนี้ 
 การบริการรักษาพยาบาล (Product) เปนการบริการที่องคกรไดจัดไวเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการโดยคํานึงถึงความจําเปนดานพ้ืนฐาน โดยใชเคร่ืองมืออุปกรณ ใน
การตรวจที่มีความปลอดภัย และไดมาตรฐานและมีคุณภาพ มีความเพียงพอและเหมาะสมตอ
การบริการ ประกอบดวย คุณภาพการบริการรักษาพยาบาล ความหลากหลายของการใหบริการ 
ชื่อเสียงของโรงพยาบาลบริการเสริม ที่นอกเหนือจากการบริการทางการแพทย การสราง
คุณภาพบริการใหเปนรูปธรรม  
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 ราคาและคาใชจายของผูใชบริการ (Price) คือปจจัยที่กําหนดในเร่ืองของคาตอบแทน
สินคาและบริการตามหลักความเหมาะสม มีคุณภาพการบริการท่ีผูใชบริการพึงพอใจ และตัดสิน
ความคุมคา โดยพิจารณาจากการตั้งราคาตามความเหมาะสม กับบริการและเวชภัณฑที่ใชใน
การรักษา  
 สถานที่และชองทางการบริการ (Place) คือ การจัดบริการเพ่ือใหลูกคาไดรับความ
สะดวกในการเขาไปใชบริการในองคการ อันประกอบดวย การเลือกทําเลท่ีตั้งใหผูใชบริการ
เดินทางมาโดยสะดวก รวมถึงการออกหนวยแพทยเคลื่อนที่ไปยังนอกโรงพยาบาล การมีระบบ
สงตอที่รวดเร็ว ปลอดภัยและมีการประสานงานที่ดี ซึ่งการจัดสถานที่ใหผูใชบริการไดรับความ
สะดวกในการติดตอใชบริการ การขยายชวงเวลาของการใหบริการ อันเปนการเพิ่มชองทางให
ผูรับบริการเขาถึงไดสะดวกมากยิ่งขึ้น ทั้งทางกายภาพและชองทางอิเล็คทรอนิกส โดยคํานึงถึง
เวลาและความรวดเร็วในการสงมอบการกับผูใชบริการดวย 
 การสงเสริมการบริการ (Promotion) เปนการส่ือสารที่สงไปยังผูรับบริการเพ่ือเปน
แรงจูงใจใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการ อันประกอบดวย การใชสื่อตางๆ การบริการแบบ
แพคเกจเหมาจาย การชวยเหลือสังคมปราศจากการคิดมูลคาใดๆ การสรางภาพลักษณที่ดีใน
การใหบริการ รวมถึงการใหขาวหรือการใหสัมภาษณผานสื่อตางๆ 
  เพยเน เอเดรียน (Payne Adrian. 1993 : 24-30) ไดอธิบายทฤษฎีสวนประสม
การตลาดบริการ ที่ประกอบไป ผลิตภัณฑและการบริการ (Product) ราคา (Price) สถานที่
ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ไวดังนี้ 
 1.  ดานผลิตภัณฑและการบริการ (Product) เปนการบริการรูปแบบผลิตภัณฑของ
ธุรกิจบริการ ซึ่งครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคา และทุกส่ิงทุกอยางที่จัดเตรียมไวบริการ
ลูกคา เน่ืองจากลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทาน้ัน แตยังตองการประโยชน
หรือคุณคาอ่ืน ที่จะไดรับจากการซื้อสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย องคประกอบของ
ผลิตภัณฑในธุรกิจบริการประกอบดวย 
  1.1  การบริการหลัก (The Core or Generiv Product) คือลักษณะของบริการ
หลักหรือการบริการพ้ืนฐาน ที่ไดเตรียมไวใหบริการแกผูบริโภคหรือลูกคา ซึ่งสามารถตอบสนอง
ความตองการที่แทจริงของลูกคาได 
  1.2 การบริการท่ีลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ (The Expected Product) ประกอบ 
ดวยบริการหลักและการบริการอ่ืนๆ ที่ลูกคาจะไดรับ อันเนื่องมาจากการซ้ือบริการหลัก เปน
เง่ือนไขต่ําสุดที่ลูกคาจะตองไดรับ 
  1.3  การบริการที่เพ่ิมพูนจากเดิม (The Augmented Product) คือบริการที่มีความ
พิเศษ แตกตางการบริการของคูแขง ที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากกวา 
หรือเรียกวา “คุณคาเพ่ิม (Adding Value)” ที่เสริมบริการหลัก ในรูปของความเชื่อถือไดและการ
ยอมรับของผูใชบริการ 
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  1.4  การบริการที่สามารถเพ่ิมคุณคาพิเศษ (The Protencial Product) คือความ
เปนไปไดในการเพ่ิมลักษณะพิเศษหรือผลประโยชนอ่ืนๆ ที่ผูบริโภคควรไดรับจากการซื้อสินคา
และบริการ ในรูปแบบการบริการที่เกินความคาดหมายของลูกคาหรือผูบริโภค 
 2. ราคา (Price) เปนองคประกอบที่มีความสําคัญอยางยิ่งตอสวนประสมการตลาด
บริการ เพราะราคาเปนองคประกอบที่ทําใหธุรกิจมีรายได การกําหนดราคาเปนการกําหนดกลุม
ลูกคาเปาหมายที่มาใชบริการ ซึ่งจะสงผลกระทบตอการรับรูคุณภาพของการบริการทีลูกคาจะ
ไดรับ และภาพลักษณของธุรกิจบริการ และอาจสงผลกระทบถึง ผูจัดหาวัตถุดิบ (Supplier) การ
จัดสถานที่ใหบริการหรือชองทางการจัดจําหนาย (Place) คูแขงขัน (Competitors) ธุรกิจบริการ
โดยทั่วไปจะกําหนดราคาโดยวิธีการบวกเพ่ิม (Mark up)จากตนทุน  โดยคํานึงถึงวัตถุประสงค
ในการตั้งราคาซึ่งจะแตกตางกันในแตละธุรกิจ ไดแก การตั้งราคาเพื่อความอยู (Survival) การ
ตั้งราคาเพื่อทํากําไรสูงสุด (Profit Maximization) การตั้งราคาเพื่อทํายอดขายสูงสุด (Sales 
Maximization) การตั้งราคาเพื่อสรางศักด์ิศรี (Prestige) และการตั้งราคาเพื่อสรางผลตอบแทน
จากการลงทุน (ROI : Return on Investment) 
 3. ดานสถานที่ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานที่ใหบริการ
ในสวนแรก คือการเลือกทําเลท่ีตั้ง (Location) และการจัดสถานที่ใหบริการ การเลือกทําเลท่ีตั้ง
ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผู
ใหบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้งเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่
จะเขามาใชบริการ ดังน้ันสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพ้ืนที่ในการใหบริการกลุม
ลูกคาเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเล
ที่ตั้งและการจัดสถานที่ใหบริการ จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไป ตามลักษณะเฉพาะ
ของธุรกิจบริการแตละประเภท ซึ่งแบงออกเปน3ลักษณะ ไดแก 
  3.1 ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดเตรียมไว 
เชน โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร ธนาคาร ในกรณีนี้การเลือกทําเลที่ตั้งและการจัดสถานที่
ใหบริการมีความสําคัญมาก 
  3.2  ผูใหบริการไปใหบริการแกผูบริโภคในสถานที่ของผูบริโภค ในกรณีนี้การ
เลือกทําเลที่ตั้งและการจัดสถานที่บริการมีความสําคัญนอยลง 
  3.3  ผูใหบริการและผูรับบริการนัดพบกัน ณ สถานที่แหงหน่ึง เพ่ือใหบริการและ
รับบริการ ณ สถานที่แหงน้ัน เพ่ือความสะดวกของทั้งสองฝาย ในกรณีนี้การเลือกทําเลท่ีตั้งและ
การจัดสถานที่ใหบริการมีความสําคัญนอย 
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion and Communication of Services) การสงเสริม
การตลาดมีบทบาทสําคัญในการติดตอส่ือสารและกําหนดตําแหนงของการบริการของธุรกิจใน
สายตาของผูบริโภคและผูรวมทําธุรกิจกับธุรกิจบริการน้ัน ชวยใหผูบริโภคสามารถตัดสินใจใช
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บริการไดรวดเร็วยิ่งขึ้น ซึ่งมีเครื่องมือในการสงเสริมการตลาดเรียกวา สวนประสมการสงเสริม
การตลาด (Promotion or Communication Mix) ประกอบดวย 
  4.1 การโฆษณา (Adverting) เปนรูปแบบหนึ่งในการติดตอสื่อสารที่นิยมกันมาก
ในธุรกิจการบริการ เพ่ือสรางการรับรูในการบริการ สรางความเขาใจในบริการที่ผูใหบริการ
จัดเตรียมไวและเพ่ือจูงใจใหผูที่คาดวาจะเปนลูกคารูและอยากที่จะใชบริการ เพราะเห็นวาบริการ
มีความแตกตางจากธุรกิจบริการอ่ืน การโฆษณาเปนการสรางภาพพจนและตําแหนงของการ
บริการ ทําใหผูบริโภคเห็นวาการบริการน้ันมีลักษณะอยางไร 
  4.2 การสงเสริมการตลาดโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนสวนหนึ่ง
ของการสงเสริมการตลาด ในธุรกิจบริการเพราะจะเกิดปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและ
ผูใชบริการ ในธุรกิจบริการทุกแหง การบริการจะตองทําโดยมนายเทาน้ัน และผูใหบริการ
จัดเปนสวนหนึ่งของผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ ในขณะที่ผูใชบริการสามารถแบงออกไดเปน 2 
กลุม คือกลุมแรก ผูไมมีความสัมพันธกับธุรกิจการบริการเลย ใชบริการเพียงครั้งเดียวเทาน้ัน 
และกลุมที่สอง คือผูที่รักษาความสัมพันธกับธุรกิจบริการไว  แลวกลับมาใชบริการอีก การ
สงเสริมการตลาดโดยวิธีนี้มีขอไดเปรียบมากกวาวิธีการอ่ืนๆ  
  4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เคร่ืองมือในการสงเสริมการขายมี
หลายชนิด เชน โบรชัวร เอกสารที่ใหคําแนะนําในเรื่องตางๆ และสิ่งอ่ืนๆ ที่เตรียมไวเพ่ือทําให  
ผูที่มีสวนในการทํายอดขาย ปฏิบัติงานไดเอยางเต็มประสิทธิภาพ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือกระตุน
บุคคล 3 กลุมไดแก ผูใชบริการ (Customer) คนกลาง (Internediaries) และพนักงานขาย 
(Sales Force) ใหมีสวนสรางยอดขายใหกับธุรกิจบริการใหมากที่สุด 
  4.4  การชุมชนสัมพันธ (Public Relation : PR) เปนการวางแผนและการดํารงไว
ซึ่งความพยายามที่จะสรางและรักษาชื่อเสียง (Goodwill) ของธุรกิจบริการในชุมชน โดยที่ชุมชน
เปนไดทั้งกลุมของบุคคล ธุรกิจที่มีสวนเก่ียวของและไมเก่ียวของและหนวยงานราชการที่ธุรกิจ
บริการจะตองติดตอส่ือสารดวย ในอนาคตการชุมชนสัมพันธจะมีความสําคัญตอธุรกิจมากขึ้น
เรื่อยๆ 
  4.5 การบอกกลาวปากตอปาก (Word of Mouth) มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งกับ
ธุรกิจบริการ เพราะผูที่เคยใชบริการจะทราบวาการบริการของธุรกิจบริการน้ันเปนอยางไรจาก
ประสบการณของตน แลวถายทอดประสาสบการณนั้นตอไปยังผูซึ่งอาจจะเปนผูใชบริการใน
อนาคตหากผูที่เคยใชบริการไดรับความรูสึกที่ดี หรือมีความประทับใจในการบริการ ผูใชบริการ
ก็จะบอกตอๆ ไปยังคนรูจักหรือญาติพ่ีนอง ในเรื่องที่ดีและแนะนําใหไปใชบริการอีกดวย ซึ่ง
สามารถลดคาใชจายในการสงเสริมการตลาดและการติดตอส่ือสารไดมาก แตในทางตรงกันขาม
การไมประทับใจในการใชบริการ ผูใชบริการก็จะมีการบอกตอในทางแงลบหรือทางที่ไมดี การ
แนะนําจากคนที่รูจักจะมีความสําคัญในการใชบริการสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการน้ันสูงมาก 
ดังนั้น การบอกตอปากตอปากน้ัน จึงมีผลกระทบมากกับธุรกิจการบริการเปนอยางยิ่ง  
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  4.6 การตลาดทางตรง (Direc Marketing) มีวิธีหลายวิธี ไดแก การสงจดหมายตรง 
(Direct Mail) การสั่งซ้ือทาวงจดหมาย (Mail Order) การตอบรับโดยตรง (Direct Response) 
การขายตรง (Direct Selling) การขายทางโทรศัพท (Telemarketing) และการขายดวยระบบ
ดิจิตอล (Digital Marketing) เทคโนโลยีปจจุบันเอ้ืออํานวยใหการขายตรงทําไดงายขึ้น เปนการ
เพ่ิมการเขาถึงลูกคาใหมากขึ้น โดยใชประโยชนจากบัญชีรายชื่อลูกคาของธุรกิจบริการ สงผาน
สื่อ อิเล็คโทรนิกสตางๆ ซึ่งสามารถทําใหการติดตอส่ือสารของธุรกิจบริการน้ันเปนไปไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
 นอกจากนี้เพยเน เอเดรียน ยังไดกลาวเพ่ิมอีกวาสวนประสมการตลาดสําหรับการ
บริการ ยังมีเพ่ิมมาอีก 3 สวนที่สําคัญ คือดานบุคลากร (People) ดานกระบวนการใหบริการ 
(Process) และการใหบริการลูกคา (Customer Servic) จึงกลาวไดวาหากมองสวนประสม
การตลาดดานบริการ จะมีองคประกอบที่มากกวาสวนประสมการตลาดแบบทั่วไป หรือที่เรียกวา 
7Ps โดยสามารถอธิบายองคประกอบเพ่ิมเติมอีก 3 องคประกอบไดดังนี้ 
 1. ดานบุคลากร (People in Services)  บุคลากรในองคกรถือเปนหัวใจหลักและมี
ความสําคัญอยางยิ่ง ซึ่งเริ่มตั้งแตกระบวนการสรรหา การคัดเลือก การสรางแรงจูงใจ รวมถึง
การฝกอบรมใหธุรกิจดานการบริการไปสูความสําเร็จ 
 2. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) จัดไดวาเปนสวนสําคัญของสวนประสม
การตลาดดานการบริการ เน่ืองจากเปนตัวกําหนดกระบวนการดําเนินงานตางๆ และผูใชบริการ
สามารถรับรูวาระบบกระบวนการของธุรกิจการบริการน้ันเปนอยางไร  
 3. ดานการใหบริการลูกคา (Customer Service) กลาวคือ กิจกรรมที่มีการเตรียม 
การเก่ียวกับการใหบริการลูกคา ตั้งแตกอนผูใชบริการจะเขามารับบริการ และในขณะที่ใช
บริการอยู ปละหลังจากไดรับบริการเสร็จส้ินแลว  
 สรุปไดวาสวนประสมการตลาด(4Ps) มีความสําคัญตอธุรกิจองคกรการใหบริการเปน
อยางยิ่ง อันประกอบไปดวย การบริการรักษาทางการแพทย สถานที่ตั้งใหบริการ ราคาที่เปน
ตัวกําหนดกลุมเปาหมายหลักที่เขามาใชบริการ และการสื่อประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตางๆ 
ไปยังผูใชบริการใหเกิดความรับรูในวงกวาง ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยจึงไดนําแนวคิดและ
หลักการของสวนประสมทางการตลาดเขามาเพ่ือประเมินความพึงพอใจและความจงรักภักดีที่
ผูใชบริการมีตอทางโรงพยาบาล อันประกอบไปดวย ดานการใหบริการของแพทยหรือเจาหนาที่ 
ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ดานราคาคารักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูล
ขาวสารของทางโรงพยาบาล 
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ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 งานวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการโรงพยาบาล (จีรภรณ รับรอง. 2551) 
ไดศึกษาปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูบริโภคในการตัดสินใจเลือกใช
บริการ โรงพยาบาลเอกชน: กรณีศึกษาศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ มีวัตถุประสงคเพ่ือ
ศึกษาปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการและความพึงพอใจของผูบริโภคในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่สงผลให
ผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการศูนยการแพทยโรงพยาบาลกรุงเทพ คือ เพศ อุปกรณ
การแพทย และราคาคารักษาพยาบาล การศึกษาความพึงพอใจพบวา มีอยูในระดับมากที่สุด 3 
ดานคือ ดานแพทยใหการรักษาอยางมืออาชีพ ดานความนาเชื่อถือ และดานอุปกรณที่ทันสมัย 
 เจตสุดา แสงสวาง (2553) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการโรงพยาบาล 
สมุยอินเตอรเนชั่นแนลอําเภอเกาะสมุย จังหวัดสุราษฎรธานี มีจุดประสงคเพ่ือศึกษาระดับความ
พึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการของโรงพยาบาลสมุยอินเตอรเนชั่นแนล อําเภอเกาะสมุย 
และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรับบริการโรงพยาบาลสมุยอินเตอรเนชั่นแนล อําเภอ
เกาะสมุย จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ที่แตกตางกัน ไดเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม
โดยการสุมแบบบังเอิญกับกลุมตัวอยางทั้งหมด 370 คน แบงเปนผูรับบริการชาวตางประเทศ 
จํานวน 185 คน และผูรับบริการชาวไทยจํานวน 185 คน วิเคราะหขอมูลทางสถิติ โดยใชคา  
รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาที (T-test) และวิเคราะหความแปรปรวนแบบทาง
เดียวโดยใช (F-test) และเปรียบเทียบแบบรายคู โดยใชวิธี Scheffe' ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้  
 1) ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิการรักษา 
พยาบาล การวินิจฉัยโรค มีผลตอความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาลสมุยอินเตอร
เนชั่นแนล แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน สําหรับ
ปจจัยสวนบุคคลดาน เพศ อายุ สถานภาพสมรส มีผลตอความพึงพอใจตอการบริการ ของ
โรงพยาบาลสมุยอินเตอรเนชั่นแนล ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
           2) ผูรับบริการสวนใหญ มีความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาลสมุยอินเตอร
เนชั่นแนล โดยมีความพึงพอใจดานผูใหบริการมากที่สุด รองลงมาคือ ดานส่ิงแวดลอม ดาน
สวัสดิการและความสะดวก และดานคาใชจายในการรักษาพยาบาล ตามลําดับ 
 สุภัทรา ม่ิงปรีชา (2551) ไดทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับเรื่องความคาดหวังและความพึง
พอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร โดยมีวัตถุประสงค 
คือ เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอก ซึ่งจาก
ผลการวิจัยพบวา คาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลแพร ในภาพรวมอยูในระดับมากทั้ง 5 ดาน การเปรียบเทียบคาดหวังและความ
พึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ 0.05 สวนผูใชบริการที่มีสิทธิ์ตางกันมีความคาดหวังและความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
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 สุนีย โพธิ์เจริญ (2551) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอคุณภาพบริการแผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลแพทยรังสิต มีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจ
ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบพบวาปจจัยสวนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได สิทธิในการรับบริการ ที่มีตอความพึงพอใจ ไมแตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 งานวิจัยเก่ียวกับความจงรักภักดีในการใชบริการโรงพยาบาล (สมฤดี ธรรมสุรัติ. 
2554) ไดศึกษาปจจัยคุณภาพบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการและความภักดีตอตรา
สินคาของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธ
ระหวางปจจัยคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก ดดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ (Reliability)  
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ดานการสรางความม่ันใจใหแกผูมาใชบริการ 
(Assurance) ดานการตอบสนองตอความตองการการบริการ (Responsiveness) และดาน
ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ซึ่งเปน 5 ดานหลักที่เก่ียวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ
และความภักดีตอตราสินคาของโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ตัวอยางที่ใชใน
การศึกษามาจากผูใชบริการที่เปนเคยใชบริการโรงพยาบาลเอกชนช้ันนําทั้ง 5 แหงที่ถูกจัดวา
เปนผูนํา ในดานตางๆ ไดแก โรงพยาบาลยันฮี (ผูนํา ดานโรงพยาบาลยอดนิยม) โรงพยาบาล
สมิติเวช (ผูนํา ดานโรงพยาบาลที่มีคารักษาพยาบาลแพงสุด) โรงพยาบาลบํารุงราษฎร (ผูนํา 
ดานโรงพยาบาลที่โดดเดนเรื่องมะเร็ง) โรงพยาบาลกรุงเทพ (ผูนํา ดานโรงพยาบาลที่ไดรับการ 
ยอมรับดานแพทยทางเลือกเปนอันดับ (1) และโรงพยาบาลรามคําแหง (ผูนํา ดานโรงพยาบาลที่
เปน ยอดนิยมของบัตรทอง) โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก จํานวน 400 ชุด ซึ่งแบงตัว
อยางเปน 5 กลุมจําแนกตามเขตที่ตั้งของโรงพยาบาลที่มีชื่อเสียงทั้ง 5 แหง และเครื่องมือที่ใช
ในการศึกษาวิจัยคือแบบสอบถาม โดยใหกลุมตัวอยางกรอกแบบสอบถามและเก็บขอมูลดวย
ตนเอง พบวามีคาความเชื่อถือมากกวา 0.841 และจากการวิจัยพบวาดานความภักดีตอตรา
สินคาเทากับ 0.853 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลที่เก่ียวของกับการศึกษาปจจัยคุณภาพการ
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการและความภักดีตอตราสินคาของโรงพยาบาลเอกชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ สถิติเชิงพรรณนาไดแก คาเฉลี่ย คารอยละ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสถิติเชิงอางอิงที่ใชในการวิเคราะหเร่ืองความสัมพันธ คือ เพียรสัน (Pearson’s Correlation 
Coefficient) สวนเครื่องมือที่ใชวิเคราะหเรื่องปจจัยที่มีผลระหวางตัวแปร และเรื่องปจจัยเชิง
เหตุผล คือ Multiple Regression และจากผลการศึกษาวิจัยพบวา สวนใหญผูที่ตอบแบบสอบถาม
เปนเพศหญิง มีอายุ 20-30 ป สวนใหญมีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี สวนใหญมีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน และสวนใหญมีรายไดตอเดือนเฉลี่ยเฉลี่ยที่ 20,001-30,000 บาท และ
จากผลการทดสอบสมมติฐานในการวิจัย พบวาปจจัยคุณภาพบริการทั้ง 5 ดานไดแก ดานความ
นาเชื่อถือในการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการสรางความม่ันใจใหแก



