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การวิจัยครัง้นีม้ีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษา ความสมัพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการและ

การกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการเพชรบุรี7สหคลินิก กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยเป็น
ผู้ รับบริการที่มาใช้บริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิก จ านวน 10,000 คนตอ่ปี จ านวน 385 คน ใช้แบบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการวิจยัเก็บข้อมลู สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ คา่ความถ่ี คา่เฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะห์โดยใช้ค่าสถิติ
สหสมัพนัธ์อย่างง่าย ผลการศกึษาพบวา่ (1) ข้อมลูลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  สิทธิการรักษา ท่ีแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก แตกต่างกันมีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ
เพชรบุรี 7 สหคลินิก แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ เพศท่ีแตกต่างกัน มีการ
กลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บ ริการ  เพชรบุ รี  7 สหคลิ นิกโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน  (2) 
ความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คณุภาพบริการของเพชรบรีุ 7 สหคลินิกกบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการ
ท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน  ด้านการ
ตอบสนองของพนักงาน ด้านความไว้วางใจมีความสมัพันธ์กับการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้
บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก ในระดบัต ่ามาก โดยมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 และ พบว่า ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก ในระดบัต ่ามาก โดยมีความสมัพันธ์ในทิศทางตรงข้าม 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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The objective of this research is to study the study of the relationship between the 

perceptions of service quality and re-use by clients who used the services of Petchburi Seven 
clinic. The sample in this study consisted of 385 people who used Petchburi Seven Clinic. The 
data were collected using the survey method with a printed questionnaire. The data was 
analyzed using statistics, frequency, mean, standard deviation, t-test, One-Way ANOVA and 
Simple Correlation Analysis. The results of this research indicated that: (1) demographics such 
as age, gender, status, education level, occupation, average monthly income, and different 
treatment rights. There was a phenomenon of reuse among service providers at Petchburi 
Seven Clinic. On the other hand, there was a reuse of service providers using the Petchburi 
Seven Clinic with statistically significant differences of 0.05 for different genders. There is no 
difference in the reuse of service providers using Petchburi Seven Clinic; (2) the relationship 
between the recognition of service quality of the Petchaburi Seven Clinic and reuse by service 
providers, including reliability, employee attention and employee response. The factor of trust 
was associated with reuse by service providers at the Phetchaburi Seven Clinic at a very low 
level, correlated in the same direction and statistically significant at a level of 0.05. The aspect 
of physical appearance was also associated with the reuse of service recipients who visited 
Petchaburi Seven Clinic at a very low level, correlated in the opposite direction and at a 
statistically significant level at 0.05. 
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บทที่ 1 
บทน า 

ภูมิหลัง  
ปี พ.ศ.2563 ธุรกิจบริการสุขภาพประเภทโรงพยาบาลเอกชนของประเทศไทยได้รับผลกระทบ

จากการแพร่ระบาดของไวรัส COVID-19 กระทบก าลงัซือ้ของผู้ ป่วยไทยและต่างชาติท าให้รายได้
ของธุรกิจโรงพยาบาลมีแนวโน้มหดตัวร้อยละ 10.0-12.0 ของจ านวนรายได้ทัง้หมด เพราะ
ผู้ใช้บริการชะลอและเล่ือนการเข้ามาใช้บริการท่ีไมเ่ร่งดว่นจากความกงัวลด้านการตดิเชือ้ การดแูล
ตวัเองและเว้นระยะห่างทางกายภาพ (Physical Distancing) รวมถึงก าลงัซือ้ผู้บริโภคท่ีชะลอลง
ตามภาวะเศรษฐกิจไปด้วย (พลูสขุ นิลกิจศรานนท์, 2563) อย่างไรก็ตามธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 
โดยภาพรวมมีความมั่นคงและมีความเส่ียงต ่า เพราะเก่ียวข้องกับสุขภาพซึ่งเป็นสิ่งจ าเป็นของ
มนุษย์ท าให้อ่อนไหวต่อความผันผวนของเศรษฐกิจน้อยกว่าธุรกิจบริการอ่ืน ๆ รวมถึงธุรกิจ
สามารถผลกัภาระคา่ใช้จา่ยไปยงัผู้ใช้บริการได้ง่าย  

จากความมัน่คงดงักลา่วจงึท าให้โรงพยาบาลเอกชนขนาดกลางเล็กมีการเปิดคลินิกเฉพาะทาง
เพิ่มขึน้ ได้แก่  คลินิกไต คลินิกหวัใจ คลินิก MRI ประกอบกบัโรงพยาบาลในกลุม่นีส้่วนใหญ่อยู่ใน
ท าเลท่ีดี เป็นต้น นอกจากนีย้งัมีอีกหนึ่งหลุม่ท่ีเป็นนกัธุรกิจท่ีเปิดคลินิกขึน้ เพ่ือด าเนินธุรกิจบริการ
สขุภาพและอาจจะท าความร่วมมือสง่ตอ่ผู้ ป่วย หรือรับผู้ ป่วยจากโรงพบาลเอกชนในพืน้ท่ีใกล้เคียง 
โสรดา เลิศอาภาจิตร์ (2563) รายงานการติดตามแนวโน้มการท าธุรกิจคลินิกโรคทั่วไปของไทย
ตัง้แต่ปี พ.ศ.2560-2562 พบว่า มีการขยายตวัเพิ่มขึน้อย่างตอ่เน่ือง เพราะมีปัจจยัสนบัสนุนจาก
จ านวนผู้สงูอายใุนประเทศเพิ่มขึน้ กระแสการรักษาสุขภาพของคนไทย รวมถึงจ านวนผู้ประกนัตน
กบัประกนัสงัคมและจ านวนผู้ ใช้บริการประกนัสขุภาพเพิ่มขึน้ตอ่เน่ือง สง่ผลให้มีการจดัตัง้ท าธุรกิจ
ใหมเ่พิ่มขึน้เพ่ือรองรับความต้องการใช้บริการท่ีมีมากขึน้ 

คลินิกโรคทัว่ไปของเอกชนเป็นหนึ่งในประเภทของธุรกิจบริการสุขภาพท่ีเป็นธุร กิจท่ีน่าสนใจ
ด้วยเหตผุลเดียวกนั คือ เป็นธุรกิจท่ีมีความมัน่คงและมีความเส่ียงต ่าซึ่งการบริการสขุภาพซึ่งเป็น
สิ่งจ าเป็นต่อมนุษย์ พฤติกรรมของคนในสงัคมท่ีใส่ใจเร่ืองของสขุภาพและการแพทย์เพิ่มมากขึน้ 
รวมถึงการเป็นสงัคมของผู้สงูวยัอย่างสมบูรณ์ของประเทศไทย (กรมสขุภาพจิต, 2563) อีกทัง้การ
ใช้บริการคลินิกยงัมีความสะดวกมากกวา่การไปโรงพยาบาล คา่ใช้จา่ยในการรักษาไม่สงูมาก เม่ือ
เทียบกับโรงพยาบาลเอกชน โดยคลินิกบางแห่งมุ่งไปท่ีกลุ่มเป้าหมายเฉพาะ เช่น เน้นการ
ให้บริการผู้ ป่วยจากประกันสังคมเป็นหลกั เพราะเป็นกลุ่มลูกค้าเฉพาะมีจ านวนท่ีคาดการณ์ได้
และสร้างรายได้ต่อเน่ืองสม ่าเสมอ เม่ือผลประกอบการมีความคุ้มคา่ในการลงทุนจึงท าให้ผู้ลงทุน
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ต่าง ๆ ให้ความสนใจในการเปิดคลินิกโรคทั่วไปและคลินิกธุรกิจบริการทางแพทย์และความงาม
เพิ่มมากขึน้ กรมพัฒนาธุรกิจ (2562) เปิดเผยข้อมูลว่ามีการเติบโตของการจัดตัง้ธุรกิจบริการ
สขุภาพและการแพทย์ใหม่เพิ่มมากขึน้ ธุรกิจโรงพยาบาลและสถานบริการพยาบาลมีแนวโน้มการ
จัดตัง้ธุรกิจอย่างต่อเน่ือง โดยในปี พ.ศ.2561 มีการจัดตัง้เพิ่มขึน้ร้อยละ 10.81 เม่ือเทียบกับปี 
พ.ศ.2560  