22 

ผูมาใชบริการ ดานการตอบสนองตอความตองการการบริการ และดานความเห็นอกเห็นใจ มี
ความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมี
นัยสําคัญทาง สถิติที่ระดับ 0.05 และพบวายังมีความสัมพันธกับความภักดีตอตราสินคาของ
โรงพยาบาลเอกชน ในเขต กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 การศึกษา
พบวาปจจัยคุณภาพบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดแก ดานความเห็นอกเห็นใจ ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ ในขณะที่
ปจจัยคุณภาพ บริการดานการสรางความม่ันใจใหแกผูมาใชบริการ ดานการตอบสนองตอความ
ตองการการบริการ ในทางกลับกันดานความเปนรูปธรรมของการบริการ นั้นไมมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 และพบวา ปจจัยคุณภาพบริการ ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการและดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการมีผลตอความภักดีตอตราสินคาของโรงพยาบาลเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ในขณะที่ปจจัยคุณภาพบริการดาน
การสรางความม่ันใจใหแกผูมาใชบริการ ดานการตอบสนองตอความตองการของการบริการ 
และดานความเห็นอกเห็นใจ นั้นไมมีผลตอความภักดีตอตราสินคาของโรงพยาบาลเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 วัฒนะ เพชรสุวรรณ (2555) ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ืองมิติคุณภาพบริการที่สงผลตอ
ความจงรักภักดีของผูใชบริการโรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ HA และ 
JCI ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพ่ือ เปรียบเทียบระดับความจงรักภักดีผูใชบริการ
โรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ HA และ JCI ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือ
วิเคราะหความสัมพันธของพฤติกรรมการใชบริการสุขภาพกับความจงรักภักดีของผูใชบริการ
โรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ HA และ JCI ในเขตกรุงเทพมหานคร และ
เพ่ือวิเคราะหอิทธิพลของมิติคุณภาพบริการที่สงผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการ
โรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ HA และ JCI ในเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษาของกลุมตัวอยางตางกันจะมีความจงรักภักดีตอ
โรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ HA และ JCI ตางกัน และพฤติกรรมการใช
บริการดานสุขภาพมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีตอโรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรอง
ระบบคุณภาพ HA และ JCI และปจจัยดานการสามารถจับตองไดมีอิทธิพลตอความจงรักภักดี
ตอโรงพยาบาลเอกชนที่ไดรับการรับรองระบบคุณภาพ HA และ JCI มากที่สุด 
 เรืองวิชย เรืองวนิช (2555) ไดศึกษาเรื่องปจจัยทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอระดับ
ความจงรักภักดีของผูบริโภคในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนหลังภาวะวิกฤตมหา
อุทกภัยป 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพ่ือ ศึกษาปจจัยทางการตลาดบริการที่
มีผลตอระดับความจงรักภักดีของผูบริโภคในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนหลังภาวะ
วิกฤตมหาอุทกภัยป 2554 ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา ปจจัยการตลาดบริการ 
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ไดแก ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดาน
กระบวนการใหบริการ และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ สงผลตอระดับความจงรักภักดีอยู
ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาถึงระดับความจงรักภักดี พบวา ดานการใชบริการซ้ํา คือ แมหลัง
วิกฤตนํ้าทวมผูบริโภคก็ยังจะเดินทางไปใชบริการท่ีโรงพยาบาลเอกชนในครั้งตอไปมากที่สุด 
ปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีคือดานสภาพแวดลอมทางกายภาพสงผลมากที่สุด ที่ระดับ
นัยสําคัญ 0.05 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาปจจัยความพึงพอใจและความจงรักภักดีของโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา แผนกผูปวยนอก (OPD) มีขั้นตอนการดําเนินการวิจัย 
ประกอบดวย วิธีการศึกษา การศึกษาขอมูลที่เก่ียวของ ประชากรและกลุมตัวอยาง ตัวเครื่องมือ
ที่ใชในการวิจัย ขั้นตอนการสรางและการหาคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย การเก็บ
รวบรวมขอมูล ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล และวิธีประมวลผลและวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 
วิธีการศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ โดยเปนการวิเคราะหปจจัย 3 ตัวแปร 
ประกอบดวย ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยความพึงพอใจ และปจจัยความจงรักภักดี 
 
การศึกษาขอมูลที่เก่ียวของ 
 การวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาคนควาขอมูลที่เก่ียวของกับงานวิจัย ดังนี้ 
 1. ทบทวนวรรณกรรมตางๆ ที่เก่ียวของ โดยศึกษาจากหนังสือ บทความวิชาการ 
แนวคิด ทฤษฎีและวิทยานิพนธตางๆ ที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ และความจงรักภักดี 
 2. ศึกษาขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย คือแบบสอบถาม จากงานวิจัย
ตางๆ ที่เก่ียวของ เพ่ือนํามาเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม  
 3. ศึกษาวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล เปนการรวบรวมขอมูลภาคสนามจากกลุม
ตัวอยาง โดยการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการวิจัย 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัยมีดังนี้ 
 
 ประชากร 
 ปจจุบันพบวา ยอดผูปวยที่มาใชบริการรักษาพยาบาลกับโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร  นั้นมีคาเฉลี่ยอยูที่ 12,000 รายตอเดือน (ขอมูลณสิ้นป พ.ศ. 2557) 
  
 กลุมตัวอยาง 
 การศึกษาคร้ังน้ีผูวิจัยคํานวณกลุมตัวอยางดวยตารางสําเร็จของทาโร ยามาเน ที่
ระดับความเชื่อม่ัน 95% จึงไดคากลุมตัวอยางออกมา จํานวน 387 คนดังการคํานวณตอไปน้ี 
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2)e(N1
n


 

 
เม่ือ   n   =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 N  =  ขนาดของประชากรที่ใชในการวิจัย 
 e   =  คาเปอรเซ็นตความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยาง (0.05) 
 
เม่ือแทนคา 
 

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


 

    n = 
)0025.0(000,121

000,12


 

    n = 387 
 
การสุมกลุมตัวอยาง 
 เม่ือไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 387 คน ผูวิจัยไดทําการคัดเลือกกลุมตัวอยางจาก
การสุมแบบบังเอิญ โดยวิธีการนําแบบสอบถามไปใหกลุมตัวอยางที่พบเจอแบบบังเอิญภายใน
โรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานครดวยตนเอง 
 
ตัวแปรในการวิจัย 
 ตัวแปรอิสระ(Independent Variable) 
 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 
สิทธิรักษาพยาบาล เขตที่อยูอาศัย จํานวนครั้งในการใชบริการ 
 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 ปจจัยความพึงพอใจ ไดแก ดานการใหบริการ ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
ดานราคาคารักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 ปจจัยความจงรักภักดี ไดแก ความตั้งใจที่จะมาใชบริการ การมาใชบริการซ้ํา พฤติกรรม
การบอกตอ และความออนไหวตอราคา 
 
 



26 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้นจากการศึกษาทบทวน
แนวคิด และทฤษฎีตางๆ โดยเฉพาะที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ และความจงรักภักดี ตลอด 
จนผลงานวิจัยและงานวิชาการตางๆ โดยแบงเน้ือหาเปน 4 สวน คือ 
 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทัว่ไป ของผูตอบแบบสอบถามในดานตางๆ 
คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิรักษาพยาบาล เขตที่อยู
อาศัย จํานวนครั้งในการใชบริการ 
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
ซึ่งประกอบไปดวย 
 ดานการใหบริการ ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating Scale) ตามระดับ
ของการประเมิน 5 ระดับ  
 ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating 
Scale) ตามระดับของการประเมิน 5 ระดับ  
 ดานราคาคารักษา ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating Scale) ตามระดับ
ของการประเมิน 5 ระดับ  
 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating 
Scale) ตามระดับของการประเมิน 5 ระดับ  
 การใหคะแนนคําตอบของคําถามแตละขอมีตัวเลือกคําตอบจํานวน 5 คําตอบ ซึ่ง
คําตอบขอที่ 1-5 มีเกณฑในการใหคะแนนดังตอไปน้ี 
 
    นอยที่สุด ใหคะแนน 1 
    นอย ใหคะแนน 2 
    ปานกลาง ใหคะแนน 3 
    มาก ใหคะแนน 4 
    มากที่สุด ใหคะแนน 5 
 
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอก 
ประกอบไปดวย  
 ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating Scale) 
ตามระดับของการประเมิน 5 ระดับ 
 ดานการมาใชบริการซ้ํา  ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating Scale) ตาม
ระดับของการประเมิน 5 ระดับ 
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 ดานพฤติกรรมการบอกตอ ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating Scale) ตาม
ระดับของการประเมิน 5 ระดับ 
 ดานความออนไหวตอราคา ขอคําถามเปนแบบมาตรประเมินคา (Rating Scale) ตาม
ระดับของการประเมิน 5 ระดับ 
 การใหคะแนนคําตอบของคําถามแตละขอมีตัวเลือกคําตอบจํานวน 5 คําตอบ ซึ่ง
คําตอบขอที่ 1-5 มีเกณฑในการใหคะแนนดังตอไปน้ี 
 
    นอยที่สุด ใหคะแนน 1 
    นอย ใหคะแนน 2 
    ปานกลาง ใหคะแนน 3 
    มาก ใหคะแนน 4 
    มากที่สุด ใหคะแนน 5 
 
 สวนที่ 4 เปนแบบสอบถามปลายเปด เพ่ือใหกลุมตัวอยางตอบคําถามเกี่ยวกับ
ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับปญหาและอุปสรรคของผูมารับริการท่ีมีตอการใหบริการของทาง
โรงพยาบาล 
 สําหรับเกณฑในการแปลผลคะแนน ผูวิจัยไดนําคาเฉลี่ยแตละแบบวัด มาแบงการ
แปลผลออกเปน 5 ระดับ ซึ่งมีการคํานวณเกณฑการวัดระดับคะแนนดังนี้ 
 

  เกณฑการวัดระดับคะแนน = 
 ี่ตองการจํานวนชั้นท

ดคะแนนต่ําสุดคะแนนสูงสุ 
 

    = 
5

15 
    

    = 0.8  
 
 เกณฑการวัดระดับคะแนนคํานวณไดคาเทากับ 0.8 ดังนั้นการแปลผล 5 ระดับดังนี้ 
 
   คาเฉลี่ย 4.21-5.00  หมายถึง  อยูในระดับมากที่สุด 
   คาเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง  อยูในระดับมาก 
   คาเฉลี่ย 2.61-3.40  หมายถึง  อยูในระดับปานกลาง 
   คาเฉลี่ย 1.81-2.60  หมายถึง  อยูในระดับนอย 
   คาเฉลี่ย 1.00-1.80  หมายถึง  อยูในระดับนอยที่สุด 
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ข้ันตอนในการสรางและทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย ผูวิจัยดําเนินการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจัยที่เก่ียวของ มาวิเคราะหและสังเคราะหจากน้ันทําการเลือกตัวแปรเฉพาะที่เก่ียวของ 
 
การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 การทดสอบความตรง (Validity) โดยนําเครื่องมือที่ผูวิจัยสรางขึ้นไปหาคาIOC จาก
ผูทรงคุณวุฒิ 3 ทาน เพ่ือทดสอบและแกไขใหมีความตรงดานโครงสราง (Construct Validity) 
ความตรงดานเน้ือหา (Content Validity) ความตรงดานภาษา (Verbal Validity) ซึ่งผูทรงคุณวุฒิ 
3 ทาน มีรายนามดังน้ี 
 
 รองศาสตราจารย ดร. สมบูรณ  ศิริสรรหิรัญ   อาจารยมหาวิทยาลัยมหิดล  
 ผูชวยศาสตราจารย ดร. ภัทร  พลอยแหวน อาจารยมหาวิทยาลัยมหิดล 
 ผูชวยศาสตราจารย ดร. สมศักด์ิ อมรสิริพงษ  อาจารยมหาวิทยาลัยมหิดล 
 
 การทดสอบความเที่ยง (Reliability) ดวยการนําเคร่ืองมือไปทดลองใชกับกลุม
ตัวอยางอ่ืนในโรงพยาบาลอื่นที่ไมใชกลุมตัวอยางในการวิจัย จํานวน 30 คน และนําไปทดสอบ
หาคาความเชื่อม่ันสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ไดคาสัมประสิทธิ์แอลฟาที่คํานวณ
ไดคือ 0.96 ไดมีคาเขาใกล 1 แสดงวา แบบสอบถามที่ใชในการวิจัยมีคาความเชื่อม่ันสูง 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปใหกลุมตัวอยาง ซึ่งเปนผูมารับบริการรักษาพยาบาลใน
แผนกผูปวยนอก (OPD) ของโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานครและขอความ
รวมมือในการตอบแบบสอบถาม พรอมทั้งขอรับแบบสอบถามคืนดวยตนเอง 
 
วิธีการประมวลผลและวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยใชวิธีการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) เม่ือเก็บขอมูลและ
รวบรวมขอมูลไดครบตามจํานวน คือ 387 ชุด เรียบรอยแลว จึงนําขอมูลดังกลาวมาตรวจสอบ        
ความสมบูรณของแบบสอบถาม (Editing) แลวดําเนินการลงรหัส (Codebook) จากน้ันนําขอมูลที่ได
ไปวิเคราะหเชิงสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูปมาตรฐาน (SPSS) 
 ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย ( X )
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือบรรยายขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ศึกษา และอธิบาย
ระดับความพึงพอใจและความจงรักภักดี 
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 ใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก สถิติ T-test เพ่ือใชในการทดสอบ
สมมุติฐาน (Hypothesis) หาคาความแตกตางระหวางตัวแปรอิสระ 2 กลุม และใชสถิติ F-test 
(One way Anova)เพ่ือทดสอบสมมุติฐานหาความแตกตางระหวางตัวแปรอิสระ 3 กลุมขึ้นไป 
และใช Scheffe ในการวิเคราะหความแตกตางเปนรายคู 
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บทที่ 4 
อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยครั้งน้ีใชการวิจัยเชิงปริมาณที่ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูล จากการรวบรวมขอมูลที่ไดจากกลุมตัวอยาง จํานวน 387 คน ซึ่งผูวิจัยไดทําการ
รวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามตามขั้นตอนตางๆ โดยนําเสนอผลการวิจัย
ออกเปน 6 สวน คือ ขอมูลทั่วไป ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอกระดับ
ความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอก ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความ
พึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชน และขอเสนอแนะเก่ียวกับการใชบริการของทางโรงพยาบาล  
 