เพชรบุรี 7 สหคลินิกเป็นสถานพยาบาลเอกชนในเครือข่ายของโรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้าท า
หน้าท่ีรักษาผู้ ป่วย หรือผู้ รับบริการระดับปฐมภูมิเพ่ือลดจ านวนผู้ ใช้บริการในโรงพยาบาลพระ
มงกุฎเกล้า โดยให้บริการผู้ ป่วย หรือผู้ รับบริการเฉล่ียปีละ 10,000 ราย (แผนกเวชระเบียนเพชบุรี 
7 สหคลินิก, 2562) โดยมีกลุ่มผู้ รับบริการหลัก จ านวน 5 กลุ่ม ได้แก่ ผู้ รับบริการสิทธิสวัสดิการ
ข้าราชการ สิทธิประกนัสงัคม สิทธิหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาติ สิทธิสวสัดิการการรักษาพยาบาล
ของพนกังานสว่นท้องถ่ินและสิทธิการรักษาของหนว่ยงานภาครัฐประเภทตา่ง ๆ  

แม้นว่าเพชบรีุ 7 สหคลินิกจะมีกลุ่มผู้ รับบริการท่ีชดัเจนและมีจ านวนเฉล่ียตอ่ปีท่ีแน่นอน เม่ือ
พิจารณาจากสถิติของเพิ่มจ านวนธุรกิจโรงพยาบาลและสถานบริการพยาบาลเพิ่มขึน้ในอนาคต
อาจจะมีผลกระทบต่อจ านวนผู้ เข้ารับบริการ เพราะผู้ เข้ารับบริการมีทางเลือกเพิ่มมากขึน้อาจจะ
น าไปสู่การเปล่ียนสถานพยาบาล หากมีเง่ือนไข หรือข้อเสนอใด ๆ ท่ีเป็นประโยชน์ หรือคุ้มค่า
มากกว่า ดงันัน้ เพชรบุรี 7 สหคลินิกจึงมีโจทย์ส าคญัว่าจะท าอย่างไรให้ผู้ รับบริการรายเดิมยงัคง
ใช้บริการกับคลินิคตลอดไป หรือเรียกว่า “ความตัง้ใจซือ้ซ า้ (Repurchase Intention)” หรือการ
กลบัมาใช้บริการซ า้ (Revisiting) รวมถึงสิ่งท่ีต้องท าควบคู่กันไป คือ แสวงหาจ านวนผู้ รับบริการ
รายใหมเ่พิ่มมากขึน้ 

จากผลส ารวจของ สถาบนัวิจยัและบริการวิชาการ มหาวิทยาลยัอสัสมัชญั (2560) รายงานผล
การส ารวจการดแูลสุขภาพของคนกรุงเทพมหานครในกลุ่มคนท างานท่ีมีอายอุยู่ระหว่าง 20-55 ปี 
รวมจ านวน 1,225 ตวัอย่าง พบว่า ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกสถานพยาบาลใน 5 อนัดบัแรก คือ 
เดินทางสะดวกใกล้บ้าน หรือใกล้สถานท่ีท างาน คิดเป็นร้อยละ 51.72 ใช้ตามสิทธิ เช่น บตัรทอง 
ประกันสงัคม คิดเป็นร้อยละ 42.95 คณุภาพในการรักษา คิดเป็นร้อยละ 40.57 การเอาใจใส่ของ
บุคลากรทางการแพทย์และพนกังานบริการอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 34.51 และระบบการให้บริการ 
คิดเป็นร้อยละ 20.33 ตามล าดับ นอกจากนัน้มีประเด็นค าถามเปรียบเทียบการให้บริการของ
สถานพยาบาลของรัฐบาลกับสถานบริการสุขภาพของหน่วยงานภาคเอกชน พบว่า ให้ความ
คิดเห็นว่า สถานพยาบาลของหน่วยงานภาครัฐบาลดีกว่า คิดเป็นร้อยละ 5 ให้ความคิดเห็นว่า 
สถานพยาบาลของหน่วยงานภาคเอกชนดีกว่า คิดเป็นร้อยละ 62.54 ให้ความคิดเห็นว่า 



  3 

สถานพยาบาลของหน่วยงานภาคเอกชนและภาครัฐบาลให้บริการท่ีดีพอ ๆ กัน คิดเป็นร้อยละ 
30.82 และให้ความคิดเห็นว่าการบริการแย่พอ ๆ กัน คิดเป็นร้อยละ 1.64 ส่วนประเด็นท่ีผู้ตอบ
แบบส ารวจต้องการเสนอแนะให้สถานพยาบาลปรับปรุงบริการของสถานพยาบาลใน 5 อนัดบัแรก 
ได้แก่ ความรวดเร็วในการให้บริการ ไม่ควรให้รอนาน คิดเป็นร้อยละ 33.60 มีระบบการบริการให้
มากขึน้กว่านี ้บริการให้เป็นฐานเดียวกนัไม่ควรเลือกปฎิบตัิ คิดเป็นร้อยละ 27.08 คา่ใช้จ่ายในการ
รักษาแพง คิดเป็นร้อยละ 17.19 ความสุภาพของบุคลากรทางการแพทย์ คิดเป็นร้อยละ 11.66 
และการดแูลของแพทย์และพยาบาลควรให้ใกล้ชิดกว่านี ้คิดเป็นร้อยละ 7.71 จากผลการส ารวจ
พอจะสะท้อนได้ว่า สถานพยายาลเอกชนได้รับความนิยมจากผู้ เข้ารับบริการด้านสุขภาพและ
คณุภาพในการบริการได้คะแนนอยู่ในระดบัต้น ๆ ดงันัน้ สรุปได้ว่า นอกจากความใกล้ -ใกลของ
สถานท่ีตัง้ สิทธิการรักษาและคุณภาพการรักษาแล้ว ประเด็นท่ีควรให้ความส าคัญต่อมา คือ 
ประเด็นคุณภาพบริการ การเอาใจใส่ของบุคลากรทางการแพทย์และระบบบริการของ
สถานพยาบาล เม่ือทบทวนเอกสารเก่ียวกับการพฒันาคุณภาพบริการของสถานบริการสุขภาพ 
พบว่า แนวคิดท่ีน ามาใช้มากท่ีสดุ คือ แนวคิดการประเมินคณุภาพบริการ (Service Quality) โดย
ใ ช้  SERVQUAL ข อ ง  Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990; Lovelock, 1996) ใน ก า ร
ประเมินคณุภาพบริการมิตติา่ง ๆ  

การศกึษางานวิจยัของ ปราณปริยา รัศมีแข (2559) พบว่า การตดัสินใจเลือกใช้สถานพยาบาล
ประกอบด้วย การเอาใจใส ่ความเช่ือมัน่และไว้วางใจ การตอบสนอง ความเช่ียวชาญของบคุลากร
ทางการแพทย์ สภาพแวดล้อมในการให้บริการส่งผลต่อการเลือกใช้สถานบริการสุขภาพ 
นอกจากนี ้โสรัจจะราช เถระพันธ์ (2561) พบว่า ปัจจยัคณุภาพบริการประกอบด้วย การบริหาร
ความสมัพนัธ์ระหว่างผู้ รับบริการกับผู้ ให้บริการ ความไว้วางใจ ความพอใจส่งผลผให้ผู้ รับบริการ
กลับมาใช้บริการใหม่ในครัง้ต่อ ๆ ไป และวลัภา ยิม้ปราโมทย์ (2559) พบว่า ปัจจัยรูปธรรมของ
การบริการ ความน่าเช่ือถือในการบริการ การบริการของพนักงาน การสร้างความมัน่ใจให้ผู้ รับริ
การ การเอาใจใส่ผู้ รับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของโรงพยาบาลและน าไปสู่
การกลับมาใช้บริการซ า้ เม่ือพิจารณาผลของการวิจัย พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการตามกรอบ 
SERVQUAL ประกอบด้วยการ 5 มิติ ได้แก่ มิติท่ี 1 รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibility) มิติท่ี 2 
ความเช่ือถือได้ (Reliability) มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) มิติท่ี 4 การให้
ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า (Assurance) มิตท่ีิ 5 การเอาใจใส่และเข้าใจลกูค้า (Empathy) มีผลตอ่การ
กลบัมาใช้บริการซ า้ (Revisiting) ของผู้ รับบริการ เพ่ือเป็นการรักษาฐานลกูค้ารายเดิมให้ยงัคงอยู่
และเข้ามาใช้บริการทางการแพทย์ในเพชรบุรี 7 สหคลินิก ผู้ วิจัยจึงสนใจศึกษาความสัมพันธ์
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ระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการและความตัง้ใจกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการเพชรบุรี 7 
สหคลินิก เพ่ือน าข้อค้นพบมาปรับปรุงกระบวนการให้บริการในมิติต่าง ๆ ทัง้สิ่งอ านวยความ
สะดวก อุปกรณ์บริการ เคร่ืองมือทางการแพทย์ พนกังานผู้ ให้บริการและบุคลากรทางการแพทย์ 
ขัน้ตอนการให้บริการต่าง ๆ ให้สะดวก รวดเร็วและมีประสิทธิผลเพิ่มมากยิ่ง ๆ ขึน้ไป สามารถส่ง
มอบการบริการท่ีตรงกับความต้องการของผู้ บริการซึ่งจะน าไปสู่ความพึงพอใจ หรือความ
ประทับใจ เม่ือประทับใจแล้วผู้ รับบริการจะให้ความไว้วางใจและเป็นลูกค้าท่ีดีของเพชบุรี 7 สห
คลินิกด้วยการเข้ามารับบริการซ า้ในคราวต่อ ๆ ไปหากมีปัญหาเร่ืองสุขภาพและต้องการการรับ
บริการทางการแพทย์ 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ และระดบัการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการ ท่ีใช้
บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

2 เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สห
คลินิกเม่ือจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

3 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ และการกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
ความส าคัญของการวิจัย 

1 ผลการวิจยัไปใช้ในการวางแผนและพัฒนากระบวนการบริการของพนักงานและบุคลากร
แพทย์เพ่ือให้บริการท่ีตรงความต้องการของผู้ รับบริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

2 จดัหาและปรับปรุงสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีมีไว้ให้บริการรวมถึงขัน้ตอนการบริการให้ตรงกบั
ความต้องการของผู้ รับบริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการเพชรบุรี 7 สหคลินิก จ านวน 10,000 คนต่อปี(เพชรบุรี 7 

สหคลินิก 2562)  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

การก าหนดกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัใช้สูตรของ (Cochran,1953)  โดยก าหนดความ
เช่ือมั่นร้อยละ 95 และก าหนดความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 จากสูตรได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง
เทา่กบั 385 ตวัอยา่ง 
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ตัวแปรที่ศึกษา 
1.ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) แบง่ได้เป็นดงันี ้

1.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์มี 6 ด้านดงันี ้
1.1.1 เพศ 
1.1.2 อาย ุ
1.1.3 การศกึษา 
1.1.4 อาชีพ 
1.1.5 รายได้ 
1.1.6 สถานภาพ 
1.1.7 สิทธิการรักษา 

1.2. การรับรู้คณุภาพบริการมี 5 ด้านดงันี ้
1.2.1. ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
1.2.2. ด้านความนา่เช่ือถือ 
1.2.3. ด้านการเอาใจใสข่องพนกังาน 
1.2.4 ด้านการตอบสนองของพนกังาน 
1.2.5 ด้านความไว้วางใจ 

2.ตัวแปรตาม (Dependent Variables) มี  1 ตัวแปร คือ  การกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการเพชรบรีุ7สหคลินิก 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

คุณภาพการให้บริการ คือ การให้บริการแก่ผู้ ท่ีมาใช้บริการโดยมีบุคลากรและอุปกรณ์การ
รักษาภายใน คลินิกเพชรบุรี 7 สหคลินิกเป็นปัจจัยส าคญัในการให้บริการแก่ผู้ รับบริการโดยมี
จดุมุง่หมายคือเพ่ือสร้างครุภาพการให้บริการ 

คณุภาพการให้บริการ เป็นปัจจยัส าคญัในการให้บริการเร่ืองวินิจฉัยท่ีเก่ียวข้องตอ่ความรู้สึก
ของลูกค้าหรือผู้ ได้ใช้บริการท่ี ข้องเก่ียวกับบริการหรือสินค้า โดยขึน้อยู่กับเหตผุลคณุลกัษณะใน
การประเมิน ความเช่ือมั่น และ ทัศนคติของผู้ ประเมิน โดยมีเคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการท่ี
จ าแนกออกได้5 มิติด้วยกนั ดงันี ้คือ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการเอา
ใจใส ่ด้านการเอาใจใส ่ด้านการตอบสนอง และ ด้านความเช่ือใจไว้วางใจได้ 

รูปลกัษณ์ทางกายภาพ(tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกตา่งๆ เชน่ สภาพแวดล้อม
ของคลินิก เคร่ืองมือ อปุกรณ์ตา่งๆท่ีจดัเตรียมไว้เพ่ือรองรับผู้ ท่ีมาใช้บริการ อปุกรณ์มีความสะอาด 
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ทนัสมยั รวมถึงการแตง่กายของบุคลากรทางการแพทย์มีความสะอาดและแสดงถึงความเป็นมือ
อาชีพ 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง พนักงานท่ีให้บริการและบุคลากรทางการแพทย์ของ
เพชรบุรี 7 สหคลินิกสามารถท่ีจะให้บริการตามท่ีได้สัญญาไว้กับผู้ รับบริการได้ครบตามท่ีได้
สญัญาไว้ 

การเอาใจใส ่(Empathy) หมายถึง พนกังานท่ีให้บริการและบคุลากรทางการแพทย์แสดงความ
เข้าใจในความรู้สึกและความต้องการของผู้ รับบริการ ด้านการเอาใจใส่และให้ความส าคัญต่อ
ผลประโยชน์ของผู้ รับบริการรวมถึง สามารถอ านวยความสะดวก 

 การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง พนักงานและบุคลากรทางการแพทย์ของ
เพชรบุรี 7 สหคลินิกมีความพร้อมและความเต็มใจในการบริการ ให้บริการท่ีสนองความต้องการ
ของผู้ รับบริการได้อย่างทนัท่วงที ท าให้ผู้ รับบริการเข้ารับ บริการได้ง่ายและความสะดวกจากการ
ใช้บริการ 

การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง พนกังานและบคุลากรทางการแพทย์ของเพชรบรีุ 
7 สหคลินิก มีความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นในการบริการมีความสุภาพอ่อนโยนต่อผู้ รับบริการ
สามารถสร้างความมั่นใจให้กับผู้ ท่ีมารับบริการว่าจะมีการรักษาท่ีดีและมีความปลอดภัยในการ
รักษา 

สิทธิการรักษา หมายถึง คนไทยได้รับการคุ้มครองสิทธิการรักษาพยาบาลจากรัฐบาลโดยแบ่ง
ออกเป็น 5 กลุม่ใหญ่คือ 

1. สิทธิสวสัดกิารการรักษาพยาบาลของข้าราชการ  
2. สิทธิประกนัสงัคม  
3. สิทธิหลกัประกนัสขุภาพแหง่ชาต ิหรือรู้ จกักนัในนามสิทธิ 30 บาท  
4. สิทธิสวสัดกิารการรักษาพยาบาลของพนกังานส่วนท้องถ่ิน  
5. สิทธิหน่วยงานรัฐอ่ืนๆ คุ้มครองบริการรักษาพยาบาลให้กบัพนกังานหน่วยงานรัฐ

ตา่งๆ เชน่รัฐวิสาหกิจ องค์การมหาชน หนว่ยงานรัฐท่ีจดัตัง้ตาม พ.ร.บ.เฉพาะ 
การกลับมาใช้บริการซ า้ หมายถึง การท่ีผู้ รับบริการกลับมาใช้บริการเพชรบุรี 7 สหคลินิกอีก

ครัง้ หลังจากมารับบริการไปแล้ว เช่น หากมีโอกาสเอือ้อ านวยจะกลับมาใช้บริการอีก มีความ
ประทบัใจตอ่ สินค้าและบริการ จึงต้องการกลบัมาใช้ซ า้และยงัคงกลบัมาใช้บริการไม่ว่าจะมีราคา
สงูขึน้ก็ตาม 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
หวัข้อวิจยัเร่ือง “การศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการ และการกลบัมาใช้ซ า้

ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
ตัวแปรอิสระ (Independent variables)   ตัวแปรตาม (Dependent) 

 
 

ภาพประกอบ 1กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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สมมตฐิานการวิจัย 
1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีตา่งกนัมีผลต่อระดบัความคิดเห็นความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม

ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
2. การรับรู้คณุภาพบริการ มีความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
 
 
 
 



 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการ และการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ี
ใช้บริการเพชรบุรี 7 สหคลินิก ผู้วิจยัได้ทบทวนวรรณกรรม และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง มีรายละเอียด
ดงันี ้

1 แนวความคดิประชากรศาสตร์  
2 แนวความคดิด้านสิทธิหลกัประกนัสขุภาพ 
3 แนวความคดิการรับรู้คณุภาพบริการ 
4. แนวความคดิการกลบัมาใช้ซ า้ 
5. ข้อมลูความเป็นมาของเพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
สมจิตร ล้วนจ าเริญ (2554) การแบ่งส่วนตลาดตามลักษณะด้านประชากรศาสตร์ ซึ่งนิยม