ขอมูลทั่วไป 
 ขอมูลทั่วไปไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิ
รักษาพยาบาล เขตที่อยูอาศัย จํานวนคร้ังในการใชบริการ โดยมีผลการศึกษาจากกลุมตัวอยาง 
จํานวน 387 คน ไดผลการศึกษาดังน้ี 
 
ตารางที่ 2 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

(n = 387) 
ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 

เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
127 
260 

 
32.8 
67.2 

อายุ 
ต่ํากวา 20 ป 
21-40 ป 
41-60 ป 
60 ปขึ้นไป 

 
4 

293 
75 
15 

 
1.0 

75.7 
19.4 
3.9 
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ตารางที่ 2 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง (ตอ) 
 (n = 387) 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

 
242 
134 
11 

 
62.5 
34.6 
2.8 

ระดับการศึกษา 
มัธยมตน 
มัธยมปลาย/ปวช. 
อนุปริญญาตรี/ปวส.  
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
3 
6 

21 
262 
95 

 
0.8 
1.6 
5.4 

67.7 
24.5 

อาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 
เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/วางงาน 
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 

รายไดตอเดือน 
ต่ํากวา 5,000 บาท              
5,000-10,000 บาท            
10,001-15,000 บาท 
15,001-20,000 บาท 
20,001-25,000 บาท 
มากกวา 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 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง (ตอ) 
 (n = 387) 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 
สิทธิรักษาพยาบาล  
เบิกไมได 
เบิกไดทั้งหมด 
เบิกไดบางสวน 

 
141 
52 

194 

 
36.4 
13.4 
50.1 

เขตที่อยูอาศัย 
อยูในบริเวณเขตพื้นที่ใกลเคียงโรงพยาบาล 
อยูในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล           
อยูตางจังหวัด 

 
63 

253 
71 

 
16.3 
65.4 
18.3 

จํานวนครั้งในการใชบริการ 
คร้ังแรก 
2-3 คร้ัง 
4-5 คร้ัง 
มากกวา 5 คร้ัง 

 
81 

112 
65 

129 

 
20.9 
28.9 
16.8 
33.3 

 
 จากตารางที่ 2 สามารถอธิบายไดวา กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังน้ีสวนมากเปนเพศ
หญิง (รอยละ 67.2) สวนมากมี อายุอยูระหวาง 21-40 ป(รอยละ 75.7) รองลงมาอยูระหวาง    
41-60 ป(รอยละ 19.4) สวนมากมีสถานภาพโสด (รอยละ 62.5) รองลงมามีสถานภาพสมรส 
(รอยละ 34.6) สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีเปนสวนมาก (รอยละ 67.7) รองลงมาเปน
ระดับสูงกวาปริญญาตรี (รอยละ 24.5) กลุมตัวอยางมีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานเอกชน (รอยละ 
65.6) รองลงมามีอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ (รอยละ 12.7) สวนมากมีรายไดตอเดือน
มากกวา 25,000 บาท (รอยละ 32.6) รองลงมามีรายไดอยูระหวาง 20,001-25,000 บาท     
(รอยละ 27.9) และ15,001-20,000บาท (รอยละ 25.3) ตามลําดับ 
 สิทธิรักษาพยาบาลของกลุมตัวอยาง สวนมากสามารถเบิกคารักษาไดบางสวน (รอยละ 
50.1) รองลงมาเบิกไมได (รอยละ 36.4) สวนมากมีเขตที่อยูอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล (รอยละ 65.4) และกลุมตัวอยางสวนมากมาใชบริการกับโรงพยาบาลมากกวา 5 คร้ัง 
แลว (รอยละ 33.3) รองลงมาคือ 2-3 คร้ัง (รอยละ 28.9)  
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ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
 การวิเคราะหความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอกนั้นไดแบงคะแนนเฉลี่ย
ของกลุมตัวอยางระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอกออกเปน 5 ระดับ คือ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ดังแสดงในตารางที่ 3 
 
ตารางที่ 3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวย

นอกแยกเปนรายขอ รายดาน และโดยภาพรวม 

ปจจยัความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจแตละปจจยั 

X  S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ 3.69 0.49 มาก 

1. ใหบริการรวดเร็ว 12 43 180 137 15 3.26 0.82 
ปาน
กลาง 

2. ดูแลเอาใจใส กระตือ 
รือรน เต็มใจใหบริการ
ดวยความสุภาพ เปน
มิตร /อัธยาศยัดี 

- 12 123 216 36 3.71 0.67 มาก 

3. เจาหนาที่อธิบาย
และใหคําแนะนําหรือ
ตอบขอซักถามอยาง
ชัดเจนตรงประเด็น 

- 2 152 204 29 3.67 0.62 มาก 

4. การใหบริการรักษา
ของแพทยเปนไปตาม
ระยะเวลาทีเ่หมาะสม 

- 10 182 150 45 3.59 0.73 มาก 

5. การประสานงาน
ระหวางหนวยงานมี
ความรวดเร็ว 

4 29 187 127 40 3.44 0.82 มาก 

6. เจาหนาที่รับฟง
ปญหาของผูรับบริการ 

- 13 128 234 12 3.63 0.60 มาก 

7. ความเช่ือถือของการ
ใหบริการตรวจรกัษา 

- 9 77 219 82 3.97 0.71 มาก 

8. ความพรอม ทนั 
สมัยของอุปกรณ/ 
เครื่องมือที่เก่ียวของใน
การตรวจรักษาโรค 

- - 28 214 145 4.30 0.60 มากที่สุด 

9. ข้ันตอนการให 
บริการสะดวก ไม
ยุงยากซับซอน 

- 23 149 180 35 3.59 0.74 มาก 
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ตารางที่ 3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวย
นอกแยกเปนรายขอ รายดาน และโดยภาพรวม (ตอ) 

ปจจยัความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจแตละปจจยั 

X  S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 3.84 0.51 มาก 
10. สถานที่ต้ังมคีวาม
สะดวกในการเดินทาง
มาเขาถึงการใชบริการ
รักษา 

- 16 87 254 30 3.77 0.65 มาก 

11. ความพรอมของ
อุปกรณอํานวยความ
สะดวก เชน เกาอี้ 
หนังสือพิมพ ตูน้ําด่ืม 
ฯลฯ 

- 11 67 185 124 4.09 0.78 มาก 

12. สถานที่ใหบริการ
สะอาด เปนระเบียบ 
 

- 13 24 221 129 4.21 0.70 มากที่สุด 

13. มีความชัดเจนของ
ปายตางๆ ( เชน ปาย
ประชาสัมพันธ ปายบอกจุด
บริการ) 

5 23 96 197 66 3.76 0.85 มาก 

14. มีหองน้ําที่สะอาด - 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 
สารในการใหความรู 

- 21 163 173 30 3.55 0.72 มาก 

ดานราคาคารักษา 3.53 0.52 มาก 
17. คาใชจายในการ
รักษามีความเหมาะสม
คุมคากับการรักษา 

4 15 227 135 6 3.32 0.62 
ปาน
กลาง 

18. การแจงยอด
คาใชจายหลังการรักษา
อยางชัดเจน 

- 10 156 196 25 3.61 0.65 มาก 

19. การแจงลวงหนา
สําหรับคาใชจายเฉพาะ
ทาง (เชน การผาตัด 
หรือ ศัลยกรรม ฯลฯ) 

2 2 153 208 22 3.64 0.62 มาก 
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ตารางที่ 3 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวย
นอกแยกเปนรายขอ รายดาน และโดยภาพรวม (ตอ) 

ปจจยัความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจแตละปจจยั 

X  S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

20. การสอบถามราคา
คารักษาลวงหนา เชน 
ราคาสําหรับแพคเกจ
ตรวจสุขภาพตางๆ 

2 2 181 184 18 3.55 0.62 มาก 

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 3.45 0.57 มาก 
21. มีบุคลากรประชา 
สัมพันธสําหรับให
คําแนะนําและขอมูลให
เขาใจไดชัดเจน 

- 2 182 186 17 3.56 0.59 มาก 

22. มีปายส่ือโฆษณา 
การใหบริการเฉพาะ
ทางของทาง
โรงพยาบาลที่เห็นได
ชัดเจน 

5 16 189 163 14 3.43 0.69 มาก 

23. การประชา 
สัมพันธของทาง
โรงพยาบาลไปยังส่ือ
ตางๆ 

5 30 202 139 11 3.31 0.71 
ปาน
กลาง 

24. มีเว็บไซตของทาง
โรงพยาบาลที่ใหขอมูล
และขาวสารตางๆ 
ทันสมยั 

- 24 177 159 27 3.49 0.72 มาก 

โดยภาพรวม 3.63 0.41 มาก 

 
 จากตารางที่ 3 พบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอกโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก ( X = 3.63, S.D. = 0.41) และสามารถพิจารณาเปนรายดานทั้ง 4 ดาน 
จํานวนทั้งหมด 24 ขอ ดังนี้  
 โดยกลุมตัวอยางเห็นวาดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ อยูในระดับมาก ( X = 
3.69, S.D. = 0.50) ซึ่งเม่ือพิจารณารายขอพบวาขอที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือ ความพรอม 
ทันสมัยของอุปกรณ/เคร่ืองมือที่เก่ียวของในการตรวจรักษาโรค อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.30, 
S.D. = 0.60) แตพบวาในขอการใหบริการรวดเร็ว มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ( X = 
3.26, S.D. = 0.82) นอกน้ันพบวาอยูในเกณฑระดับมากทั้งหมด  
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 ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก ( X = 3.84, S.D. = 0.51) 
เม่ือพิจารณารายขอพบวาขอที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือ สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบ 
อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.21, S.D. = 0.70) นอกน้ันพบวาอยูในเกณฑระดับมากทั้งหมด  
 ดานราคาคารักษา อยูในระดับมาก ( X = 3.53, S.D. = 0.52) ซึ่งเม่ือพิจารณารายขอ
พบวามี3ขอที่มีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก การแจงยอดคาใชจายหลังการรักษาอยาง
ชัดเจน ( X = 3.61, S.D. = 0.65) การแจงลวงหนาสําหรับคาใชจายเฉพาะทาง ( X = 3.64, S.D. 
= 0.62) และการสอบถามราคาคารักษาลวงหนา เชน ราคาสําหรับแพคเกจตรวจสุขภาพตางๆ   
( X = 3.55, S.D. = 0.62) ซึ่งมีประเด็นขอที่ไดรับความพึงพอใจนอยสุดในดานน้ีคือ คาใชจายใน
การรักษามีความเหมาะสมคุมคากับการรักษา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.32, S.D. = 0.62)  
 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร อยูในระดับมาก ( X = 3.45, S.D. = 0.57) 
ประเด็นขอที่สูงที่สุดในดานน้ีคือ มีบุคลากรประชาสัมพันธสําหรับใหคําแนะนําและขอมูลให
เขาใจไดชัดเจน อยูในระดับมาก ( X = 3.56, S.D. = 0.59) ประเด็นขอที่นอยสุดในดานน้ีคือการ
ประชาสัมพันธของทางโรงพยาบาลไปยังสื่อตางๆ อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.31, S.D. = 
0.71) 
 
ระดับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอก 
 การวิเคราะหความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอกนั้นไดแบงคะแนน
เฉลี่ยของกลุมตัวอยางระดับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอกออกเปน 5 ระดับ 
คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ดังแสดงในตารางที่ 4 
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ตารางที่ 4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวย
นอกแยกเปนรายขอ รายดาน และโดยภาพรวม 

ปจจยัความจงรกัภักดี 
ระดับความจงรกัภักดีแตละปจจัย 

X  S.D. 
ระดับ
ความ

จงรักภักดี 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

ความตั้งใจทีจ่ะมาใชบริการ 3.52 0.67 มาก 
1. โรงพยาบาลแหงนี้
เปนตัวเลือกแรกเมื่อ
เทียบกับโรงพยาบาล
แหงอื่น 

- 44 123 180 40 3.56 0.83 มาก 

2. แมวาทานจะมทีาง 
เลือกในรักษาพยาบาล
จากแหลงอื่นๆ ทานก็
ยังช่ืนชอบโรงพยาบาล
นี้ 

- 24 165 149 49 3.58 0.79 มาก 

3. ทานมีความรูสึกวา
โรงพยาบาลนี้ดูแลทาน
เปรียบเสมือน
ครอบครัวของทาน 

- 24 177 147 39 3.52 0.76 มาก 

4. โรงพยาบาลแหงนี้
ควรไดรับความภกัดี
จากทานในระดับใด 

- 32 175 156 24 3.44 0.73 มาก 
 

การมาใชบรกิารซํ้า 3.25 0.88 
ปาน
กลาง 

5. ทานมาใชบริการ
รักษาพยาบาลซ้ําแลว
หลายครั้ง 

16 55 163 117 36 3.26 0.96 
ปาน
กลาง 

6. ทานยินดีทีจ่ะ
เดินทางมาใชบรหิารซํ้า
แมวาการเดินทางของ
ทานจะมีปญหา
อุปสรรค 

16 48 182 110 31 3.24 0.92 
ปาน
กลาง 

พฤตกิรรมการบอกตอ 3.52 0.75 มาก 
7. ทานมีการแนะนํา
เพ่ือน ครอบครัว หรือ
ญาติ ใหมาใชบรกิาร
รักษาพยาบาล 

- 39 156 154 38 3.49 0.81 มาก 
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ตารางที่ 4 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวย
นอกแยกเปนรายขอ รายดาน และโดยภาพรวม (ตอ) 

ปจจยัความจงรกัภักดี 
ระดับความจงรกัภักดีแตละปจจัย 

X  S.D. 
ระดับ
ความ

จงรักภักดี 
นอย 
ที่สุด 

นอย 
ปาน 
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

8. ทานพูดถึงแตส่ิงที่ดี
เก่ียวกับโรงพยาบาล
แหงนี้กับผูอืน่ 

- 34 148 165 40 3.55 0.80 มาก 

ความออนไหวตอราคา 3.04 0.84 
ปาน
กลาง 

9. ทานจะยังคงมารับ
การรักษาพยาบาลกับ
โรงพยาบาลแหงนี้หาก
แมวามีคาใชจายที่
สูงข้ึน 

21 68 201 77 20 3.02 0.90 
ปาน
กลาง 

10. ทานยอมจายคา
รักษาพยาบาลหากมี
การรักษาบางอาการที่
แพงกวาโรงพยาบาล
แหงอื่น 

15 69 194 93 16 3.07 0.86 
ปาน
กลาง 

โดยภาพรวม 3.33 0.66 
ปาน
กลาง 

 
 จากตารางที่ 4 พบวา ระดับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอกโดย
ภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X = 3.33, S.D. = 0.66) และสามารถพิจารณาเปนรายดานทั้ง   
4 ดาน จํานวนทั้งหมด 10 ขอ ดังนี้ 
 โดยกลุมตัวอยางเห็นวาดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ อยูในระดับมาก ( X = 3.52, 
S.D. = 0.67) ซึ่งเม่ือพิจารณารายขอพบวาทุกขออยูในระดับมากทั้งหมด ซึ่งขอที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุดคือ แมวาทานจะมีทางเลือกในรักษาพยาบาลจากแหลงอ่ืนๆ ทานก็ยังชื่นชอบโรงพยาบาล
นี้อยูในระดับมาก ( X = 3.58, S.D. = 0.79) รองลงมาคือ โรงพยาบาลแหงนี้เปนตัวเลือกแรกเม่ือ
เทียบกับโรงพยาบาลแหงอ่ืน ( X = 3.56, S.D. = 0.83) 
 ดานการมาใชบริการซํ้า อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.25, S.D. = 0.88) เม่ือพิจารณา
รายขอพบวาทั้ง 2 ขออยูในระดับปานกลางอีกดวย โดยลูกคามีการมาใชบริการรักษาพยาบาล
ซ้ําแลวหลายครั้ง ( X = 3.26, S.D. = 0.96) และยินดีที่จะเดินทางมาใชบริหารซ้ําแมวาการ
เดินทางของทานจะมีปญหาอุปสรรค ( X = 3.24, S.D. = 0.92) 
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 ดานพฤติกรรมการบอกตอ อยูในระดับมาก ( X = 3.52, S.D. = 0.75) เม่ือพิจารณา
รายขอพบวาทั้ง 2 ขออยูในระดับมากดวยเชนกัน โดยลูกคาจะมีการแนะนําเพ่ือน ครอบครัว 
หรือญาติ ใหมาใชบริการรักษาพยาบาล ( X = 3.49, S.D. = 0.81) และ พูดถึงแตสิ่งที่ดีเก่ียวกับ
โรงพยาบาลแหงนี้กับผูอ่ืน ( X = 3.55, S.D. = 0.80) 
 ดานความออนไหวตอราคา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.04, S.D. = 0.84) เม่ือ
พิจารณารายขอพบวาทั้ง 2 ขออยูในระดับปานกลางอีกดวย ซึ่งลูกคาจะยังคงมารับการ
รักษาพยาบาลกับโรงพยาบาลแหงนี้หากแมวามีคาใชจายที่สูงขึ้น ( X = 3.02, S.D. = 0.90) และ 
ยอมจายคารักษาพยาบาลหากมีการรักษาบางอาการที่แพงกวาโรงพยาบาลแหงอ่ืน ( X = 3.07, 
S.D. = 0.86) 
 
เปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจตอโรงพยาบาลเอกชน 
 ในขั้นตอนนี้ ผูวิจัยไดตั้งตัวแปรอิสระ คือ ขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิรักษาพยาบาล เขตที่อยูอาศัย จํานวนครั้งในการใช
บริการ เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางกับตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจโดยรวมที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชน ผลการศึกษามีดังนี้ 
 
 สมมติฐานที่ 1 กลุมเพศตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2  

    H1 : μ1 ≠ μ2 

    

 จากการศึกษาโดยใชสถิติ T-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.40 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คาPมากกวาคา  จึงยอมรับ H0 สรุปไดวากลุมตัวอยาง
ของเพศชายและเพศหญิงความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 5) 
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ตารางที่ 5 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน จําแนกตามเพศ 

ความพึงพอใจ 
เพศชาย เพศหญงิ 

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

1. ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่  3.75 0.50 3.65 0.49 1.86 0.06 
2. ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก   3.73 0.49 3.90 0.52 -3.01 0.00* 
3. ดานราคาคารักษา  3.63 0.49 3.48 0.52 2.80 0.01* 
4. ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 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 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่
มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเพศ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม ไมแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 2 ขอไดแก ความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก โดยเพศ
หญิง(มีคาเฉลี่ย 3.90) มีความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกมากกวาเพศชาย
(มีคาเฉลี่ย 3.73) และความพึงพอใจดานราคาคารักษา โดยเพศชาย(มีคาเฉลี่ย 3.63) มีความ      
พึงพอใจดานคารักษาพยาบาลมากกวาเพศหญิง(มีคาเฉลี่ย 3.48) 
   
 สมมติฐานที่ 2 กลุมอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
กลุมอายุตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 6) 
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ตารางที่ 6 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามกลุมอายุ 
ความพึงพอใจ กลุมอายุ N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการของ 
แพทย/เจาหนาที่ 

ตํ่ากวา 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 ปขึ้นไป 15 3.71 0.30   
Total 387 3.69 0.49   

2. ดานสถานที่และ 
ส่ิงอํานวยความสะดวก 

ตํ่ากวา 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 ปขึ้นไป 15 3.97 0.48   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคารักษา ตํ่ากวา 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 ปขึ้นไป 15 3.52 0.90   
Total 387 3.53 0.52   

4.ดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสาร 

ตํ่ากวา 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 ปขึ้นไป      15 3.53 0.46   
Total 387 3.45 0.57   

โดยภาพรวม 

ตํ่ากวา 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 ปขึ้นไป 15 3.68 0.40   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 6 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่
มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามกลุมอายุ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
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สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดานราคาคา
รักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู 
ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 7, 8, 9, 10 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 7 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่จําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

3.78 3.61 3.96 3.71 
ต่ํากวา 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 ปขึ้นไป 3.71 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 7 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่จําแนกตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความพึงพอใจดานการ
ใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป มีความพึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่มากกวา กลุม
อายุ 21-40 ป 
 
ตารางที่ 8 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานราคาคารักษาจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

2.50 3.50 3.70 3.52 
ต่ํากวา 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 ปขึ้นไป 3.52 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 8 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษาจําแนก
ตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความพึงพอใจดานราคาคารักษา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 4 คู ไดแก กลุมอายุ 21-40 ป และกลุมอายุ 41-60 ป 
และกลุมอายุ 60 ปขึ้นไป มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา กลุมอายุต่ํากวา 20 ป  
กลุมอายุ 41-60 ป มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา กลุมอายุ 21-40 ป 
 
ตารางที่ 9 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

3.00 3.38 3.71 3.53 
ต่ํากวา 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 ปขึ้นไป 3.53 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 9 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารจําแนกตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความพึงพอใจดานการ
ประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา กลุม
อายุ 21-40 ป 
 
ตารางที่ 10 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

โดยภาพรวมจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

3.19 3.58 3.83 3.68 
ต่ํากวา 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 ปขึ้นไป 3.68 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 10 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยภาพรวมจําแนก
ตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป มีความพึงพอใจโดย
ภาพรวมมากกวา กลุมอายุต่ํากวา 20 ป และ 21-40 ป 
 
 สมมติฐานที่ 3 สถานภาพตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชน
ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 

  
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.14 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คาPมากกวาคา  จึงยอมรับ H0 สรุปไดวาสถานภาพ
ตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 11) 
 
ตารางที่ 11 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามสถานภาพ 
ความพึงพอใจ สถานภาพ N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่ 

โสด 242 3.68 0.51 2.25 0.11 
สมรส 134 3.72 0.47   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.40 0.31   

Total 387 3.69 0.49   
2. ดานสถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวก 

โสด 242 3.83 0.53 0.28 0.75 
สมรส 134 3.86 0.51   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.90 0.07   

Total 387 3.84 0.51   
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ตารางที่ 11 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามสถานภาพ (ตอ) 
ความพึงพอใจ สถานภาพ N X  S.D. F P 

3. ดานราคาคารักษา โสด 242 3.50 0.51 3.78 0.02* 
สมรส 134 3.54 0.53   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.93 0.12   

Total 387 3.53 0.52   
4. ดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสาร 
 

โสด 242 3.39 0.54 7.01 0.00* 
สมรส 134 3.50 0.62   
หมาย/หยาราง/
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   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.81 0.07   

Total 387 3.63 0.41   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 11 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสถานภาพ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 ขอไดแก ดานราคาคารักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูล
ขาวสาร ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 12, 13 
ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 12 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานราคาคารักษาจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

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

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.93 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 12 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษา
จําแนกตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจดานราคาคารักษา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก สถานภาพหมาย/หยาราง/
แยกกันอยู มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา สถานภาพโสด 
 
ตารางที่ 13 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

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

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 4.00 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 13 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารจําแนกตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจดานการ
ประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู 
ไดแก หมาย/หยาราง/แยกกันอยู มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา 
สถานภาพโสด และสถานภาพสมรส 
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 สมมติฐานที่ 4 ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

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

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 ≠ μ5 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฏิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 14) 
 
ตารางที่ 14 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามระดับการศึกษา 
ความพึงพอใจ ระดับการศึกษา N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่ 

มัธยมตน 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   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.94 0.57   
Total 387 3.96 0.49   

2. ดานสถานที่และ 
ส่ิงอํานวยความสะดวก 

มัธยมตน 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   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.91 0.59   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคารักษา  
 

มัธยมตน 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   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.71 0.56   
Total 387 3.53 0.52   
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ตารางที่ 14 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 
ความพึงพอใจ ระดับการศึกษา N X  S.D. F P 

4. ดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสาร 
 

มัธยมตน 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   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.60 0.72   
Total 387 3.45 0.57   

โดยภาพรวม 
 

มัธยมตน 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   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.79 0.54   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   
 จากตารางที่ 14 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดาน
ราคาคารักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปน
รายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 15, 16, 17, 18 ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 15 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
3.44 3.44 3.96 3.58 3.94 

มัธยมตน 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* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.94 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 15 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่จําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจ
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มี
จํานวน 2 คู ไดแก ระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. มีความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่มากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความ
พึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่มากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 
ตารางที่ 16 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานราคาคารักษา จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
3.00 3.50 3.86 3.45 3.71 

มัธยมตน 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* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.71 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 16 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษา
จําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจดานราคาคา
รักษา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก ระดับการศึกษา
อนุปริญญาตรี/ปวส. มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี  
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี 
  
ตารางที่ 17 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
3.00 2.33 3.86 3.39 3.60 

มัธยมตน 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* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.60 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 17 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารจําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจ
ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มี
จํานวน 5 คู ไดแก ระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. และระดับการศึกษาปริญญาตรี และสูง
กวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา ระดับการศึกษา
มัธยมปลาย/ปวช. ระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารมากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความพึง
พอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
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ตารางที่ 18 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
โดยภาพรวมจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
3.19 3.33 3.92 3.56 3.79 

มัธยมตน 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* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.79 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 18 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยภาพรวมจําแนก
ตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู ไดแก ระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ 
ปวส. มีความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกวา มัธยมปลาย/ปวช. และระดับการศึกษาปริญญาตรี 
ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกวา ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี 
 
 สมมติฐานที่ 5 อาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชนไม
แตกตางกัน 

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

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

 

 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา   
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฏิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
อาชีพตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 19) 
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ตารางที่ 19 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามอาชีพ 
ความพึงพอใจ อาชีพ N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่ 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.92 0.36 13.3 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.98 0.35   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 4.16 0.63   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.57 0.46   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.62 0.35   
เกษตรกร 8 3.22 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.78 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.11 0.00   
Total 387 3.69 0.49   

2. ดานสถานที่และ 
ส่ิงอํานวยความสะดวก 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.84 0.54 1.45 0.19 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.81 0.35   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 4.04 0.48   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.81 0.55   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 4.06 0.47   
เกษตรกร 8 3.86 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.43 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 3.86 0.00   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคารักษา  
 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.50 0.84 8.89 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.55 0.43   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.79 0.64   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.49 0.44   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.18 0.46   
เกษตรกร 8 4.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.00 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.75 0.00   
Total 387 3.53 0.52   

4. ดานการประชา 
สัมพันธขอมูลขาวสาร 
 
 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.30 0.72 4.37 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.56 0.50   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.57 0.46   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.43 0.55   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.03 0.79   
เกษตรกร 8 4.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.00 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.00 0.00   
Total 387 3.45 0.57   
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ตารางที่ 19 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามอาชีพ (ตอ) 
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   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.89 0.48   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.58 0.40   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.47 0.39   
เกษตรกร 8 3.77 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.30 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.18 0.00   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 19 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดานราคาคา
รักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู 
ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 20, 21, 22, 23 ตามลําดับ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



54 

ตารางที่ 20 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

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
สวนตัว 

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

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.57 - - - - 0.05 0.34 0.21 0.55 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.62 - - - - - 0.40 0.16 0.49 

เกษตรกร 3.22 - - - - - - 0.56 0.89 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.78 - - - - - - - 0.33 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.11 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 20 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่จําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจดานการใหบริการ
ของแพทย/เจาหนาที่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 5 คู ไดแก 
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่มากกวา 
อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน และอาชีพเกษตรกร อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจ
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่มากกวา อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน และอาชีพ
แมบาน/ทํางานในครอบครัว และอาชีพเกษตรกร 
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ตารางที่ 21 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานราคาคารักษาจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

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
สวนตัว 

3.79 - - - 0.30 0.61* 0.21 0.79 0.96* 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.49 - - - - 0.31 0.51 0.49 1.26* 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.18 - - - - - 0.82* 0.18 1.57* 

เกษตรกร 4.00 - - - - - - 1.00 0.75 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.00 - - - - - - - 1.75* 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.75 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 21 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษา
จําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจดานราคาคารักษาแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 7 คู ไดแก อาชีพเกษียณอายุราชการ มีความพึงพอใจ
ดานราคาคารักษามากกวา อาชีพนักเรียน/นักศึกษา และอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว และอาชีพ
ลูกจาง/พนักงานเอกชน และอาชีพแมบาน/ทํางานในครอบครัว และไมมีอาชีพ/วางงาน  อาชีพ
ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา อาชีพแมบาน/ทํางานใน
ครอบครัว อาชีพเกษตรกร ความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา อาชีพแมบาน/ทํางานใน
ครอบครัว 
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ตารางที่ 22 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

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
สวนตัว 

3.57 - - - 0.14 0.54 0.43 0.57 0.43 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.43 - - - - 0.41 0.57 0.43 0.57 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.03 - - - - - 0.97* 0.03 0.97 

เกษตรกร 4.00 - - - - - - 1.00 0.00 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.00 - - - - - - - 1.00 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.00 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 22 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารจําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก อาชีพ
เกษตรกร มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา อาชีพแมบาน/ ทํางาน
ในครอบครัว 
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ตารางที่ 23 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
โดยภาพรวมจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

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
สวนตัว 

3.89 - - - 0.31* 0.42 0.12 0.59 0.29 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.58 - - - - 0.10 0.19 0.27 0.60 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.47 - - - - - 0.30 0.17 0.71 

เกษตรกร 3.77 - - - - - - 0.47 0.41 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.30 - - - - - - - 0.88 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.18 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 23 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยภาพรวมจําแนก
ตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจโดย
ภาพรวมมากกวา อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน 
 
 สมมติฐานที่ 6 รายไดตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

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

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 ≠ μ5 ≠ μ6 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.17 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คาPมากกวาคา  จึงยอมรับ H0 สรุปไดวาระดับรายได
ตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 24) 
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ตารางที่ 24 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามรายไดตอเดือน 
ความพึงพอใจ รายไดตอเดือน N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการ
ของแพทย/เจาหนาท่ี 

ต่ํากวา 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   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.81 0.38   
Total 387 3.69 0.49   

2. ดานสถานที่และ  
ส่ิงอํานวยความสะดวก 

ต่ํากวา 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   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.82 0.58   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคารักษา  
 

ต่ํากวา 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   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.50 0.52   
Total 387 3.53 0.52   

4. ดานการประชา 
สัมพันธขอมูลขาวสาร 
 

ต่ํากวา 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   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.37 0.60   
Total 387 3.45 0.57   
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ตารางที่ 24 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามรายไดตอเดือน (ตอ) 
ความพึงพอใจ รายไดตอเดือน N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

ต่ํากวา 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   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.62 0.41   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

  
 จากตารางที่ 24 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม  ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดาน
สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ดานราคาคารักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 25, 26, 27, 28 
ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 25 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่จําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.78 3.69 3.54 3.63 3.64 3.81 
ตํ่ากวา 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 
มากกวา 25,000 บาท 3.81 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 25 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่จําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความพึงพอใจดานการใหบริการ
ของแพทย/เจาหนาที่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก 
รายไดมากกวา 25,000 บาท มีความพึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่มากกวา 
รายได 10,001-15,000 บาท 
 
ตารางที่ 26 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.43 3.86 4.15 3.93 3.70 3.82 
ตํ่ากวา 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 
มากกวา 25,000 บาท 3.82 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 26 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวกจําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความพึงพอใจดานสถานที่
และสิ่งอํานวยความสะดวก แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
ไดแก รายได 10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก
มากกวา รายได 20,001-25,000 บาท 
 
ตารางที่ 27 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.00 3.99 3.66 3.45 3.53 3.50 
ตํ่ากวา 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 
มากกวา 25,000 บาท 3.50 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 27 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษา 
จําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความพึงพอใจดานราคาคารักษา แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู ไดแก รายได 5,000-10,000 บาท มีความ
พึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา รายได 15,001-20,000 บาท และรายได 20,001-25,000 บาท 
และรายไดมากกวา 25,000 บาท 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



62 

ตารางที่ 28 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.00 3.78 3.40 3.41 3.53 3.37 
ตํ่ากวา 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 
มากกวา 25,000 บาท 3.37 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 28 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารจําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความพึงพอใจดานการประชา 
สัมพันธขอมูลขาวสาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก 
รายได 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา 
รายได 15,001-20,000 บาท  
 
 สมมติฐานที่ 7 สิทธิรักษาพยาบาลตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.16 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P มากกวาคา  จึงยอมรับ H0 สรุปไดวาสิทธิ
รักษาพยาบาลตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 29) 
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ตารางที่ 29 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 
ความพึงพอใจ สิทธิรักษาพยาบาล N X  S.D. F P 

1. ดานการให 
บริการของแพทย/
เจาหนาที่ 

เบิกไมได 141 3.63 0.54 2.65 0.07 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.62 0.64   
เบิกไดบางสวน 194 3.74 0.40   
Total 387 3.69 0.49   

2. ดานสถานที่และ
สิ่งอํานวยความ
สะดวก 

เบิกไมได 141 3.89 0.42 8.32 0.00* 
เบิกไดทั้งหมด 52 4.05 0.44   
เบิกไดบางสวน 194 3.75 0.57   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคา
รักษา  
 

เบิกไมได 141 3.59 0.50 3.23 0.04* 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.61 0.64   
เบิกไดบางสวน 194 3.46 0.48   
Total 387 3.53 0.52   

4. ดานการประชา 
สัมพันธขอมูล
ขาวสาร 
 

เบิกไมได 141 3.42 0.57 2.08 0.13 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.60 0.59   
เบิกไดบางสวน 194 3.43 0.56   
Total 387 3.45 0.57   

โดยภาพรวม 

เบิกไมได 141 3.63 0.41 1.85 0.16 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.72 0.39   
เบิกไดบางสวน 194 3.60 0.41   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 29 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม  
ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 ขอไดแก ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก และ
ดานราคาคารักษา ดังนั้นจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 
30, 31 ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 30 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 

สิทธิรักษาพยาบาล X  
เบิกไมได เบิกไดทั้งหมด เบิกไดบางสวน 

3.89 4.05 3.75 
เบิกไมได 3.89 - 0.15 0.14* 

เบิกไดทั้งหมด 4.05 - - 0.30* 
เบิกไดบางสวน 3.75 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 30 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่ง
อํานวยความสะดวกจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาลเปนรายคู พบวา สิทธิรักษาพยาบาลท่ีมี
ความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไมไดและเบิกไดทั้งหมด มีความพึง
พอใจดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกมากกวา สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไดบางสวน 
 
ตารางที่ 31 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานราคาคารักษา จําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 

สิทธิรักษาพยาบาล X  
เบิกไมได เบิกไดทั้งหมด เบิกไดบางสวน 

3.59 3.61 3.46 
เบิกไมได 3.59 - 0.02 0.13 

เบิกไดทั้งหมด 3.61 - - 0.15* 
เบิกไดบางสวน 3.46 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 31 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษา 
จําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาลเปนรายคู พบวา สิทธิรักษาพยาบาลที่มีความพึงพอใจดานราคา
คารักษา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก สิทธิรักษา 
พยาบาลเบิกไดทั้งหมด มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา สิทธิรักษาพยาบาลเบิกได
บางสวน 
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 สมมติฐานที่ 8 เขตที่อยูอาศัยตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.03 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
เขตที่อยูอาศัยตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 32) 
 
ตารางที่ 32 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 
ความพึงพอใจ เขตท่ีอยูอาศัย N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการ
ของแพทย/เจาหนาท่ี 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.65 0.39 5.13 0.01* 

กทม.และปริมณฑล 253 3.65 0.44   
ตางจังหวัด 71 3.85 0.69   
Total 387 3.69 0.49   

2. ดานสถานที่และ 
ส่ิงอํานวยความสะดวก 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.86 0.38 0.69 0.50 