น ามาใช้เป็นเกณฑ์ในการแบ่งส่วนการตลาดและยงัเป็นสถิติท่ีวดัได้ของประชากรท่ีช่วยก าหนด
ตลาดเป้าหมายช่วยให้นักการตลาดเข้าถึงพฤตติกรรมของผู้ บริโภค ข้อมูลประชากรศาสตร์
สามารถเข้าถึงได้ง่ายและมีความส าคญัต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย โดยกลุ่มลักษณะด้าน
ประชากรศาสตร์จะมีด้วยกนัทัง้หมด 6 กลุม่ ดงันี ้

1. กลุม่เพศ 
นกัการตลาดต้องเข้าใจถึงความหลากหลายทางเพศเพ่ือเข้าถึงกลุ่มตลาดเป้าหมาย

อย่างมีประสิทธิภาพ เพราะแต่ละเพศจะมีลกัษณะเดน่ท่ีแตกต่างกันไป โดยเพศหญิงจะเป็นกลุ่ม
ผู้บริโภคท่ีค่อนข้างมีการซือ้บ่อยและซือ้ในปริมาณท่ีมากในแต่ละครัง้ ในส่วนของเพศชายจะมี
พฤติกรรมการซือ้ท่ีน้อยกว่าเพศหญิงเน่ืองจากใช้อารมณ์ในการซือ้สินค้าและบริการท่ีน้อยกว่า 
และในสว่นของกลุม่เพศแปรปรวนนัน้จะมีพฤตกิรรมการซือ้ท่ีคอ่นข้างสงู 

2. กลุม่ชว่งอาย ุ
ชว่งอายท่ีุแตกตา่งกนัท าให้ผู้บริโภคต้องการสินค้าและบริการท่ีแตกตา่งกนัไป ในการ

วิเคราะห์พฤตกิรรมการซือ้ตามชว่งอายสุามารถแบง่ชว่งอายอุอกเป็น 4 กลุม่ ดงันี ้
2.1. กลุม่อายตุัง้แตแ่รกเกิดถึง 15 ปี กลุม่นีพ้อ่แมจ่ะเป็นคนท่ีตดัสินใจซือ้ โดยจะ

ยดึเอาความพอใจของตนเองเป็นหลกั 
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2.2. กลุม่อายตุัง้แต ่16 ปี ถึง 35 ปี จะเป็นผู้บริโภคกลุม่วยัรุ่นท่ีมีพฤติกรรม
เปิดรับสิ่งใหม ่ๆ ผู้บริโภคกลุ่มนีจ้งึนิยมสินค้าตามสมยันิยม 

2.3. กลุม่อายตุัง้แต ่36 ปี ถึง 55 ปี จะเป็นผู้บริโภคกลุม่วยัท างานท่ีมีก าลงัซือ้สงู 
สามารถท่ีจะซือ้สินค้าหรือบริการท่ีมีราคาแพงได้ 

2.4. กลุม่อายตุัง้แต ่56 ปีขึน้ไป จะเป็นผู้บริโภคกลุม่ผู้สงูอาย ุซึง่จะมีพฤติกรรม
ในการรักสขุภาพ มีความอิ่มตวัด้านความต้องการคอ่นข้างสงู 

3. กลุม่สถานะทางสงัคม 
ซึ่งหมายถึงความผูกพนัระหว่างชายกบัหญิงในการเป็นสามีภรรยา เช่น โสด สมรส 

หม้าย เป็นต้น เป็นเป้าหมายส าคญัในการท าการตลาด เพราะตวัแปรสถานภาพสมรสจะมีอิทธิพล
ตอ่พฤติกรรมการตดัสินใจซือ้ของผู้บริโภค ตวัอย่างเช่น การตดัสินใจซือ้สินค้าของเดก็ในครอบครัว
ผู้ เป็นพอ่และแมจ่ะเป็นคนตดัสินใจ เป็นต้น 

4. กลุม่รายได้ 
เป็นกลุ่มผู้บริโภคท่ีมีความชดัเจนในเร่ืองพฤติกรรมการซือ้ นกัการตลาดจะให้ความ

สนใจกับผู้ บริโภคท่ีมีรายได้สูง เพราะมีก าลังซือ้สูงและมีการรับรู้ถึงปัญหาได้อย่างมาก โดย
ธรรมชาตผิู้ ท่ีมีรายได้สงูมกัจะมีพฤติกรรมการซือ้ท่ีสงูไปด้วย อยา่งไรก็ตามผู้บริโภคท่ีมีรายได้ปาน
กลางและรายได้ต ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ การใช้ตวัแปรรายได้เพียงอย่างเดียวจะบอกได้แค่
เพียงความสามารถในการซือ้แตไ่ม่สามารถบอกพฤติกรรมการตดัสินใจซือ้ได้ ดงันัน้นกัการตลาด
จงึต้องใช้ตวัแปรรายได้ร่วมกบัตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ตวัอ่ืน 

5. กลุม่การศกึษา 
เป็นปัจจัยท่ีท าให้ผู้ บริโภคมีทัศนคติท่ีแตกต่างกัน ผู้ บริโภคทีมีการศึกษาสูงจะ

สามารถรับสารและเข้าใจสารได้ดี แต่จะไม่เช่ืออะไรง่าย ๆ ถ้าไม่มีเหตผุลมารองรับ ผู้บริโภคท่ีมี
การศึกษาสูงมีแนวโน้มท่ีจะเลือกใช้สินค้าและบริการท่ีมีคณุภาพท่ีดี มีความคุ้มค่า และต้องการ
ยกระดบัมาตรฐานชีวิตโดยการใช้สินค้าและบริการท่ีมีประโยชน์กบัตวัเอง ทัง้นีเ้พราะผู้ ท่ีมีรายได้
สงูมกัจะมีหน้าท่ีการงานท่ีดี มีการศกึษาท่ีดี และน าไปสูก่ารตระหนกัถึงปัญหาเป็นประจ า 

6. กลุม่เชือ้ชาต ิ
ผู้บริโภคกลุ่มนีจ้ะมีพฤติกรรมผูกติดกบักลุ่มเชือ้ชาติของตนเอง นกัการตลาดจะต้อง

ศกึษาวฒันธรรมและขนบธรรมเนียมประเพณี เพ่ือจะได้สามารถออกแบบสินค้าและบริการท่ีตอบ
โจทย์ผู้บริโภค 
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นภวรรณ คณานุรักษ์ (2556) ประชากรศาสตร์เป็นการอ้างอิงข้อมูลทางสถิติของ
ประชากร นกัการตลาดจะใช้ปัจจยันีใ้นการแบง่สว่นตลาดเพราะสามารถก าหนดกลุ่มเป้าหมายได้
ชดัเจน 

1. อาย ุ(Age) 
อายุเป็นสิ่งท่ีบ่งบอกถึงพฤติกรรมและความต้องการในสินค้าและบริการ เช่น คนในวยัหนุ่ม

สาวก็จะมีความสนใจในเร่ืองของแฟชัน่ คนในวยัแก่ชราก็จะมีความสนใจในเร่ืองของสขุภาพ 
2. เพศ (Sex) 
สินค้าหรือบริการบางประเภทมีความชัดเจนในการแบ่งส่วนทางตลาดโดยใช้ปัจจยัด้านเพศ

เป็นตวัก าหนด เชน่ เคร่ืองส าอาง ผลิตภณัฑ์ก าจดัหนวด ส่วนบทบาทของเพศชายและเพศหญิงไม่
ชัดเจนเหมือนในอดีต เพราะผู้ หญิงมีบทบาทในการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์เก่ียวกับช่างด้วย 
ในขณะท่ีผู้ชายก็มีบทบาทในการซือ้ผลิตภณัฑ์บ ารุงผิว 

3. สถานภาพ (Marital Status) 
นกัการตลาดจะให้ความส าคญักับจ านวนและประเภทของครอบครัวท่ีจะเป็นผู้ ซือ้สินค้าและ

บริการ ซึ่งสามารถใช้สถานภาพของครัวเรือนในการแบ่งส่วนตลาดได้ เช่น โสด หย่า สมรส ดงันั น้
นกัการตลาดต้องออกแบบสินค้าและบริการให้เหมาะกับผู้บริโภคในแต่ละประเภท เช่น อาหาร
ส าเร็จรูปท่ีเหมาะกบัการบริโภคเพียงคนเดียวท่ีออกแบบมาเพื่อขายให้กบัคนโสด 

4. รายได้ การศกึษา และอาชีพ (Income, Education, and Occupation) 
รายได้นับเป็นปัจจัยท่ีส าคัญในการแบ่งส่วนตลาดเพราะสามารถชีใ้ห้เห็นถึงก าลังซือ้ของ

ผู้บริโภคได้ นกัการตลาดมกัใช้ปัจจยัด้านรายได้ร่วมกบัด้านอายเุพ่ือให้เห็นส่วนตลาดชดัเจน เช่น 
ตลาดวยัท างานท่ีมีก าลงัซือ้แต่ไม่ค่อยมีเวลา และนักการตลาดยังใช้ปัจจยัด้านรายได้กับปัจจัย
ด้านอาชีพร่วมกันเพ่ือแบ่งส่วนตลาด เช่น นักธุรกิจท่ีมีฐานะร ่ารวย ปัจจัยด้านรายได้ การศึกษา 
และอาชีพมีความสมัพนัธ์ เชน่ ผู้ ท่ีมีการศกึษาท่ีดีจะมีอาชีพท่ีดีและสามารถสร้างรายได้ท่ีดีเชน่กนั 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพบริการ  

ความหมายคุณภาพบริการ 
ความหมายของการบริการ มีผู้ ให้ความหมาย และค าจ ากัดความของค าว่า บริการไว้หลาย

ความหมาย ดงันี ้(วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2553) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิ่งท่ีไม่มีตวัตน จบั
ต้องไม่ได้ และเป็นสิ่งท่ีไม่ถาวร เป็นสิ่งท่ีเส่ือมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึน้จากการปฏิบตัิ
ของผู้ ให้บริการ โดยสง่มอบการบริการนัน้ไปยงัผู้ รับบริการ หรือลกูค้า เพ่ือใช้บริการนัน้ ๆ โดยทนัที
หรือภายใน ระยะเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีการ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ 
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หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินค้าท่ี ไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้ รับบริการ 
โดยสินค้าท่ีไม่มีตัวตนนัน้จะต้องสามารถ ตอบสนองความต้องการของการของผู้ รับบริการจน
น าไปสู่ ความพึงพอใจได้ วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2550) ได้กล่าวว่า การบริการ คือ การปฏิบตัิท่ี
ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีก ฝ่ายหนึ่ง โดยสิ่งท่ี เสนอให้นัน้เป็นการกระท า หรือการปฏิบัติการ ซึ่ง
ผู้ รับบริการไม่สามารถน าไป ครอบครองได้  Kotler (2010) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง 
ปฏิบตัิการใด ๆ ท่ีบคุคลกลุ่มหนึ่งสามารถ น าเสนอให้อีกกลุ่มบคุคลหนึ่ง ซึ่งไม่สามารถจบัต้องได้
ไม่ได้ส่งผลถึงความเป็นเจ้าของสิ่งใด โดยมี 7 เป้าหมาย และความตัง้ใจในการส่งมอบบริการนัน้ 
ทัง้นีก้ารกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่ กับสินค้าท่ีมีตัวตนก็ได้ กล่าวโดยสรุป การ
บริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระท าท่ีฝ่ายหนึ่งน าเสนอให้กับ อีกฝ่ายหนึ่ง โดย
กระบวนการดงักล่าวอาจจะเก่ียวข้องกับสินค้าท่ีมีสามารถจบัต้องได้ หรือไม่สามารถ จบัต้องได้
เพ่ือเป็นการตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตาม ความ
คาดหวงั หรือมากกว่าความคาดหวงั ลกัษณะการบริการ การบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการ
ดงันี(้Kotler & Armstrong, 2008) 1) ไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัต้องได้(Intangibility) หมายความ
ว่า บริการไม่สามารถ มองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้ก่อนท่ีจะมีการซือ้  2) ไม่แน่นอน มีความ
หลากหลาย (Variability) หมายความว่า คณุภาพของบริการไม่ แน่นอนขึน้อยู่กับว่าผู้ขายบริการ
เป็นใคร จะให้บ ริการเม่ือใด ท่ี ไหน และอย่างไร  3) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บ ริการ 
(Inseparability) กล่าวคือ การบริโภคบริการจะ เกิดขึน้พร้อม ๆ กัน ดังนัน้ ผู้ ให้บริการรายหนึ่ง
สามารถให้บริการลกูค้าได้เพียงหนึง่เดียวในชว่งเวลาใด เวลาหนึ่งเท่านัน้ ไม่เพียงเท่านีผู้้ ให้บริการ
แตล่ะคนจะมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีไมส่ามารถให้คนอ่ืน ให้บริการแทนได้เพราะต้องผลิต และบริโภค
ในเวลาเดียวกัน ส่งผลให้การบริการมีข้อจ ากัดในเร่ือง ของเวลา  4) ไม่สามารถเก็บไว้ได้
(Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บเอาไว้ได้ถ้าความ ต้องการมีสม ่าเสมอการให้บริการก็จะ
ไม่มีปัญหา แตถ้่าลกัษณะความต้องการมีไม่แน่นอน จะท าให้ เกิดปัญหาคือบริการไม่ทนั หรือใน
บางกรณีก็ไม่มีลกูค้ามาใช้บริการ ความหมายของคณุภาพบริการ เน่ืองจากการบริการเป็นงานท่ี
ไม่สามารถจบัต้องได้จึงเป็นการยากท่ีจะท าการประเมิน คุณภาพของการบริการ แต่นกัวิชาการ
หลาย ๆ ท่านได้ให้ค านิยามและแนวทางในการประเมิน คณุภาพของการบริการไว้น่าสนใจ ดงันี  ้
Douglas (2007) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service quality) หมายถึง ทัศนคติ ท่ี
เกิดขึน้ในระยะยาวเก่ียวกบัการประเมินผลการปฏิบตัิงานทัง้หมด ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552) 
ได้กล่าวว่า บริการท่ียอดเย่ียมตรงกบัความต้องการ หมายถึง สิ่งท่ีลกูค้าต้องการหรือหวงัไว้ได้รับ
การตอบสนอง ส่วนบริการท่ีเกินความต้องการของลกูค้า หมายถึง บริการท่ีลกูค้าได้รับดีกว่าท่ีหวงั
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ไว้ ท าให้เกิดความรู้สึกประทับใจ  8 Etzel (2014) กล่าวว่าการจัดการคุณภาพการบริการของ
องค์กรนัน้ควรจะค านึงถึง 1) การตัง้ความคาดหวงัของผู้บริโภค 2) ควรวดัระดบัความคาดหวงัจาก
กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 3) พยายามรักษาคณุภาพการบริการให้เหนือกว่าระดบัความคาดหวงัของ
ผู้บริโภค กล่าวโดยสรุป คณุภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบบริการท่ีมีคณุภาพ เป็นหนทาง
หนึ่งท่ี ท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จท่ามกลางการแข่งขัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือธุรกิจท่ี
ให้บริการมีรูปแบบ การให้บริการท่ีคล้ายคลึงกันและตัง้อยู่ในบริเวณเดียวกัน ดังนัน้การเน้น
คณุภาพการบริการจึงเป็นวิธีท่ี จะสร้างความแตกต่างให้องค์กรได้และความแตกตา่งนีจ้ะน ามาซึ่ง
การเพิ่มพูนของผู้บริโภค ลกัษณะของการบริการ การบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการซึ่งมีผล
ต่อการออกแบบการด าเนินงานทางการตลาด ดงัต่อไปนี(้Kotler, 2010) 1. ไม่สามารถจบัต้องได้
(Intangibility) การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือรู้สึกได้ก่อนการ ซือ้และไม่สามารถคาดเดาผลท่ี
จะเกิดขึน้ได้ดงันัน้เพ่ือลดความเส่ียงผู้ ซือ้จะมองหาสญัญาณท่ีบ่งบอก ถึงคณุภาพของการบริการ
โดยจะพิจารณาจากสถานท่ี ตวับคุคล เคร่ืองมืออปุกรณ์ท่ีใช้ในการ ตดิตอ่ส่ือสาร และราคา ดงันัน้
ผู้ ให้บริการจะต้องสร้างสิ่งเหล่านีข้ึน้มาเพ่ือเป็นหลกัประกันให้กับผู้ ซือ้ 2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้
(Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการบริโภคใน ขณะเดียวกันนัน่คือไม่มีตวัสินค้าท่ี
สามารถเก็บรักษาท าการจ าหน่ายและบริโภคทีหลงัได้ผู้ ให้บริการ หนึง่รายสามารถให้บริการลกูค้า
ในขณะนัน้ได้เพียงหนึ่งรายท าให้เกิดปัญหาเร่ืองข้อจ ากัดด้านเวลาขึน้ ซึ่งกลยุทธ์ท่ีจะแก้ปัญหา
ดงักล่าวนัน้ผู้ ให้บริการอาจท าการขยายกลุ่มผู้ ใช้บริการให้มีขนาดใหญ่ขึน้และ ก าหนดมาตรฐาน
เวลาการให้บริการให้รวดเร็วซึ่งจะท าให้สามารถบริการลกูค้าได้มากขึน้ 3. ไม่แน่นอน (Variability) 
ลกัษณะของการให้บริการมีความไม่แนน่อนสงูขึน้อยู่กบัหลาย ปัจจยั เชน่ ตวัผู้ให้บริการ ช่วงเวลา
ท่ีให้บริการ สถานท่ีท่ีให้บริการ ดงันัน้ธุรกิจท่ีเป็นผู้ ให้บริการจงึ จ าเป็นต้องควบคมุคณุภาพของการ
บริการ ซึ่งสามารถท าได้ 3 ขัน้ตอน ดงันี ้3.1 การคดัเลือก และการอบรมการให้บริการแก่พนกังาน 
3.2 ก าหนดขัน้ตอนในการให้บริการเพ่ือให้เป็นมาตรฐานเดียวกันทัง้ระบบของธุรกิจ  3.3 การ
ตรวจสอบความพงึพอใจของลกูค้า จากการสอบถามความคดิเห็น การเปิด 4. ไมส่ามารถเก็บไว้ได้
(Perishability) การให้บริการนัน้ไม่สามารถเก็บได้เหมือนกับสินค้า อ่ืนซึ่งจะเกิดปัญหาขึน้เม่ือ
ความต้องการไมแ่นน่อนท าให้เกิดเหตกุารณ์การให้บริการไม่ทนัหรือไม่มี ลกูค้าเกิดขึน้ ดงันัน้ธุรกิจ
ท่ีให้บริการจะต้องใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือท่ีจะปรับความต้องการซือ้ และการให้บริการให้มี
ความสอดคล้องกนั เช่น การน าเอากลยุทธ์การตัง้ราคาท่ีแตกต่างกัน เพ่ือให้เกิด 9 ความต้องการ
ซือ้อย่างสม ่าสมอ หรือการจ้างพนักงานเพิ่มชัว่คราวในช่วงเวลาท่ีมีจ านวนลูกค้า มากกว่าปกต ิ
เพ่ือให้สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว เป็นต้น เกณฑ์ในการพิจารณาคณุภาพของงานบริการ 
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นิติพล ภูตะโชติ(2551) ได้กล่าวถึงหลกัเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว้ดงันี  ้1) 
การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง การท่ีผู้ ให้บริการสามารถให้บริการลูกค้าได้ อย่างรวดเร็ว 
ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ธุรกิจจึงต้องค านึงถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น 
ด้านท าเลท่ีตัง้ สถานท่ีติดต่อ เวลา ขัน้ตอนของการให้บริการ ท่ีรวดเร็ว เพ่ือไม่ให้ลูกค้าต้อง 
เสียเวลารอนาน เพราะอาจท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกเบื่อ และเปล่ียนไปใช้บริการจากท่ีอ่ืน  2) 
ความพึงพอใจของลกูค้า (Satisfaction) คือเป้าหมายท่ีส าคญัท่ีสดุของการบริการ หากผู้ ให้บริการ
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จะสามารถท าให้ลูกค้าเกิดความพึง พอใจได้ 3) 
ความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการ (Expectation) เกิดขึน้จากความแตกต่างของ ลกัษณะลูกค้าแต่ละ
ราย ซึ่งลูกค้าอาจจะมีความคาดหวงัตอ่การบริการท่ีแตกตา่งกันออกไป ดงันัน้ ลกูค้าย่อมมีความ
คาดหวงัท่ีจะได้รับการบริการท่ีแตกต่างกัน 4) การติดต่อส่ือสาร (Communication) เป็นการบอก
ให้ลูกค้าได้รับทราบถึง รายละเอียดของสินค้าและบริการต่าง ๆ โดยการใช้ภาษาเพ่ือให้ลูกค้า
เข้าใจได้ง่าย 5) ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการ 
ให้บริการ ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนัน้ ๆ  6) ความรู้ของผู้ ให้บริการ 
(Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ และความช านาญของผู้ ให้บริการจะเป็น
สิ่งหนึ่งท่ีสามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกค้าได้ 7) คณุคา่ของการให้บริการ (Value) คณุค่าของ
งานบริการขึน้อยู่กบัสิ่งท่ีลกูค้าได้รับ การบริการ กล่าวคือลกูค้าจะเกิดความรู้สึกประทบัใจ และไม่
เสียดายท่ีจะจ่ายเงินค่าบริการ เม่ือลูกค้า ได้รับการบริการตรงตามท่ีตาดหวัง  8) ความสุภาพ
อ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีน า้ใจของพนกังาน ความจริงใจ และรู้สึกยินดีท่ีจะต้อนรับ
ลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีจะได้รับ 9) ให้ความสนใจในลูกค้า (Interest) 
การให้ความสนใจและเอาใจใส่ตอ่ลกูค้านัน้เป็น สิ่งจ าเป็น ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใคร ต้องดแูลเอาใจ
ใส่เขา อย่าท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกทอดทิง้ไม่ได้รับการ เอาใจใส่จากพนกังาน  10) ความเช่ือถือได้
(Credibility) หมายถึง การท่ีธุรกิจผู้ ให้บริการมีการบริการท่ีดี มี การได้รับรางวลั หรือการบอกต่อ
จากลูกค้าท่ีเคยมาใช้บริการ สร้างความน่าเช่ือถือโดยการบริการตาม มาตรฐานท่ีสม ่าเสมอ จะ
สามารถท าให้ลกูค้าเกิดความเช่ือถือและมัน่ใจในบริการ 11) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง 
การท่ีลกูค้าได้รับการบริการอย่างถกูต้อง สม ่าเสมอ เท่าเทียมกบัลกูค้ารายอ่ืน ๆ ซึ่งจะท าให้ลกูค้า
จะเกิดความไว้วางใจเม่ือกลบัมาใช้บริการอีก ครัง้ 12) การตอบสนองลกูค้า (Response) หมายถึง
การให้บริการตอบสนองทันที เม่ือ ลูกค้าต้องการใช้บริการ หรือเม่ือเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อ
ซกัถามได้อย่างรวดเร็ว ปัญหาต่างๆ ได้รับการแก้ไขอย่างถูกต้อง  13) ความปลอดภัย (Security) 
ผู้ ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช้ บริการ ไม่เส่ียง ไม่เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมา
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ภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการท างานของพนักงาน ให้บริการ  14) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
(Understanding the Customer) ผู้ ให้บริการจะต้อง ทราบว่าลกูค้าต้องการอะไร ดงันัน้ต้องค้นหา
สิ่งต่าง ๆ เหล่านัน้มาบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ ของลูกค้า ถ้าผู้ ให้บริการเข้าถึงความ
ต้องการของลกูค้าและหาสิ่งท่ีลกูค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้ ก็หมายถึงความมีประสิทธิภาพ
ของบริการ สิ่งท่ีลกูค้าคาดหวงัจากงานบริการ  