กทม.และปริมณฑล 253 3.82 0.56   
ตางจังหวัด 71 3.90 0.44   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคารักษา เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.52 0.49 1.68 0.19 

กทม.และปริมณฑล 253 3.50 0.50   
ตางจังหวัด 71 3.63 0.57   
Total 387 3.53 0.52   

4. ดานการประชา 
สัมพันธขอมูลขาวสาร 
 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.39 0.53 2.89 0.06 

กทม.และปริมณฑล 253 3.42 0.59   
ตางจังหวัด 71 3.59 0.49   
Total 387 3.45 0.57   
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ตารางที่ 32 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย (ตอ) 
ความพึงพอใจ เขตท่ีอยูอาศัย N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.60 0.30 3.62 0.03* 

กทม.และปริมณฑล 253 3.60 0.41   
ตางจังหวัด 71 3.74 0.47   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 32 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่
ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 33, 34 ตาม 
ลําดับ) 
 
ตารางที่ 33 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่จําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.65 3.65 3.85 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.65 - 0.00 0.21 

กทม.และปริมณฑล 3.65 - - 0.21* 
ตางจังหวัด 3.85 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 33 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่จําแนกตามเขตที่อยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตท่ีอยูอาศัยที่มีความพึงพอใจ
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มี
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จํานวน 1 คู ไดแก เขตที่อยูอาศัยตางจังหวัด มีความพึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/
เจาหนาที่มากกวา เขตที่อยูอาศัยกทม.และปริมณฑล 
 
ตารางที่ 34 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

โดยภาพรวมจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.60 3.60 3.74 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.60 - 0.01 0.14 

กทม.และปริมณฑล 3.60 - - 0.15* 
ตางจังหวัด 3.74 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 34 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยภาพรวมจําแนก
ตามเขตที่อยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตท่ีอยูอาศัยที่มีความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก เขตที่อยูอาศัยตางจังหวัด มีความ
พึงพอใจโดยภาพรวมมากกวา เขตที่อยูอาศัยกทม.และปริมณฑล 
 
 สมมติฐานที่ 9 จํานวนครั้งในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมตอ
โรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.03 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
จํานวนครั้งในการใชบริการตางกันมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 35) 
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ตารางที่ 35 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

ความพึงพอใจ 
จํานวนครั้งในการ

ใชบริการ 
N X  S.D. F P 

1. ดานการใหบริการ
ของแพทย/เจาหนาที่ 

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   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.75 0.49   
Total 387 3.69 0.49   

2. ดานสถานที่และ 
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   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.90 0.53   
Total 387 3.84 0.51   

3. ดานราคาคารักษา 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   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.52 0.55   
Total 387 3.53 0.52   

4. ดานการประชา 
สัมพันธขอมูลขาวสาร 
 

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   
มากกวา 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   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.69 0.43   
Total 387 3.63 0.41   

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 35 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจ
ที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามจํานวนคร้ังในการใชบริการ พบวา ความพึงพอใจโดย
ภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/
เจาหนาที่ ดานราคาคารักษา ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร ดังนั้นจึงไดทดสอบความ
แตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 36, 37, 38, 39 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 36 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่จําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

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* 

มากกวา 5 คร้ัง 3.75 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 36 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการใหบริการของ
แพทย/เจาหนาที่จําแนกตามจํานวนคร้ังในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนคร้ังในการใช
บริการท่ีมีความพึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก จํานวนครั้งในการใชบริการคร้ังแรก และจํานวนครั้ง
ในการใชบริการมากกวา 5 คร้ัง มีความพึงพอใจดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่มากกวา 
จํานวนครั้งในการใชบริการ 4-5 คร้ัง  
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ตารางที่ 37 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ดานราคาคารักษาจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

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 

มากกวา 5 คร้ัง 3.52 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 37 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานราคาคารักษา จําแนก
ตามจํานวนครั้งในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนคร้ังในการใชบริการที่มีความพึงพอใจ
ดานราคาคารักษา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก 
จํานวนคร้ังในการใชบริการคร้ังแรก มีความพึงพอใจดานราคาคารักษามากกวา จํานวนคร้ังใน
การใชบริการ 2-3 คร้ัง  
 
ตารางที่ 38 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

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* 

มากกวา 5 คร้ัง 3.59 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 38 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารจําแนกตามจํานวนคร้ังในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนคร้ังในการใช
บริการที่มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู ไดแก จํานวนครั้งในการใชบริการคร้ังแรก มีความพึงพอใจดาน
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การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา จํานวนครั้งในการใชบริการ 4-5 คร้ัง  จํานวนครั้งใน
การใชบริการมากกวา 5 คร้ัง มีความพึงพอใจดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารมากกวา 
จํานวนครั้งในการใชบริการ 2-3 คร้ัง และจํานวนครั้งในการใชบริการ 4-5 คร้ัง 
 
ตารางที่ 39 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉลี่ยความพึงพอใจ

โดยภาพรวมจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

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* 

มากกวา 5 คร้ัง 3.69 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 39 เม่ือทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยภาพรวมจําแนก
ตามจํานวนครั้งในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนคร้ังในการใชบริการที่มีความพึงพอใจ
โดยภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก จํานวน
คร้ังในการใชบริการมากกวา 5 คร้ัง มีความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกวา จํานวนครั้งในการใช
บริการ 4-5 คร้ัง 
 
เปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีตอโรงพยาบาลเอกชน 
 ในขั้นตอนนี้ ผูวิจัยไดตั้งตัวแปรอิสระ คือ ขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิรักษาพยาบาล เขตที่อยูอาศัย จํานวนครั้งในการใช
บริการ เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางกับตัวแปรตาม คือ ความจงรักภักดีโดยรวมที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชน ผลการศึกษามีดังนี้ 
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 สมมติฐานที่ 10 กลุมเพศตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชน  
ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 

    H1 : μ1 ≠ μ2 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ T-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.15 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังนั้น คา P มากกวาคา  จึงยอมรับ H0 สรุปไดวากลุมตัวอยาง
ของเพศชายและเพศหญิงความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 40) 
 
ตารางที่ 40 ผลการเปรียบเทียบความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเพศ 

ความจงรักภักดี 
เพศชาย เพศหญงิ 

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

1. ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ 3.60 0.64 3.49 0.68 1.56 0.12 
2. ดานการมาใชบริการซํ้า 3.33 0.66 3.21 0.97 1.35 0.18 
3. ดานพฤติกรรมการบอกตอ 3.56 0.66 3.50 0.79 0.80 0.42 
4. ดานความออนไหวตอราคา 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 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเพศ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดาน พบวา ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในทุกดาน 
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 สมมติฐานที่ 11 กลุมอายุตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชน
ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
กลุมอายุตางกันมีจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 41) 
 
ตารางท่ี 41 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามอายุ 
ความจงรักภกัดี อายุ N X  S.D. F P 

1. ดานความต้ังใจที่จะมา
ใชบริการ 

ตํ่ากวา 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 ปขึ้นไป 15 3.85 0.51   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใชบริการซ้ํา ตํ่ากวา 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 ปขึ้นไป 15 4.13 0.23   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรมการบอก
ตอ 

ตํ่ากวา 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 ปขึ้นไป 15 3.87 0.23   
Total 387 3.52 0.75   

4. ดานความออนไหวตอ
ราคา 

ตํ่ากวา 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 ปขึ้นไป 15 3.63 1.39   
Total 387 3.04 0.84   
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ตารางท่ี 41 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามอายุ (ตอ) 
ความจงรักภกัดี อายุ N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

ตํ่ากวา 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 ปขึ้นไป 15 3.87 0.47   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 41 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามกลุมอายุ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมา
ใชบริการซํ้า ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา ดังนั้นจึงไดทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 42, 43, 44, 45, 46 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 42 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

2.88 3.38 4.07 3.85 
ต่ํากวา 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 ปขึ้นไป 3.85 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 42 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะ
มาใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 4 คู ไดแก กลุมอายุ 
41-60 ป และกลุมอายุ 60 ปขึ้นไป มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา 
กลุมอายุต่ํากวา 20 ป และกลุมอายุ 21-40 ป  
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ตารางที่ 43 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

2.50 3.15 3.53 4.13 
ต่ํากวา 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 ปขึ้นไป 4.13 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 43 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้า 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป มี
ความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา กลุมอายุ 21-40 ป  กลุมอายุ 60 ปขึ้นไป มี
ความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา กลุมอายุต่ํากวา 20 ป และกลุมอายุ 21-40 ป 
 
ตารางที่ 44 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานพฤติกรรมการบอกตอจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

3.25 3.14 3.91 3.87 
ต่ํากวา 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 ปขึ้นไป 3.87 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 44 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอจําแนกตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป 
มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอมากกวา กลุมอายุ 21-40 ป 
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ตารางที่ 45 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

3.00 2.87 3.59 3.63 
ต่ํากวา 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 ปขึ้นไป 3.63 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 45 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป 
และกลุมอายุ 60 ปขึ้นไป มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคามากกวา กลุมอายุ 21-40 ป 
 
ตารางที่ 46 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

โดยภาพรวมจําแนกตามกลุมอายุ 

กลุมอายุ X  
ต่ํากวา 20 ป 21-40 ป 41-60 ป 60 ปข้ึนไป 

2.91 3.20 3.77 3.87 
ต่ํากวา 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 ปขึ้นไป 3.87 - - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 46 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามกลุมอายุเปนรายคู พบวา กลุมอายุที่มีความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก กลุมอายุ 41-60 ป และกลุมอายุ 60 ปขึ้นไป   
มีความจงรักภักดีโดยภาพรวมมากกวา กลุมอายุ 21-40 ป 
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 สมมติฐานที่ 12 สถานภาพตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชน
ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.14 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
สถานภาพตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 47) 
 
ตารางที่ 47 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามสถานภาพ 
ความจงรักภกัดี สถานภาพ N X  S.D. F P 

1. ดานความต้ังใจที่จะมา
ใชบริการ 

โสด 242 3.45 0.66 10.39 0.00* 
สมรส 134 3.71 0.68   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.00 0.00   

Total 387 3.52 0.67   
2. ดานการมาใชบริการซ้ํา  
 

โสด 242 3.10 0.77 11.81 0.00* 
สมรส 134 3.54 1.03   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.00 0.00   

Total 387 3.25 0.88   
3. ดานพฤติกรรมการบอก
ตอ  
 

โสด 242 3.42 0.77 11.32 0.00* 
สมรส 134 3.74 0.68   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.00 0.00   

Total 387 3.52 0.75   
4. ดานความออนไหวตอ
ราคา  
 

โสด 242 2.96 0.71 3.01 0.05* 
สมรส 134 3.19 1.06   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.00 0.00   

Total 387 3.04 0.84   
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ตารางที่ 47 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามสถานภาพ (ตอ) 
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   
หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

11 3.00 0.00   

Total 387 3.33 0.66   
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 47 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสถานภาพ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมา
ใชบริการซํ้า ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา ดังนั้นจึงไดทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 48, 49, 50, 51, 52 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 48 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

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

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.00 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 48 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพที่มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจ
ที่จะมาใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก 
สถานภาพสมรส มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา สถานภาพโสด และ
สถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
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ตารางที่ 49 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

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

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.00 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 49 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพที่มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ํา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก สถานภาพสมรส มี
ความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา สถานภาพโสด 
 
ตารางที่ 50 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานพฤติกรรมการบอกตอจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

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

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.00 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 50 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอจําแนกตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพที่มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรม
การบอกตอ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก สถานภาพ
สมรส มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอมากกวา สถานภาพโสด และสถานภาพ
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
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ตารางที่ 51 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

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

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.00 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 51 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพท่ีมีความจงรักภักดีดานความออนไหว
ตอราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก สถานภาพ
สมรส มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคามากกวา สถานภาพโสด 
 
ตารางที่ 52 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

โดยภาพรวมจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ X  
โสด สมรส 

หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

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

หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 3.00 - - - 
หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 52 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามสถานภาพเปนรายคู พบวา สถานภาพที่มีความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก สถานภาพสมรส มีความจงรักภักดีโดย
ภาพรวมมากกวา สถานภาพสมรส และสถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
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 สมมติฐานที่ 13 ระดับการศึกษาตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

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

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 ≠ μ5 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฏิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
ระดับการศึกษาตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 53) 
 
ตารางท่ี 53 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามระดับการศึกษา 
ความจงรักภกัดี ระดับการศึกษา N X  S.D. F P 

1. ดานความต้ังใจที่จะมา
ใชบริการ 

มัธยมตน 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   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.62 0.61   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใชบริการซ้ํา  
 

มัธยมตน 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   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.40 0.63   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรมการบอก
ตอ  
 

มัธยมตน 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   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.52 0.69   
Total 387 3.52 0.75   
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ตารางท่ี 53 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามระดับการศึกษา (ตอ) 
ความจงรักภกัดี ระดับการศึกษา N X  S.D. F P 

4. ดานความออนไหวตอ
ราคา  
 

มัธยมตน 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   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.23 0.77   
Total 387 3.04 0.84   

โดยภาพรวม 

มัธยมตน 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   
สูงกวาปริญญาตรี 95 3.44 0.56   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 53 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมา
ใชบริการซํ้า และดานความออนไหวตอราคา ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวย
วิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 54, 55, 56, 57 ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 54 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
3.08 4.42 3.95 3.44 3.62 

มัธยมตน 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 
สูงกวาปริญญาตรี 3.62 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 54 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความจงรักภักดีดาน
ความตั้งใจที่จะมาใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู 
ไดแก ระดับการศึกษามัธยมปลาย/ปวช. และระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. มีความ
จงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี  
 
ตารางที่ 55 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
2.83 3.33 3.90 3.15 3.40 

มัธยมตน 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 
สูงกวาปริญญาตรี 3.40 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 55 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความจงรักภักดีดานการมา
ใชบริการซ้ํา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก ระดับ
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การศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา ระดับ
การศึกษาปริญญาตรี 
 
ตารางที่ 56 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
2.33 3.67 3.76 2.91 3.23 

มัธยมตน 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* 
สูงกวาปริญญาตรี 3.23 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 56 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความจงรักภักดีดานความ
ออนไหวตอราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก ระดับ
การศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความจงรักภักดีดาน
ความออนไหวตอราคามากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 
ตารางที่ 57 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา X  
มัธยมตน 

มัธยมปลาย/ 
ปวช. 

อนุปริญญาตรี/ 
ปวส. 

ปริญญาตร ี
สูงกวา

ปริญญาตร ี
2.81 3.65 3.88 3.25 3.44 

มัธยมตน 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 
สูงกวาปริญญาตรี 3.44 - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 57 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามระดับการศึกษาเปนรายคู พบวา ระดับการศึกษาที่มีความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก ระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ 
ปวส. มีความจงรักภักดีโดยภาพรวมมากกวา ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 
 สมมติฐานที่ 14 อาชีพตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาลเอกชน
ไมแตกตางกัน 

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

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

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฏิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
อาชีพตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 58) 
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ตารางท่ี 58 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามอาชีพ 
ความจงรกัภักดี อาชีพ N X  S.D. F P 

1. ดานความต้ังใจที่จะ
มาใชบริการ 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.69 0.63 9.06 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.84 0.35   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.91 0.69   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.37 0.67   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 4.00 0.69   
เกษตรกร 8 3.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.25 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.25 0.00   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใชบริการ
ซ้ํา 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.05 0.88 6.26 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.15 0.89   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.57 1.10   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.17 0.84   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 4.32 0.53   
เกษตรกร 8 3.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.00 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.00 0.00   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรมการ
บอกตอ  
 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.81 0.66 7.74 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.93 0.57   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.83 0.75   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.36 0.75   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.97 0.68   
เกษตรกร 8 3.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 3.00 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.00 0.00   
Total 387 3.52 0.75   

4. ดานความออนไหวตอ
ราคา  
 

นักเรยีน/นักศึกษา 21 3.24 0.44 3.78 0.00* 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 49 3.16 0.68   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 2.91 1.35   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 2.97 0.79   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.37 1.16   
เกษตรกร 8 3.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 2.00 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.50 0.00   
Total 387 3.04 0.84   
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ตารางท่ี 58 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามอาชีพ (ตอ) 
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   
ประกอบธรุกิจสวนตัว 29 3.56 0.80   
ลูกจาง/พนักงานเอกชน 254 3.22 0.65   
แมบาน/ทํางานในครอบครัว 19 3.91 0.57   
เกษตรกร 8 3.00 0.00   
ไมมอีาชีพ/วางงาน 2 2.81 0.00   
เกษียนอายุราชการ 5 4.19 0.00   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 58 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามอาชีพ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการ
ซ้ํา ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา ดังน้ันจึงไดทดสอบความ
แตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 59, 60, 61, 62, 63 ตามลําดับ) 
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ตารางที่ 59 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

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
สวนตัว 

3.91 - - - 0.54* 0.09 0.91 0.66 0.34 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.37 - - - - 0.63* 0.37 0.12 0.88 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

4.00 - - - - - 1.00* 0.75 0.25 

เกษตรกร 3.00 - - - - - - 0.25 1.25 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.25 - - - - - - - 1.00 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.25 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  
 จากตารางที่ 59 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใช
บริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 4 คู ไดแก อาชีพประกอบ
ธุรกิจสวนตัว มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา อาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ และอาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน อาชีพแมบาน/ทํางานในครอบครัว มีความ
จงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน และอาชีพ
เกษตรกร 
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ตารางที่ 60 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

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
สวนตัว 

3.57 - - - 0.40 0.75 0.57 0.57 0.43 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.17 - - - - 1.15* 0.17 0.17 0.83 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

4.32 - - - - - 1.32 1.32 0.32 

เกษตรกร 3.00 - - - - - - 0.00 1.00 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.00 - - - - - - - 1.00 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.00 
 

- - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 60 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้า 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู ไดแก อาชีพแมบา/ทํางานใน
ครอบครัว มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา อาชีพนักเรียน/นักศึกษา และ
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และอาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน 
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ตารางที่ 61 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

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
สวนตัว 

3.83 - - - 0.47 0.15 0.83 0.83 0.17 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.36 - - - - 0.62 0.36 0.36 0.64 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.97 - - - - - 0.97 0.97 0.03 

เกษตรกร 3.00 - - - - - - 0.00 1.00 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

3.00 - - - - - - - 1.00 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.00 
 

- - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 61 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอจําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก อาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอมากกวา อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน 
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ตารางที่ 62 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

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
สวนตัว 

2.91 - - - 0.06 0.45 0.09 0.91 1.59* 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

2.97 - - - - 0.39 0.03 0.97 1.53* 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.37 - - - - - 0.37 1.37 1.13 

เกษตรกร 3.00 - - - - - - 1.00 1.50 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

2.00 - - - - - - - 2.50 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.50 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 62 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคา 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก อาชีพเกษียนอายุ
ราชการ มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคามากกวา อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว และ
อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน 
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ตารางที่ 63 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
โดยภาพรวมจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ X  

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบ
ธุรกิจ
สวนตัว 

ลูกจาง/ 
พนักงาน
เอกชน 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครวั 

เกษตรกร 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

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
สวนตัว 

3.56 - - - 0.34 0.36 0.56 0.74 0.63 

ลูกจาง/
พนักงาน
เอกชน 

3.22 - - - - 0.70* 0.22 0.41 0.97 

แมบาน/ 
ทํางานใน
ครอบครัว 

3.91 - - - - - 0.91 1.10 0.27 

เกษตรกร 3.00 - - - - - - 0.19 1.19 
ไมมีอาชีพ/ 
วางงาน 

2.81 - - - - - - - 1.38 

เกษียนอายุ
ราชการ 

4.19 - - - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 63 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามอาชีพเปนรายคู พบวา อาชีพที่มีความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก อาชีพแมบาน/ทํางานในครอบครัว มีความจงรักภักดี
โดยภาพรวมมากกวา อาชีพลูกจาง/พนักงานเอกชน 
 
 สมมติฐานที่ 15 รายไดตอเดือนตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

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

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 ≠ μ5 ≠ μ6 

   

 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
รายไดตอเดือนตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 64) 
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ตารางที่ 64 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามรายไดตอเดือน 
ความจงรักภักดี รายไดตอเดือน N X  S.D. F P 

1. ดานความตั้งใจท่ีจะ
มาใชบริการ 

ต่ํากวา 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   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.70 0.60   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใช
บริการซ้ํา 

ต่ํากวา 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   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.58 0.89   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรมการ
บอกตอ  
 

ต่ํากวา 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   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.80 0.79   
Total 387 3.52 0.75   

4. ดานความออนไหว
ตอราคา  
 

ต่ํากวา 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   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.33 0.79   
Total 387 3.04 0.84   
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ตารางที่ 64 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามรายไดตอเดือน (ตอ) 
ความจงรักภักดี รายไดตอเดือน N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

ต่ํากวา 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   
มากกวา 25,000 บาท 126 3.60 0.62   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

 จากตารางที่ 64 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมา
ใชบริการซํ้า ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา ดังนั้นจึงไดทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 65, 66, 67, 68, 69 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 65 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.25 3.51 3.47 3.53 3.34 3.70 
ตํ่ากวา 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* 
มากกวา 25,000 บาท 3.70 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 65 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใช
บริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก รายไดมากกวา 
25,000 บาท มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา รายได 20,001-25,000 
บาท 
 
ตารางที่ 66 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.00 3.15 3.59 3.03 2.98 3.58 
ตํ่ากวา 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* 
มากกวา 25,000 บาท 3.58 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 66 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้า แตก 
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 3 คู ไดแก รายได10,001-15,000 บาท 
มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซ้ํามากกวา รายได 20,001-25,000 บาท  รายไดมากกวา 
25,000 บาท มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา รายได 15,001-20,000 บาท 
และรายได 20,001-25,000 บาท 
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ตารางที่ 67 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

3.00 3.55 3.59 3.18 3.48 3.80 
ตํ่ากวา 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* 
มากกวา 25,000 บาท 3.80 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 67 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอจําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก รายไดมากกวา 25,000 บาท     
มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอมากกวา รายได 15,001-20,000 บาท และรายได 
20,001-25,000 บาท 
 
ตารางที่ 68 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

2.00 3.48 2.82 2.84 2.90 3.33 
ตํ่ากวา 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* 
มากกวา 25,000 บาท 3.33 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 68 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคา 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก รายไดมากกวา 25,000 บาท    
มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคามากกวา รายได 15,001-20,000 บาท และรายได 
20,001-25,000 บาท 
 
ตารางที่ 69 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

โดยภาพรวมจําแนกตามรายได 

รายได X  

ต่ํากวา 
5,000 
บาท 

5,000-
10,000 
บาท 

10,001-
15,000 
บาท 

15,001-
20,000 
บาท 

20,001-
25,000 
บาท 

มากกวา 
25,000 
บาท 

2.81 3.42 3.37 3.14 3.18 3.60 
ตํ่ากวา 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* 
มากกวา 25,000 บาท 3.60 - - - - - - 

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตารางที่ 69 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามรายไดเปนรายคู พบวา รายไดที่มีความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก รายไดมากกวา 25,000 บาท มีความ
จงรักภักดีโดยภาพรวมมากกวา รายได15,001-20,000 บาท และรายได 20,001-25,000 บาท 
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 สมมติฐานที่ 16 สิทธิรักษาพยาบาลตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอ
โรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.08 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P มากกวาคา  จึงยอมรับ H0 สรุปไดวาสิทธิรักษา 
พยาบาลตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (ดังตารางที่ 70) 
 
ตารางท่ี 70 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 
ความจงรักภักดี สิทธิรักษาพยาบาล N X  S.D. F P 

1. ดานความตั้งใจที่
จะมาใชบริการ 

เบิกไมได 141 3.44 0.57 3.67 0.03* 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.42 0.88   
เบิกไดบางสวน 194 3.62 0.66   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใช
บริการซํ้า 

เบิกไมได 141 3.26 0.73 1.70 0.18 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.05 0.96   
เบิกไดบางสวน 194 3.30 0.96   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรม
การบอกตอ  
 

เบิกไมได 141 3.45 0.67 7.12 0.00* 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.24 0.64   
เบิกไดบางสวน 194 3.64 0.81   
Total 387 3.52 0.75   

4. ดานความ
ออนไหวตอราคา  
 

เบิกไมได 141 2.92 0.72 3.56 0.03* 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.27 0.92   
เบิกไดบางสวน 194 3.07 0.89   
Total 387 3.04 0.84   
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ตารางท่ี 70 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล (ตอ) 

ความจงรักภักดี สิทธิรักษาพยาบาล N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

เบิกไมได 141 3.27 0.51 2.51 0.08 
เบิกไดทั้งหมด 52 3.24 0.77   
เบิกไดบางสวน 194 3.41 0.72   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
   
 จากตารางที่ 70 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล พบวา ความจงรักภักดีโดย
ภาพรวม  ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ 
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตาง
เปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 71, 72, 73 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 71 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 

สิทธิรักษาพยาบาล X  
เบิกไมได เบิกไดทั้งหมด เบิกไดบางสวน 

3.44 3.42 3.62 
เบิกไมได 3.44 - 0.02 0.18 

เบิกไดทั้งหมด 3.42 - - 0.20* 
เบิกไดบางสวน 3.62 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 71 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาลปนรายคู พบวา สิทธิรักษาพยาบาลท่ีมีความจงรักภักดี
ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
ไดแก สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไดบางสวน มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ
มากกวา สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไดทั้งหมด 
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ตารางที่ 72 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 

สิทธิรักษาพยาบาล X  
เบิกไมได เบิกไดทั้งหมด เบิกไดบางสวน 

3.45 3.24 3.64 
เบิกไมได 3.45 - 0.21 0.19 

เบิกไดทั้งหมด 3.24 - - 0.40* 
เบิกไดบางสวน 3.64 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 72 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาลเปนรายคู พบวา สิทธิรักษาพยาบาลที่มีความจงรักภักดี
ดานพฤติกรรมการบอกตอ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
ไดแก สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไดบางสวน มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอมากกวา 
สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไดทั้งหมด 
 
ตารางที่ 73 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล 

สิทธิรักษาพยาบาล X  
เบิกไมได เบิกไดทั้งหมด เบิกไดบางสวน 

2.92 3.27 3.07 
เบิกไมได 2.92 - 0.35* 0.15 

เบิกไดทั้งหมด 3.27 - - 0.20 
เบิกไดบางสวน 3.07 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 73 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาลเปนรายคู พบวา สิทธิรักษาพยาบาลที่มีความจงรักภักดี
ดานความออนไหวตอราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
ไดแก สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไดทั้งหมด มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคาตอ
มากกวา สิทธิรักษาพยาบาลเบิกไมได 
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 สมมติฐานที่ 17 เขตที่อยูอาศัยตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอโรงพยาบาล
เอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
เขตที่อยูอาศัยตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 74) 
 
ตารางท่ี 74 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน

โดยรวมจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 
ความจงรักภักดี เขตท่ีอยูอาศัย N X  S.D. F P 

1. ดานความตั้งใจท่ีจะ
มาใชบริการ 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.56 0.42 3.26 0.04* 

กทม.และปริมณฑล 253 3.47 0.70   
ตางจังหวัด 71 3.69 0.71   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใช
บริการซ้ํา 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.45 0.87 3.99 0.02* 

กทม.และปริมณฑล 253 3.16 0.90   
ตางจังหวัด 71 3.39 0.79   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรมการ
บอกตอ  
 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.91 0.72 20.86 0.00* 

กทม.และปริมณฑล 253 3.35 0.72   
ตางจังหวัด 71 3.77 0.69   
Total 387 3.52 0.75   

4. ดานความออนไหว
ตอราคา  
 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.25 0.42 3.84 0.02* 

กทม.และปริมณฑล 253 2.96 0.87   
ตางจังหวัด 71 3.16 0.97   
Total 387 3.04 0.84   
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ตารางท่ี 74 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย (ตอ) 
ความจงรักภักดี เขตท่ีอยูอาศัย N X  S.D. F P 

โดยภาพรวม 

เขตพ้ืนท่ีใกลเคียง
โรงพยาบาล 

63 3.54 0.50 8.74 0.00* 

กทม.และปริมณฑล 253 3.23 0.67   
ตางจังหวัด 71 3.50 0.66   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

  
 จากตารางที่ 74 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเขตที่อยูอาศัยพบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมา
ใชบริการซํ้า ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา ดังน้ันจึงไดทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดังตารางที่ 75, 76, 77, 78, 79 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 75 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.56 3.47 3.69 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.56 - 0.09 0.13 

กทม.และปริมณฑล 3.47 - - 0.23* 
ตางจังหวัด 3.69 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 75 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมา
ใชบริการจําแนกตามเขตที่อยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตที่อยูอาศัยที่มีความจงรักภักดีดาน
ความตั้งใจที่จะมาใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู 
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ไดแก เขตที่อยูอาศัยตางจังหวัด มีความจงรักภักดีดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการมากกวา เขต
ที่อยูอาศัยกทม.และปริมณฑล 
 
ตารางที่ 76 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.45 3.16 3.39 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.45 - 0.29* 0.06 

กทม.และปริมณฑล 3.16 - - 0.23 
ตางจังหวัด 3.39 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 76 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามเขตท่ีอยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตที่อยูอาศัยที่มีความจงรักภักดีดานการมาใช
บริการซํ้า แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก เขตพ้ืนที่
ใกลเคียงโรงพยาบาล มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา เขตที่อยูอาศัยกทม.
และปริมณฑล 
 
ตารางที่ 77 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานพฤติกรรมการบอกตอจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.91 3.35 3.77 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.91 - 0.56* 0.15 

กทม.และปริมณฑล 3.35 - - 0.42* 
ตางจังหวัด 3.77 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 77 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการ
บอกตอจําแนกตามเขตที่อยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตที่อยูอาศัยที่มีความจงรักภักดีดาน
พฤติกรรมการบอกตอ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก 
เขตท่ีอยูอาศัยตางจังหวัด และเขตพื้นที่ใกลเคียงโรงพยาบาล มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรม
การบอกตอมากกวา เขตที่อยูอาศัยกทม.และปริมณฑล 
 
ตารางที่ 78 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.25 2.96 3.16 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.25 - 0.29 0.08 

กทม.และปริมณฑล 2.96 - - 0.20* 
ตางจังหวัด 3.16 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 78 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามเขตที่อยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตที่อยูอาศัยที่มีความจงรักภักดีดานความ
ออนไหวตอราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก เขตที่
อยูอาศัยตางจังหวัด มีความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคามากกวา เขตท่ีอยูอาศัยกทม.
และปริมณฑล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



105 

ตารางที่ 79 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
โดยภาพรวมจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย 

เขตที่อยูอาศยั X  

เขตพ้ืนที่
ใกลเคียง

โรงพยาบาล 

กทม.และ
ปริมณฑล 

ตางจังหวัด 

3.54 3.23 3.50 
เขตพ้ืนที่ใกลเคียง

โรงพยาบาล 
3.54 - 0.31* 0.04 

กทม.และปริมณฑล 3.23 - - 0.27* 
ตางจังหวัด 3.50 - - - 

หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 79 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามเขตที่อยูอาศัยเปนรายคู พบวา เขตที่อยูอาศัยที่มีความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 2 คู ไดแก เขตที่อยูอาศัยตางจังหวัด และเขต
พ้ืนที่ใกลเคียงโรงพยาบาล มีความจงรักภักดีโดยภาพรวมมากกวา เขตที่อยูอาศัยกทม.และ
ปริมณฑล 
 
 สมมติฐานที่ 18 จํานวนครั้งในการใชบริการตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมตอ
โรงพยาบาลเอกชนไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานทางสถิติ  H0 : μ1 = μ2 = μ3 = μ4 

    H1 : μ1 ≠ μ2 ≠ μ3 ≠ μ4 

 
 จากการศึกษาโดยใชสถิติ F-test พบวา คา P (ความนาจะเปน) เทากับ 0.00 คา  
(ระดับนัยสําคัญ) เทากับ 0.05 ดังน้ัน คา P นอยกวาคา  จึงปฎิเสธ H0 ยอมรับ H1 สรุปไดวา
จํานวนคร้ังในการใชบริการตางกันมีความจงรักภักดีโดยภาพรวมที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (ดังตารางที่ 80) 
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ตารางท่ี 80 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน
โดยรวมจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

ความจงรักภักดีที่มี
ตอโรงพยาบาล

เอกชน 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ 

N X  S.D. F P 

1. ดานความตั้งใจที่จะ
มาใชบริการ 

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   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.54 0.78   
Total 387 3.52 0.67   

2. ดานการมาใช
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   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.66 0.93   
Total 387 3.25 0.88   

3. ดานพฤติกรรมการ
บอกตอ  
 

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   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.55 0.89   
Total 387 3.52 0.75   

4. ดานความออนไหว
ตอราคา  
 

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   
มากกวา 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   
มากกวา 5 คร้ัง 129 3.49 0.79   
Total 387 3.33 0.66   

หมายเหตุ : *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 80 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรัก 
ภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ พบวา ความจงรักภักดี
โดยภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 ขอไดแก ดานการมาใชบริการซ้ํา และดาน
ความออนไหวตอราคา ดังน้ันจึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Scheffe (ดัง
ตารางที่ 81, 82, 83 ตามลําดับ) 
 
ตารางที่ 81 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

ดานการมาใชบริการซํ้าจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

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* 

มากกวา 5 คร้ัง 3.66 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 81 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานการมาใชบริการ
ซ้ําจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนครั้งในการใชบริการที่มีความ
จงรักภักดีดานการมาใชบริการซ้ํา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 
5 คู ไดแก จํานวนครั้งในการใชบริการมากกวา 5 คร้ัง และจํานวนครั้งในการใชบริการ 4-5 คร้ัง 
และจํานวนครั้งในการใชบริการ 2-3 คร้ัง มีความจงรักภักดีดานการมาใชบริการซ้ํามากกวา 
จํานวนครั้งในการใชบริการคร้ังแรก จํานวนคร้ังในการใชบริการมากกวา 5 คร้ัง มีความ
จงรักภักดีดานการมาใชบริการซํ้ามากกวา จํานวนครั้งในการใชบริการ 2-3 คร้ัง และจํานวนครั้ง
ในการใชบริการ 4-5 คร้ัง  
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ตารางที่ 82 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี
ดานความออนไหวตอราคาจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

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 

มากกวา 5 คร้ัง 3.21 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 82 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีดานความออนไหวตอ
ราคาจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนคร้ังในการใชบริการที่มี
ความจงรักภักดีดานความออนไหวตอราคา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
มีจํานวน 1 คู ไดแก จํานวนครั้งในการใชบริการมากกวา 5 คร้ัง มีความจงรักภักดีดานความ
ออนไหวตอราคามากกวา จํานวนครั้งในการใชบริการคร้ังแรก 
 
ตารางที่ 83 ผลการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู (Scheffe) ของคาเฉล่ียความจงรักภักดี

โดยภาพรวมจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ 

จํานวนครั้งในการ
ใชบริการ X  

คร้ังแรก 2-3 คร้ัง 4-5 คร้ัง 
มากกวา  

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 

มากกวา 5 คร้ัง 3.49 - - - - 
หมายเหตุ :  *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 83 เม่ือทดสอบความแตกตางของความจงรักภักดีโดยภาพรวมจําแนก
ตามจํานวนครั้งในการใชบริการเปนรายคู พบวา จํานวนครั้งในการใชบริการที่มีความจงรักภักดี
โดยภาพรวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 มีจํานวน 1 คู ไดแก จํานวน
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คร้ังในการใชบริการมากกวา 5 คร้ัง มีความจงรักภักดีโดยภาพรวมมากกวา จํานวนครั้งในการ
ใชบริการคร้ังแรก 
 