พาราสุรามาน, ไซเธมอล และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990อ้างใน ภวัต 
วรรณพิณ, 2554) ได้ท าการศึกษาคุณภาพและการจัดการคุณภาพการบริการมาตัง้แต่ปี 1983 
ในขณะ ท่ีพาราสุรามานเร่ิมท าการศึกษางานวิจัยท่ี เก่ียวข้องนัน้ยังไม่พบว่า มีการศึกษาเร่ือง
คณุภาพการ บริการมากนัก พบแต่งานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกบคุณภาพของสินค้าจากนัน้ พาราสุรา
มานและคณะจงึ เร่ิมท าการวิจยั โดยร่วมกนท าการวิจยัเชิงส ารวจเก่ียวกบคณุภาพการบริการ โดย
ใช้เวลาท าการศึกษา นานถึง 7 ปี (1983-1990) โดยแบ่งออกเป็น 4 ระยะ เร่ิมจากการวิจัยเชิง
คณุภาพในกลุ่มผู้ รับบริการ 7 และผู้ ให้บริการของบริษัทชัน้น าหลายแห่ง และน าผลท่ีได้มาใช้ใน
การพัฒนารูปแบบคุณภาพการ บริการ ต่อมาเป็นวิจัยเชิงประจักษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผู้ รับบริการ
โดยเฉพาะ โดยได้สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ใน การวดัคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL (Service 
Quality) และปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการ ตดัสินคณุภาพการบริการตามการรับรู้และความคาดหวงั
ของผู้ รับบริการ ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการท่ี ผู้ ใช้บริการประเมินคณุภาพการบริการเรียกว่า “คณุภาพ
ของการบริการท่ีผู้ ใช้บริการรับรู้” (Perceived Service Quality) ซึ่งเกิดขึน้หลังจากท่ีผู้ ใช้บริการ
ได้รับบริการแล้ว ก าหนดเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการไว้ 5 ด้าน ท่ีเรียกว่า RATER 
และเคร่ืองมือ ในการวัดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 22รายการ ซึ่งกระจายมาจาก
คุณภาพการบริการทัง้ 5 ด้าน ดังนี ้ความน่าเช่ือถือ (R : Reliability) หมายถึง ผู้ ให้บริการต้อง
แสดงให้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ ให้บริการตามท่ีสญัญาไว้ตรงตามความต้องการของผู้ รับบริการ ไม่
มีความผิดพลาด มีเคร่ืองมือใน การวดัคณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย  1) ความสามารถของ
เจ้าหน้าท่ีในการให้บริการได้ตรงตามท่ีสญัญาไว้ 2) การเก็บรักษาข้อมูลของผู้ ใช้บริการ และการ
น าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการ 3) การท างานไม่ผิดพลาด 4) การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้
พร้อมใช้งานอยเูสมอ 5) การมีจ านวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอตอ่การให้บริการ การสร้างความมนัใจ  

( A : Assurance) หมายถึง ผู้ ให้บริการต้องสร้างความมนัใจให้กบั ผู้ รับบริการเม่ือผู้ รับบริการ
มาติดต่อสุ ภาพอ่อนน้อม และมีความรู้ในงานบริ การเป็นอย่างดีมี เคร่ืองมือในการวดัคุณภาพ
การให้บริการ ประกอบด้วย  1)ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้ข้อมูลข่าวสารท่ี
เก่ียวกับการบริการ 2) การสร้างความเช่ือมันและปลอดภัยในการใช้บริการ 3) ความมีมารยาท
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และความสุภาพของเจ้าหน้าท่ี  4) พฤติกรรมของเจ้าหน้าท่ีในการสร้างความเช่ือมันในการ
ให้บริการรูปลกัษณ์ทางกายภาพ (T : Tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกอปุกรณ์ตา่ง ๆ 
ดสูวยงาม ทนัสมยั บคุลากรมีบคุลิกภาพแบบมืออาชีพ มีเคร่ืองมือในการวดัคณุภาพการให้บริการ 
ประกอบด้วย 1) ความทันสมัยของอุปกรณ์ 2) สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการ 3) การแต่ง
กายของเจ้าหน้าท่ี   4) เอกสารเผยแพร่เก่ียวกบการบริการ การดูแลเอาใจใส่ (E : Empathy) 
หมายถึง การให้ความสนใจและเข้าใจในความต้องการของ ผู้ รับบริการอย่างเอาใจใส่ และถือ
ผลประโยชน์ของผู้ รับบริการเป็นส าคญั มีเคร่ืองมือในการวดั คณุภาพการให้บริการ ประกอบด้วย  
1) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ผู้ ใช้บริการแตล่ะคนของเจ้าหน้าท่ี  2) เวลาในการเปิดให้บริการ
ขององค์กร 3) โอกาสในการรับทราบข้อมลูขา่วสารตา่ง ๆ ขององค์กร 4) ความสนใจผู้ใช้บริการ 

อย่างแท้จริงของเจ้าหน้าท่ี 5) ความสามารถในการเข้าใจในความต้องการเฉพาะของ
ผู้ใช้บริการ 

อย่างชัดเจน การตอบสนอง (R : Responsiveness) หมายถึง ความตัง้ใจท่ีแสดงถึงความ
พร้อม ยินดี ให้บริการเสมอ และรวดเร็วเม่ือผู้ รับบริการเข้ามาติดตอ่ มีเคร่ืองมือในการวดัคณุภาพ
การให้บริการ ประกอบด้วย 1) มีระบบการให้บริการท่ีรวดเร็ว 2) ความพร้อมของเจ้าหน้าท่ีในการ
ให้ค าแนะน าปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ 3) ความรวดเร็วในการท างานของเจ้าหน้าท่ี 4) ความพร้อมของ
เจ้าหน้าท่ีในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทนัทีท่ีต้องการ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับระบบหลักประกันสุขภาพ 

ระบบหลักประกันสุขภาพ 
ระบบหลกัประกนัสุขภาพถ้วนหน้า นโยบายของรัฐทางด้านสาธารณสุข มุ่งท่ีจะให้ประชาชน