ขอเสนอแนะของผูใชบริการเก่ียวกับการใชบริการกับโรงพยาบาล 
 ขอเสนอแนะของกลุมตัวอยางเก่ียวกับการใชบริการกับโรงพยาบาลเอกชนแหงหน่ึง 
ผลการวิเคราะหพบวา มีผูใหขอมูล 40 คน โดยขอเสนอแนะที่มีความถี่สูงสุด ควรมีการติดปาย
บอกทางใหมากขึ้นกวาในปจจุบัน เนื่องจากโรงพยาบาลมีความซับซอนของโครงสรางตึกและ
แผนกตางๆ ทําใหคนไขลําบากในการเดินตามหาสถานที่ตางๆภายในโรงพยาบาล จํานวน 12 คน 
(ดังตารางที่ 84) 
 
ตารางที่ 84 จํานวนของขอเสนอแนะในการใชบริการกับโรงพยาบาลเอกชน 

ขอเสนอแนะ 
จํานวนผูให

ขอมูล 
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที ่  
1. แพทยควรแจงอาการของโรคที่คนไขเปนอยูใหชัดเจน หากคนไขเปน
โรคท่ีรายแรงถึงแกชีวติ และมีความยากในการรักษาควรแจงใหทราบโดย
ทันที เพ่ือใหคนไขมีสิทธิตดัสินใจในการจะเขารับการรักษาจาก
โรงพยาบาล 

4 

2. เจาหนาที่ควรใชเวลาในการปฏิบัติงานตางๆ ที่รวดเร็วขึ้น โดยควรมี
การกําหนดเวลาหรือวิธีการที่จะสามารถบอกแกคนไขไดวา ใชเวลาในแต
ละกิจกรรมประมาณเทาใด 

5 

ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก  
3. ควรปรับปรุงความสะอาดของหองน้ําอยูขณะ ทุกชวงเวลาของวนั 
เน่ืองจากมีบางเวลาที่หองน้าํสกปรกมาก แตไมไดรับการทําความสะอาด 

6 

4. หองน้ําของโรงพยาบาลความมีมาตรฐานเดียวกันทั้งหมด โดยพบวา
หองนํ้าบางชั้นมีสิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานครบ และมีบางชั้นมีไมครบ 
ทําใหไมสะดวกในการใชหองนํ้า 

5 

ดานราคาคารักษาพยาบาล  
5. โรงพยาบาลควรปรับปรุงระบบการแจงสิทธิการเบิกคาใชจายการ
รักษาพยาบาลใหแกคนไขที่ชัดเจน เน่ืองจากพบวาคนไขไดรับแจงสิทธวิา
เบิกได แตเม่ือรักษาแลวคนไขกลับเบิกคารักษาไมได 

8 
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ตารางที่ 84 จํานวนของขอเสนอแนะในการใชบริการกับโรงพยาบาลเอกชน (ตอ) 

ขอเสนอแนะ 
จํานวนผูให

ขอมูล 
ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  
6. ควรมีการตดิปายบอกทางใหมากขึ้นกวาในปจจุบัน เน่ืองจาก
โรงพยาบาลมีความซับซอนของโครงสรางตึกและแผนกตางๆ ทําใหคนไข
ลําบากในการเดินตามหาสถานที่ตางๆ ภายในโรงพยาบาล 

12 

  
สรุปผลการวิเคราะหขอมูล และอภิปรายผล  
 การวิจัยเร่ือง “การศึกษาปจจัยความพึงพอใจและความจงรักภักดีของโรงพยาบาล
เอกชนแหงหน่ึง ในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา แผนกผูปวยนอก (OPD) มีวัตถุประสงค
เพ่ือศึกษาและวัดระดับความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน เพ่ือศึกษาและวัดระดับความ
จงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน เพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความพึง
พอใจของคนไขของโรงพยาบาลเอกชน และเพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอ
ความจงรักภักดีของคนไขของโรงพยาบาลเอกชน 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี กลุมตัวอยางใชวิธีการสุมแบบบังเอิญภายใน จํานวน 387 คน 
โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ (Quantitative 
Analysis) ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย ( X )
และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เพ่ือบรรยายขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ศึกษาที่ระดับ
ความเชื่อม่ันรอยละ 95 ความควาดเคลื่อน 0.05 และอธิบายระดับความพึงพอใจและระดับความ
จงรักภักดี ใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก สถิติ T-test หาคาความแตกตาง
ระหวางตัวแปรอิสระ 2 กลุม และใชสถิติ F-test (One ways Anova)เพ่ือหาความแตกตาง
ระหวางตัวแปรอิสระ 3 กลุมขึ้นไป และใช Scheffe ในการวิเคราะหความแตกตางเปนรายคู ซึ่ง
ในการวิเคราะหหาคาทางสถิติทั้งหมดน้ีผูวิจัยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (โปรแกรม SPSS)
ในการวิเคราะหขอมูล 
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 การศึกษาในครั้งนี้สามารถสรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงคของการวิจัยไดดังนี้ 
 
ตารางที่ 85 สรุปผลการศึกษา 

สรุปผลการศึกษา 
ความพึงพอใจ 

Customer Satisfaction 
ความจงรักภักดี 

Customer Loyalty 
ผลการศึกษาระดับ ระดับมาก ระดับปานกลาง 
ผลการเปรียบเทียบ   
เพศ 

  
อายุ   
สถานภาพ 

  
ระดับการศึกษา   
อาชีพ   
รายไดตอเดือน 

  
สิทธิรักษาพยาบาล 

 
 

เขตที่อยูอาศัย   
จํานวนครั้งในการใชบริการ   
หมายเหตุ :  หมายความวา ตัวแปรอิสระที่ศึกษามีผลทําใหตัวแปรตาม แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังน้ันจากตารางที่ 24 สามารถอธิบายผล
การศึกษาตามวัตถุประสงคของการวิจัยไดดังนี้ 

 
 เพ่ือศึกษาและวัดระดับความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน  
 ผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอกโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก ( X = 3.63, S.D. = 0.41) และสามารถพิจารณาเปนรายดานทั้ง 4 ดาน 
ดังนี้  
 ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ อยูในระดับมาก ( X = 3.69, S.D. = 0.49) ซึ่ง
เม่ือพิจารณารายขอพบวาขอที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือ ความพรอม ทันสมัยของอุปกรณ/ 
เคร่ืองมือที่เก่ียวของในการตรวจรักษาโรค อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.30, S.D. = 0.64)  
 ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก ( X = 3.84, S.D. = 0.51) 
เม่ือพิจารณารายขอพบวาขอที่มีความพึงพอใจสูงสุดคือ สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบ 
อยูในระดับมากที่สุด ( X = 4.21, S.D. = 0.70) นอกน้ันพบวาอยูในเกณฑระดับมากทั้งหมด  
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 ดานราคาคารักษา อยูในระดับมาก ( X = 3.53, S.D. = 0.52) ซึ่งเม่ือพิจารณารายขอ
พบวามี 3 ขอ ที่มีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก การแจงยอดคาใชจายหลังการรักษาอยาง
ชัดเจน ( X = 3.61, S.D. = 0.65) การแจงลวงหนาสําหรับคาใชจายเฉพาะทาง ( X = 3.64, S.D. 
= 0.62) และการสอบถามราคาคารักษาลวงหนา เชน ราคาสําหรับแพคเกจตรวจสุขภาพตางๆ  
( X = 3.55, S.D. = 0.62) ซึ่งมีประเด็นขอที่ไดรับความพึงพอใจนอยสุดในดานน้ีคือ คาใชจายใน
การรักษามีความเหมาะสมคุมคากับการรักษา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.32, S.D. = 0.62)  
 ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร อยูในระดับมาก ( X = 3.45, S.D. = 0.57) 
ประเด็นขอที่สูงที่สุดในดานน้ีคือ มีบุคลากรประชาสัมพันธสําหรับใหคําแนะนําและขอมูลให
เขาใจไดชัดเจน อยูในระดับมาก ( X = 3.56, S.D. = 0.59) ประเด็นขอที่นอยสุดในดานน้ีคือการ
ประชาสัมพันธของทางโรงพยาบาลไปยังสื่อตางๆ อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.31, S.D. = 
0.71) 
 
 เพ่ือศึกษาและวัดระดับความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน  
 ผลการศึกษาพบวา ระดับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอกโดยภาพ
รวมอยูในระดับปปปานกลาง ( X = 3.33, S.D. = 0.66) และสามารถพิจารณาเปนรายดานทั้ง 4 
ดาน ดังนี้ 
 ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ อยูในระดับมาก ( X = 3.52, S.D. = 0.67) ซึ่งเม่ือ
พิจารณารายขอพบวาทุกขออยูในระดับมากทั้งหมด ซึ่งขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ แมวาทานจะมี
ทางเลือกในรักษาพยาบาลจากแหลงอ่ืนๆ ทานก็ยังชื่นชอบโรงพยาบาลนี้อยูในระดับมาก ( X = 
3.58, S.D. = 0.79) รองลงมาคือ โรงพยาบาลแหงน้ีเปนตัวเลือกแรกเม่ือเทียบกับโรงพยาบาล
แหงอ่ืน ( X = 3.56, S.D. = 0.83) 
 ดานการมาใชบริการซํ้า อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.25, S.D. = 0.88) เม่ือพิจารณา
รายขอพบวาทั้ง 2 ขออยูในระดับปานกลางอีกดวย โดยลูกคามีการมาใชบริการรักษาพยาบาล
ซ้ําแลวหลายครั้ง ( X = 3.26, S.D. = 0.96) และ ยินดีที่จะเดินทางมาใชบริหารซํ้าแมวาการ
เดินทางของทานจะมีปญหาอุปสรรค ( X = 3.24, S.D. = 0.92) 
 ดานพฤติกรรมการบอกตอ อยูในระดับมาก ( X = 3.52, S.D. = 0.75) เม่ือพิจารณา
รายขอพบวาทั้ง 2 ขออยูในระดับมากดวยเชนกัน โดยลูกคาจะมีการแนะนําเพ่ือน ครอบครัว 
หรือญาติ ใหมาใชบริการรักษาพยาบาล ( X = 3.49, S.D. = 0.81) และ พูดถึงแตสิ่งที่ดีเก่ียวกับ
โรงพยาบาลแหงนี้กับผูอ่ืน ( X = 3.55, S.D. = 0.80) 
 ดานความออนไหวตอราคา อยูในระดับปานกลาง ( X = 3.04, S.D. = 0.84) เม่ือ
พิจารณารายขอพบวาทั้ง 2 ขออยูในระดับปานกลางอีกดวย ซึ่งลูกคาจะยังคงมารับการ
รักษาพยาบาลกับโรงพยาบาลแหงนี้หากแมวามีคาใชจายที่สูงขึ้น ( X = 3.02, S.D. = 0.90) และ 
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ยอมจายคารักษาพยาบาลหากมีการรักษาบางอาการที่แพงกวาโรงพยาบาลแหงอ่ืน ( X = 3.07, 
S.D. = 0.86) 
 
 เพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความพึงพอใจของคนไขของ
โรงพยาบาลเอกชน 
 ผลการศึกษาตัวแปรอิสระ คือ ขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิรักษาพยาบาล เขตที่อยูอาศัย จํานวนครั้งในการใช
บริการ เพ่ือเปรียบเทียบกับตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน  
 ผลการศึกษาพบวาตัวแปรอิสระที่ มีผลตอความพึงพอใจของผู ใชบริการของ
โรงพยาบาลเอกชน มีดังนี้ 
 1) เพศ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเพศ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2) อายุ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามกลุมอายุ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดานราคาคารักษา และ
ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 3) สถานภาพ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสถานภาพ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม ไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 4) ระดับการศึกษา 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดานราคาคา
รักษา และดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
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 5) อาชีพ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดานราคาคารักษา และ
ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 6) รายไดตอเดือน 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม ไมแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 7) สิทธิรักษาพยาบาล 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม ไมแตก 
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 8) เขตที่อยูอาศัย 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเขตที่อยูอาศัย พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 1 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ 
 9) จํานวนครั้งในการใชบริการ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ พบวา ความพึงพอใจโดยภาพรวม  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดาน
ราคาคารักษา ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
 
 เพ่ือศึกษาวิเคราะหเปรียบเทียบตัวแปรที่มีผลตอความจงรักภักดีของคนไขของ
โรงพยาบาลเอกชน 
 ผลการศึกษาตัวแปรอิสระ คือ ขอมูลทั่วไป ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สิทธิรักษาพยาบาล เขตที่อยูอาศัย จํานวนครั้งในการใช
บริการ เพ่ือเปรียบเทียบกับตัวแปรตาม คือ ความจงรักภักดีที่มีตอโรงพยาบาลเอกชน 
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 ผลการศึกษาพบวา ตัวแปรอิสระที่มีผลตอความจงรักภักดีของผูใชบริการของ
โรงพยาบาลเอกชน มีดังนี้ 
 1)  เพศ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเพศ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม ไมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2) อายุ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามกลุมอายุ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการซํ้า ดาน
พฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา 
 3) สถานภาพ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสถานภาพ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการซํ้า 
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา 
 4)  ระดับการศึกษา 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 3 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการ
ซ้ํา และดานความออนไหวตอราคา 
 5) อาชีพ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามอาชีพ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการซํ้า ดาน
พฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา 
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 6)  รายไดตอเดือน 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการซํ้า 
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา 
 7) สิทธิรักษาพยาบาล 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามสิทธิรักษาพยาบาล พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม ไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 8)  เขตที่อยูอาศัย 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามเขตที่อยูอาศัยพบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 4 ขอไดแก ดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ ดานการมาใชบริการซํ้า 
ดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความออนไหวตอราคา 
 
 จํานวนครั้งในการใชบริการ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความแตกตางของความจงรักภักดีที่ มีตอ
โรงพยาบาลเอกชนจําแนกตามจํานวนครั้งในการใชบริการ พบวา ความจงรักภักดีโดยภาพรวม  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สําหรับรายดานพบวา แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จํานวน 2 ขอไดแก ดานการมาใชบริการซํ้า และดานความ
ออนไหวตอราคา 
 จากผลการศึกษาพบวา ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก (OPD) 
ของโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปไดดังนี้ (รูปที่ 2) 
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รูปที่ 2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบรกิารแผนกผูปวยนอก 
 
 จากรูปที่ 2 อธิบายไดวา ผูใชบริการที่มาใชบริการแผนกผูปวยนอก (OPD) ของทาง
โรงพยาบาล มีความพึงพอใจดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกมากที่สุดเปนอันดับหนึ่ง 
อันดับรองมาคือ ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ ดานราคาคารักษา และดานการ
ประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร เรียงตามลําดับ หมายความวา ผูใชบริการที่มารับการรักษา 
พยาบาลพึงพอใจในความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ตั้งของโรงพยาบาลทั้งภายในและ
ภายนอก และพอใจในการบริการของแพทย รวมถึงการบริการของเจาหนาที่อีกดวย 
 ผูใชบริการพึงพอใจกับคารักษาพยาบาลอันเนื่องมาจากการที่โรงพยาบาลมีการแจง
คาใชจายลวงหนา และพึงพอใจกับการที่โรงพยาบาลมีบุคลากรคอยใหคําแนะนําและประชาสัมธ
ขอมูลขาวสารอันเปนประโยชน เพ่ือแนะนําขอมูลใหคนไขและผูมาใชบริการสามารถเขาใจได
ชัดเจน  
 มีผลสอดคลองกับงานวิจัยของ (จีรภรณ รับรอง. 2551) ซึ่งพบวาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอโรงพยาบาลเอกชนอยูในระดับมากที่สุด 3 ดานคือ ดานแพทยใหการรักษาอยางมือ
อาชีพ ดานความนาเชื่อถือ และดานอุปกรณที่ทันสมัย 

 

การ
ใหบริการ
ของ

แพทย/
เจาหนาที่ 

สถานที่
และสิ่ง
อํานวย
ความ
สะดวก 

ราคาคา
รักษา 

การ
ประชาสั
มพันธ
ขอมูล
ขาวสาร 

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

นอ
ย 

  ป
าน

กล
าง

   
มา

ก

ระดับความพึงพอใจ



118 

 ผลการศึกษาพบวา ระดับความจงรักภักดีตอการใชบริการแผนกผูปวยนอก (OPD) 
ของโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปไดดังนี้ (รูปที่ 3) 
 

 
 

รูปที่ 3 ระดับความจงรักภักดีตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
 
 จากรูปที่ 3 อธิบายไดวา ผูใชบริการที่มาใชบริการแผนกผูปวยนอก (OPD) ของทาง
โรงพยาบาล มีความจงรักภักดีดานพฤติกรรมการบอกตอ และดานความตั้งใจที่จะมาใชบริการ
มากที่สุดเปนอันดับหนึ่งเทากัน อันดับรองมาคือ ดานการมาใชบริการซ้ํา และดานความ
ออนไหวตอราคา เรียงตามลําดับ หมายความวา นอกจากผูใชบริการจะมีความตั้งใจมาใชบริการ
แลว จะมีการแนะนําเพ่ือน ครอบครัว ญาติพ่ีนอง เพ่ือใหมาใชบริการกับทางโรงพยาบาล และ
ผูใชบริการที่เคยมารับการรักษาอาการแลวมักจะเลือกโรงพยาบาลแหงน้ีเปนตัวเลือกแรกเม่ือ
เทียบกับโรงพยาบาลอ่ืน 
 ซึ่งสอดคลองกับ (เรืองวิชย เรืองวนิช. 2555) ซึ่งไดศึกษาระดับความจงรักภักดีของ
ผูบริโภคในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนหลังภาวะวิกฤตมหาอุทกภัยป 2554 ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา ระดับความจงรักภักดีดานการใชบริการซํ้า คือ แมหลังวิกฤตนํ้าทวม
ผูบริโภคก็ยังจะเดินทางไปใชบริการที่โรงพยาบาลเอกชนในครั้งตอไป 
 

ความ
ตั้งใจที่จะ
มาใช
บริการ 

การมาใช
บริการ
ซ้ํา 

พฤติกรร
มการ
บอกตอ 

ความ
ออนไหว
ตอราคา 

โดย
ภาพรวม

ระดับความจงรักภักดี 3.52 3.25 3.52 3.04 3.33

1.00

1.50

2.00

2.50

3.00
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 ผลการศึกษาพบวา คนไขและผูมาใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันจะมีความพึง
พอใจที่มีตอแผนกผูปวยนอก (OPD) ของทางโรงพยาบาลโดยภาพรวมแตกตางกัน และพบวา 
ระดับการศึกษาอนุปริญญาตรี/ปวส. มีความพึงพอใจโดยภาพรวมมากกวา มัธยมปลาย/ปวช. 
และระดับการศึกษาปริญญาตรี  
 ซึ่งสอดคลองกับการวิจัยของ (เจตสุดา แสงสวาง. 2553) ที่ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูรับบริการโรงพยาบาลเอกชนแหงหนึ่ง ผลการวิจัยพบวา ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา 
มีผลตอความพึงพอใจตอการบริการของโรงพยาบาล 
 
ขอเสนอแนะ 
 จากกรณีศึกษา จากผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจโดยภาพรวม อยูในระดับ
มาก แตหากทางโรงพยาบาล จะตองการพัฒนาบริการสูการบริการที่ดีเลิศ (Excellent Service)  
ดังน้ัน ผูวิจัยมีจึงแนะนําวาควรพัฒนาระดับความพึงพอใจใหมีระดับที่ดีมากท่ีสุด โดยการเพิ่ม
ขีดสมรรถนะดานการบริการ อันจะสงผลตอระดับความจงรักภักดีที่มากขึ้นตามดวย 
 และสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป ผูวิจัยมีขอเสนอแนะวาควรมีการวิจัยศึกษาสวนประสม
การตลาดเพ่ิมเติมเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดดานการบริการ หรือทั่กษาเรียกวา 7Ps อัน
ประกอบไปดวย ดานการรักษาของแพทย (Product) ดานราคาการรักษา (Price) อาคารสถานที่
(Place) และการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร (Promotion) แลวควรมีการการศึกษาวิจัยดาน
บุคลากร (People in Services) ดานกระบวนการใหบริการ (Process)  และดานการใหบริการ
ลูกคา (Customer Service) เพ่ือที่จะไดทราบถึงขอมูลเชิงลึกสําหรับธุรกิจการบริการ ตาม
แนวคิดและทฤษฎีของเพยเน เอเดรียน องคประกอบเพ่ิมเติมอีก 3 องคประกอบสามารถอธิบาย
ไดดังนี้ 
 ดานบุคลากร (People in Services) บุคลากรในองคกรถือเปนหัวใจหลักและมีความ 
สําคัญอยางยิ่ง ซึ่งเริ่มตั้งแตกระบวนการสรรหา การคัดเลือก การสรางแรงจูงใจ รวมถึงการ
ฝกอบรมใหธุรกิจดานการบริการไปสูความสําเร็จ 
 ดานกระบวนการใหบริการ (Process) จัดไดวาเปนสวนสําคัญของสวนประสม
การตลาดดานการบริการ เน่ืองจากเปนตัวกําหนดกระบวนการดําเนินงานตางๆ และผูใชบริการ
สามารถรับรูวาระบบกระบวนการของธุรกิจการบริการน้ันเปนอยางไร  
 ดานการใหบริการลูกคา (Customer Service) กลาวคือ กิจกรรมที่มีการเตรียม การ
เก่ียวกับการใหบริการลูกคา ตั้งแตกอนผูใชบริการจะเขามารับบริการ และในขณะที่ใชบริการอยู 
ปละหลังจากไดรับบริการเสร็จส้ินแลว  
 ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งที่จะไดมีผูสนใจนําขอมูลวิจัยนี้นําไปวิจัยศึกษาตอในดาน 7Ps 
และดานอ่ืนๆ หรือใชเพ่ือเปนประโยชนในแนวทางอางอิงการวิจัยอ่ืนๆ 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การศึกษาปจจัยความพึงพอใจและความจงรกัภักดีของโรงพยาบาลเอกชน  
กรณีศึกษา แผนกผูปวยนอก (OPD) ของโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราชการุณย 

  
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับน้ีจัดทําขึ้นเพื่อเปนสวนประกอบในการทําวิจัยนักศึกษาปริญญาโท 
บริหารธุรกิจ มหาบัณฑิต สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน วิชาสารนิพนธ คณะบริหารธุรกิจ โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือการศึกษาปจจัยความพึงพอใจและความจงรักภักดีโรงพยาบาลเอกชน ขอมูล
ในแบบสอบถามนี้จะนําไปใชประโยชนในการศึกษา คําตอบของทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งใน
การนํามาประมวลผลใหทราบถึงความพึงพอใจการบริการรักษาของทางโรงพยาบาล ขอมูลที่ได
จากทานผูวิจัยจะเก็บเปนความลับ และผูวิจัยหวังเปนอยางวาจะไดรับความรวมมือจากทานใน
การตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามประกอบดวยคําถาม 4 สวน ดังนี้ 
 สวนที ่1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบ 
 สวนที ่2 ความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
 สวนที่ 3 ความจงรักภักดีตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
 สวนที่ 4 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 

วุทธทิธิ์ บุญมี 
นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการอุตสาหกรรม 
สถาบันเทคโนโลยีไทย – ญี่ปุน 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบ 
คําชี้แจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ในขอที่ตรงกับความเปนจริงและในชองที่ตรงกับความ

คิดเห็นของทานมากที่สุด 
 
1. เพศ 
  ชาย  หญิง 
2. อายุ 
  ต่ํากวา 20 ป      21 - 40 ป       
  41 – 60 ป          60 ปขึ้นไป 
3. สถานภาพสมรส 
  โสด   สมรส  หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
4. ระดับการศกึษา 

  มัธยมตน  มัธยมปลาย/ปวช.          
  อนุปริญญาตรี/ปวส.    ปริญญาตรี               
  สูงกวาปริญญาตรี  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)………......…….   

5. อาชีพ 
  นักเรียน/นักศึกษา         รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
  ประกอบธุรกิจสวนตัว  ลูกจาง/พนักงานเอกชน 
  แมบาน/ทํางานในครอบครัว       เกษตรกร 
  ไมมีอาชีพ/วางงาน                อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………..          
6. รายไดตอเดือน 
  ต่ํากวา 5,000 บาท         5,000-10,000 บาท           
  10,001-15,000 บาท  15,001-20,000 บาท           
  20,001-25,000 บาท       มากกวา 25,000 บาท 
7. ทานเบิกคารักษาพยาบาลไดหรือไม 
  เบิกไมได          เบกิไดทั้งหมด     เบิกไดบางสวน 
8. ปจจุบันที่พักของทานตั้งอยูที่ 
   อาศัยอยูในบริเวณเขตพื้นที่ใกลเคียงโรงพยาบาล            
  อาศัยอยูในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล           
   อาศัยอยูตางจังหวัด  
9. จํานวนครั้งที่มาใชบริการ แผนกผูปวยนอก 
  คร้ังแรก  2-3 คร้ัง         4-5 คร้ัง        มากกวา 5 คร้ัง 
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สวนที่ 2 ความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองตามความคิดเห็นของทาน 
 

ขอคําถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
นอย 
ที่สุด 
(1) 

นอย 
(2) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

มาก 
(4) 

มาก 
ที่สุด 
(5) 

ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาที่ 
1. ใหบริการรวดเร็ว      
2. ดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจใหบริการดวยความ
สุภาพ เปนมิตร/อัธยาศัยดี 

     

3. เจาหนาที่อธิบายและใหคําแนะนําหรือตอบขอซักถาม
อยางชัดเจนตรงประเด็น 

     

4. การใหบริการรักษาของแพทยเปนไปตามระยะเวลาที่
เหมาะสม 

     

5. การประสานงานระหวางหนวยงานมีความรวดเร็ว       
6. เจาหนาที่รบัฟงปญหาของผูรับบริการ       
7. ความเชื่อถอืของการใหบริการตรวจ-รักษา       
8. ความพรอม ทันสมัยของอปุกรณ/เครื่องมอืที่เก่ียวของใน
การตรวจรักษาโรค 

     

9. ขั้นตอนการใหบริการ สะดวก ไมยุงยากซับซอน       
ดานสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก 
10. สถานที่ต้ังมีความสะดวกในการเดินทางมาเขาถึงการใช
บริการรักษา 

     

11. ความพรอมของอุปกรณอํานวยความสะดวก เชน เกาอี้ 
หนังสือพิมพ ตูน้ําด่ืม ฯลฯ 

     

12. สถานที่ใหบริการสะอาด เปนระเบียบ      
13. มีความชัดเจนของปายตางๆ ( เชน ปายประชาสัมพันธ 
ปายบอกจุดบริการ) 

     

14. มีหองน้ําที่สะอาด      
15. มีสถานที่จอดรถ สะดวก พอเพียง      
16. มีมุมหรือส่ือ เอกสารในการใหความรู      
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ขอคําถาม 

ระดับความพึงพอใจ 
นอย 
ที่สุด 
(1) 

นอย 
(2) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

มาก 
(4) 

มาก 
ที่สุด 
(5) 

ดานราคาคารักษา 
17. คาใชจายในการรักษามีความเหมาะสมคุมคากับการ
รักษา 

     

18. การแจงยอดคาใชจายหลังการรักษาอยางชัดเจน      
19. การแจงลวงหนาสําหรับคาใชจายเฉพาะทาง (เชน การ
ผาตัด หรือ ศัลยกรรม ฯลฯ) 

     

20. การสอบถามราคาคารักษาลวงหนา เชน ราคาสําหรับ
แพ็คเกจตรวจสุขภาพตางๆ 

     

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
21. มีบุคลากรประชาสัมพันธสําหรับใหคําแนะนําและขอมลู
ใหเขาใจไดชัดเจน 

     

22. มีปายส่ือโฆษณาการใหบริการเฉพาะทางของทาง
โรงพยาบาลที่เห็นไดชัดเจน 

     

23. การประชาสัมพันธของทางโรงพยาบาลไปยังส่ือตางๆ 
(เชน หนังสือพมิพ นิตยสาร วิทยุ) 

     

24. มีเว็บไซตของทางโรงพยาบาลที่ใหขอมูลและขาวสาร
ตางๆ ทันสมัย 
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สวนที่ 3 ความจงรักภักดีตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองตามความคิดเห็นของทาน 
 

ขอคําถาม 

ระดับความจงรักภกัด ี
นอย 
ที่สุด 
(1) 

นอย 
(2) 

ปาน 
กลาง 

(3) 

มาก 
(4) 

มาก 
ที่สุด 
(5) 

ความต้ังใจที่จะมาใชบริการ 
1. โรงพยาบาลแหงนี้เปนตัวเลือกแรกเมื่อเทียบกับ
โรงพยาบาลแหงอื่น 

     

2. แมวาทานจะมีทางเลือกในรักษาพยาบาลจากแหลงอื่นๆ 
ทานก็ยังชื่นชอบโรงพยาบาลนี้ 

     

3. ทานมีความรูสึกวาโรงพยาบาลนี้ดูแลทานเปรียบเสมือน
ครอบครัวของทาน 

     

4. โรงพยาบาลแหงนี้ควรไดรับความภักดีจากทานในระดับ
ใด 

     

การมาใชบริการซ้ํา 
5. ทานมาใชบริการรักษาพยาบาลซ้ําแลวหลายครั้ง      
6. ทานยินดีที่จะเดินทางมาใชบริหารซ้ําแมวาการเดินทาง
ของทานจะมีปญหาอุปสรรค 

     

พฤติกรรมการบอกตอ 
7. ทานมีการแนะนําเพื่อน ครอบครัว หรือญาติ ใหมาใช
บริการรักษาพยาบาล 

     

8. ทานพูดถึงแตส่ิงที่ดีเก่ียวกับโรงพยาบาลแหงนี้กับผูอื่น      
ความออนไหวตอราคา 
9. ทานจะยังคงมารับการรักษาพยาบาลกับโรงพยาบาลแหง
นี้หากแมวามีคาใชจายที่สูงขึ้น 

     

10. ทานยอมจายคารักษาพยาบาลหากมีการรักษาบาง
อาการท่ีแพงกวาโรงพยาบาลแหงอืน่ 
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สวนที่ 4 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม 
 ทานมีขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการใชบริการกับโรงพยาบาลศิริราช ปยมหาราช
การุณย ดังนี้ 
……………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………….
…………………………………………………………………………………………………….... 
……………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………….
…………………………………………………………………………………………………….... 
……………………………………………………………………………………………………….
……………………………………………………………………………………………………….
…………………………………………………………………………………………………….... 
 
 

ขอขอบพระคณุในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข. 
คา IOC ของแบบสอบถาม 
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ขอคําถาม ความพึงพอใจตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
 

ขอคําถาม 
ผูเชี่ยวชาญ 

คา IOC 
การแปล

ผล 1 2 3 
ดานการใหบริการของแพทย/เจาหนาท่ี 
1. ใหบริการรวดเร็ว 1 1 1 1.00 ผาน 
2. ดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจใหบริการดวย
ความสุภาพ เปนมิตร /อัธยาศัยดี 

1 1 1 1.00 ผาน 

3. เจาหนาท่ีอธิบายและใหคําแนะนําหรือตอบขอ
ซักถามอยางชัดเจนตรงประเด็น 

1 1 1 1.00 ผาน 

4. การใหบริการรักษาของแพทยเปนไปตาม
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

1 1 1 1.00 ผาน 

5. การประสานงานระหวางหนวยงานมีความรวดเร็ว 1 1 1 1.00 ผาน 
6. เจาหนาท่ีรับฟงปญหาของผูรับบริการ 1 1 1 1.00 ผาน 
7. ความเชื่อถือของการใหบริการตรวจ-รักษา 1 0 1 0.67 ผาน 
8. ความพรอม ทันสมัยของอุปกรณ/เครื่องมือท่ี
เกี่ยวของในการตรวจรักษาโรค 

1 1 0 0.67 ผาน 

9. ขั้นตอนการใหบริการ สะดวก ไมยุงยากซับซอน 1 1 1 1.00 ผาน 
ดานสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวก 
10. สถานท่ีตั้งมีความสะดวกในการเดินทางมาเขาถึง
การใชบริการรักษา 

1 1 1 1.00 ผาน 

11. ความพรอมของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
เชน เกาอี้ หนังสือพิมพ ตูน้ําดื่ม ฯลฯ 

1 1 1 1.00 ผาน 

12. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบ 1 1 1 1.00 ผาน 
13. มีความชัดเจนของปายตางๆ  
(เชน ปายประชาสัมพันธ ปายบอกจุดบริการ) 

1 1 0 0.67 ผาน 

14. มีหองน้ําท่ีสะอาด 1 1 1 1.00 ผาน 
15. มีสถานที่จอดรถ สะดวก พอเพียง 1 1 1 1.00 ผาน 
16. มีมุมหรือส่ือ เอกสารในการใหความรู 1 1 1 1.00 ผาน 
ดานราคาคารักษา 

17. คาใชจายในการรักษามีความเหมาะสมคุมคา
กับการรักษา 

1 1 1 1.00 ผาน 

18. การแจงยอดคาใชจายหลังการรักษาอยาง
ชัดเจน 

1 1 1 1.00 ผาน 
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ขอคําถาม 
ผูเชี่ยวชาญ 

คา IOC 
การแปล

ผล 1 2 3 
19. การแจงลวงหนาสําหรับคาใชจายเฉพาะทาง 
(เชน การผาตัด หรือ ศัลยกรรม) 

1 1 1 1.00 ผาน 

20. การสอบถามราคาคารักษาลวงหนา เชน ราคา
สําหรับแพ็คเกจตรวจสุขภาพตางๆ 

1 1 0 1.67 ผาน 

ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 
21. มีบุคลากรประชาสัมพันธสําหรับใหคําแนะนํา
และขอมูลใหเขาใจไดชัดเจน 

1 1 1 1.00 ผาน 

22. มีปายส่ือโฆษณาการใหบริการเฉพาะทางของ
ทางโรงพยาบาลที่เห็นไดชัดเจน 

1 1 1 1.00 ผาน 

23. การประชาสัมพันธของทางโรงพยาบาลไปยังส่ือ
ตางๆ (เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร วิทยุ) 

1 1 1 1.00 ผาน 

24. มีเว็บไซตของทางโรงพยาบาลที่ใหขอมูลและ
ขาวสารตางๆ ทันสมัย 

1 1 1 1.00 ผาน 
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ขอคําถาม ความจงรักภักดีตอการใหบริการแผนกผูปวยนอก 
 

ขอคําถาม 
ผูเชี่ยวชาญ 

คา IOC 
การแปล

ผล 1 2 3 
ความต้ังใจท่ีจะมาใชบริการ 
1. โรงพยาบาลแหงนี้เปนตัวเลือกแรกเมื่อเทียบกับ
โรงพยาบาลแหงอื่น 

1 1 1 1.00 ผาน 

2. แมวาทานจะมีทางเลือกในรักษาพยาบาลจาก
แหลงอื่นๆ ทานก็ยังชื่นชอบโรงพยาบาลนี้ 

1 1 1 1.00 ผาน 

3. ทานมีความรูสึกวาโรงพยาบาลนี้ดูแลทาน
เปรียบเสมือนครอบครัวของทาน 

1 1 1 1.00 ผาน 

4. โรงพยาบาลแหงนี้ควรไดรับความภักดีจากทานใน
ระดับใด 

1 1 1 1.00 ผาน 

การมาใชบริการซ้ํา 
5. ทานมาใชบริการรักษาพยาบาลซ้ําแลวหลายครั้ง 1 1 1 1.00 ผาน 
6. ทานยินดีท่ีจะเดินทางมาใชบริหารซ้ําแมวาการ
เดินทางของทานจะมีปญหาอุปสรรค 

1 1 1 1.00 ผาน 

พฤติกรรมการบอกตอ 
7. ทานมีการแนะนําเพ่ือน ครอบครัว หรือญาติ ให
มาใชบริการรักษาพยาบาล 

1 1 1 1.00 ผาน 

8. ทานพูดถึงแตส่ิงท่ีดีเก่ียวกับโรงพยาบาลแหงนี้กับ
ผูอื่น 

1 1 1 1.00 ผาน 

ความออนไหวตอราคา 
9. ทานจะยังคงมารับการรักษาพยาบาลกับ
โรงพยาบาลแหงนี้หากแมวามีคาใชจายท่ีสูงขึ้น 

1 1 1 1.00 ผาน 

10. ทานยอมจายคารักษาพยาบาลหากมีการรักษา
บางอาการที่แพงกวาโรงพยาบาลแหงอื่น 

1 1 1 1.00 ผาน 

 
ผลรวม IOC คะแนนรวม คา IOC การแปลผล 

ขอคําถามทั้งหมด 34 ขอ 32.68 0.96 ผาน 
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