เข้าถึงบริการสาธารณสขุได้ อย่างทัว่ถึง ในช่วงแผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมฉบบัต้น ๆ เน้นการ
สร้างสิ่งก่อสร้างโครงสร้าง พืน้ฐานในแผนพัฒนาประเทศรัฐบาลเลือกใช้แนวทางท่ีเน้นการ
จัดบริการเองและสร้าง สถานพยาบาลให้มากขึน้และจัดหาบริการรูปแบบต่าง ๆ ไปให้บริการ
ประชาชน มีการผลิต บุคลากรให้มากขึน้และกระจายไปยงัชนบท ต่อมาได้เพิ่มวิธีการท่ีเป็นการ
สร้างระบบประกนั สขุภาพขึน้มากระทรวงสาธารณสขุเร่ิมใช้ระบบประกนัสขุภาพในโครงการบตัร
ประกันสขุภาพ ถ้วนหน้า เม่ือ พ.ศ. 2526 ภายใต้ระบบนีก้ระทรวงสาธารณสขุเป็นผู้ ให้บริการและ
ต่อมามีการใช้ ระบบประกันสุขภาพส าหรับลูกจ้างเอกชน โดยการออกพระราชบัญญัติ
ประกนัสงัคม พทุธศกัราช 2533 ซึง่โรงพยาบาล ไม่วา่จะเป็นของรัฐหรือเอกชนก็สามารถให้บริการ
ผู้ ประกันตน โดยเป็น โรงพยาบาลคู่สัญญาได้และแนวโน้มในการปรับเปล่ียนนโยบายไปใน
แนวทางประกันสุขภาพ เม่ือ รัฐบาลประกาศใช้“นโยบาย30 บาทรักษาทุกโรค” นโยบายแต่เดิม
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เป็นมาตรการในแนวทางการจดั ให้บริการทางสาธารณสขุโดยตรง โดยรัฐเป็นผู้จดัหาให้นโยบาย
การสร้างหลักประกันสุขภาพ ท าให้มีการกระจายทรัพยากรออกไปสู่ชนบท ให้ประชาชนเข้าถึง
บริการได้ง่าย ปัญหาเร่ือง ความสามารถในการจ่ายค่าบริการได้รับการจดัการโดยรัฐอุดหนุนใน
การจดับริการผ่านโรงพยาบาล 10 ของรัฐความพร้อมด้านโครงสร้างพืน้ฐานมีมากขึน้ แต่ต้นทุน
การให้บริการสูงขึน้ ท าให้ต้องใช้ งบประมาณของรัฐในการอุดหนุนมากขึน้  หากมีการเก็บ
คา่บริการท่ีสงูขึน้ ซึง่อาจมีปัญหาในเร่ือง การเข้าถึงบริการ เน่ืองจากความสามารถในการจา่ยของ
ประชากรบางกลุ่มไม่เพียงพอจึงมีการน า นโยบายตามแนวทางใหม่คือการประกันสุขภาพมาใช้
เพิ่มขึน้ (เสาวคนธ์รัตนวิจิตราศิลป์, 2545) การประกันสุขภาพ (Health Insurance) เป็นการเฉล่ีย
ความเส่ียงระหว่างบุคคลต่าง ๆ ใน ชุมชนเดียวกัน โดยไม่ได้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือแสวงก าไรความ
เส่ียงหรือความไม่แน่นอนในทาง สุขภาพ มี3 ประการได้แก่ความไม่แน่นอนว่าจะเกิดโรค/การ
บาดเจ็บหรือไม่ความไม่แน่นอนว่า เม่ือเจ็บป่วยแล้วจะมีอาการหนกัหรือไม่ความไม่แน่นอนว่าจะ
สิน้เปลือ้งคา่รักษาสงูหรือไม่ (ศภุสิทธ์ิพรรณนารุโนทยั, 2544) การบริการสขุภาพมีลกัษณะพิเศษท่ี
ส่วนรวม หรือรัฐพึงจดัให้กับ ประชาชน ลกัษณะเฉพาะของการบริการสขุภาพมีความหลากหลาย
การจะตดัสินใจว่ารัฐควรให้ ความคุ้มครองสิทธิประโยชน์บริการสาธารณสุขชนิดใด วางอยู่บน
รากฐานหลกัสวสัดกิาร (Welfare) และหลกัการประกนั (Insurance) ลกัษณะพิเศษของการบริการ
ด้านสขุภาพ คือ 1. บริการนัน้เป็นสินค้าสาธารณะ 2. บริการนัน้เกิดผลภายนอกตอ่สงัคมส่วนรวม 
3. บริการนัน้มีค่าใช้จ่ายสูง ประเภทของการประกันสุขภาพส าหรับประเทศไทย ระบบประกัน
สขุภาพในประเทศไทยก่อนปีพ.ศ. 2544 จ าแนกออกได้เป็น 5 กลุ่มระบบ ดงันี(้อ าพลจินดาวฒันะ
และสรุณีพิพฒัน์โรจนกมล, 2544) 1. ระบบสวสัดิการรักษาพยาบาลส าหรับผู้ มีรายได้น้อยและผู้ ท่ี
สงัคมควรให้ความ ช่วยเหลือเกือ้กูล(สปร.) 2. ระบบสวสัดิการรักษาพยาบาลส าหรับข้าราชการ
ลูกจ้าง พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ ครอบครัว  3. ระบบประกันแบบบังคบั ได้แก่ระบบสวัสดิการ
ลกูจ้างตามกฎหมายประกนัสงัคม กองทนุทดแทนแรงงาน และการคุ้มครองผู้บาดเจ็บและเสียชีวิต
จากอบุตัิเหตจุราจรตามกฎหมาย คุ้มครองผู้ประสบภยัจากรถ 4. ระบบประกนัแบบสมคัรใจได้แก่
การประกันสุขภาพกับเอกชน และโครงการบตัร สุขภาพของกระทรวงสาธารณสขุ  5. ระบบอ่ืน ๆ 
ได้แก่กองทุนสวสัดิการชุมชน วตัถุประสงค์ของหลกัประกันสุขภาพถ้วนหน้า  1. ความเสมอภาค
(Equity) นอกจากความเสมอภาคในแง่สิทธิตามกฎหมายแล้ว 11 ความเสมอภาคยงัรวมถึงการ
กระจายภาระด้านค่าใช้จ่าย ในลกัษณะความก้าวหน้าและเป็นธรรม และการเข้าถึงบริการท่ีได้
คุณภาพมาตรฐานเพียงพออย่างเสมอกัน  2. ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึงระบบท่ีใช้
ทรัพยากรอย่างประหยดั และคุ้มค่า ท่ีสุด โดยใช้ระบบการบริหารจดัการท่ีเคร่งครัด และเน้นการ
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ผ่านเครือข่ายสถานบริการปฐมภูมิซึ่ง เป็นบริการท่ีสร้างผลลัพธ์ด้านสุขภาพด้วยต้นทุนต ่า  3. 
ทางเลือกในการรับบริการ (Choice) ประชาชนควรมีสิทธิเลือกใช้บริการท่ีหลากหลาย จากผู้
ให้บริการประเภทต่าง ๆ รวมถึงสถานบริการของเอกชน สามารถเข้าถึงง่ายและเลือกใช้อย่างมี 
ประสิทธิภาพ 4. การสร้างให้มีสุขภาพดีถ้วนหน้า ระบบประกันสุขภาพถ้วนหน้ามุ่งสู่การสร้าง
สขุภาพ ดีไม่เพียงคุ้มครองคา่ใช้จา่ยในการรักษาพยาบาลเท่านัน้ โดยเน้นสว่นท่ีเป็นบริการสขุภาพ
ส่วน บุคคล ท่ีเป็นบริการส่งเสริมสุขภาพและป้องกันภัยต่อสุขภาพ ระบบประกันสุขภาพของ
ประเทศไทย 1. การประกันสขุภาพภาคบงัคบั (Compulsory Health Insurance) เป็นการประกัน 
สุขภาพท่ีกฎหมายบงัคบัให้ทุกคนต้องอยู่ในการคุ้มครอง ได้แก่พระราชบญัญัติกองทุนทดแทน 
พระราชบญัญัติประกนัสงัคม พระราชบญัญัติคุ้มครองผู้ประสบภัยจากรถ  2. การประกนัสขุภาพ
โดยสมคัรใจ (Voluntary Health Insurance) เป็นการประกนั สขุภาพโดยอาศยักฎหมายบงัคบัให้
ทกุคนต้องมีประกนั การแสวงหาหลกัประกนัจึงเป็นไปตาม ความสมคัรใจอย่างแท้จริง ได้แก่การ
ซือ้ประกันชีวิตจากบริษัทเอกชนต่าง ๆ  3. การประกันสุขภาพระบบสวัสดิการรักษาพยาบาล
ส าหรับข้าราชการลกูจ้าง หรือ พนกังานของรัฐวิสาหกิจ(Civil Servant Medical Benefit Scheme: 
CSMBS) เป็นระบบสวสัดิการท่ี รัฐจดัให้บคุคลและสมาชิกในครอบครัวการประกนัสุขภาพระบบ
สวสัดิการรักษาพยาบาลท่ีรัฐจดั ให้(Social Welfare) ซึ่งเป็นสวสัดิการความคุ้มครองทางสขุภาพ 
และให้สิทธิรักษาพยาบาลโดย ไม่คิดมลูคา่แก่ผู้ ท่ีไม่สามารถช่วยเหลือตนเองได้หรือบคุคลท่ีสงัคม
ควรให้ความช่วยเหลือเกือ้กูล ได้แก่ เด็ก0-12 ปีคนยากจน ผู้ พิการผู้ สูงอายุ ในอดีตกระทรวง
สาธารณสขุ มีบทบาทหน้าท่ีในการจดัหางบประมาณ เพ่ือรองรับ การจดับริการสาธารณสขุ ตัง้แต่
การส่งเสริมสขุภาพ การป้องกนัโรคการรักษาพยาบาลและ การฟืน้ฟูสมรรถภาพให้กบักลุ่มบุคคล
ท่ียังขาดแคลนและไม่ได้รับสิทธิสวัสดิการ หรือ ความช่วยเหลือในการรักษาพยาบาลจากรัฐใน
รูปแบบต่าง ๆ หลงัจากมีพระราชบญัญัติหลกัประกนั สขุภาพแห่งชาติพทุธศกัราช 2545 ท าให้มี
คณะกรรมการหลกัประกันสุขภาพแห่งชาติท าหน้าท่ี ก าหนดนโยบายควบคมุการบริหารจดัการ
ของส านกังานหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาตเิพ่ือจดัการ 12 ให้ระบบบริการสาธารณสขุท่ีจ าเป็นตอ่
สุขภาพและการด ารงชีวิต ให้มีการรักษาพยาบาลท่ีมี มาตรฐานและมีประสิทธิภาพอย่างทัว่ถึง
ให้แก่ประชาชนคนไทยทกุคน เพ่ือลดค่าใช้จ่ายในภาพรวม ในด้านการสาธารณสขุไม่ให้เกิดการซ้ 
าซ้อนกนัและจดัระบบให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึน้ โดยมี “กองทนุหลกัประกนัสขุภาพแหง่ชาติ” ซึง่เป็น
กองทุนท่ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือเป็นค่าใช้จ่าย สนับสนุน และส่งเสริมการจดับริการสาธารณสุขของ
หน่วยบริการให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการ สาธารณสขุได้อยา่งทัว่ถึงและมีประสิทธิภาพ การ
ประกันสุขภาพ เป็นมาตรการท่ีเน้นการใช้กลไกทางการเงิน (Financing Mechanisms) เป็นหลกั
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และมีกลไกอ่ืน ๆ อีกหลายด้าน ในการน าเอาระบบประกันสุขภาพมาใช้ รัฐบาลปรับเปล่ียน
บทบาทจากการเป็นผู้จดัหาบริหารเป็นหลกัไปเป็นผู้ก าหนดกฎเกณฑ์ของ การประกัน และอาจ
เป็น ผู้บริหารระบบประกนัซือ้บริการสขุภาพเอง หรือมอบหมายให้องค์กรอ่ืน เป็นผู้บริหาร หรือซือ้
บริการสุขภาพ โดยท่ี รัฐไม่ได้มุ่งเน้นท่ีจะสร้างโครงสร้างพืน้ฐานเพิ่มเติมใน รูปแบบของ
สถานพยาบาลแตใ่ช้กลไกทางการเงินให้เกิดบริการสขุภาพ โดยสถานพยาบาลท่ีมีอยู่ แล้ว ทัง้ของ
รัฐและเอกชน (เสาวคนธ์รัตนวิจิตราศิลป์ , 2545) องค์ประกอบของระบบประกันสุขภาพ การ
จดัระบบให้มีการกระจายความเส่ียงในการใช้บริการสุขภาพ ต้องด าเนินการใน ส่วนท่ีเก่ียวข้อง
กบัองค์ประกอบต่าง ๆ ของระบบสขุภาพ ทัง้ในส่วนผู้ ท่ีเก่ียวข้องกบัผู้ ใช้บริการ และผู้ ให้ประกนั มี
ดงันี ้1. ชดุสิทธิประโยชน์และสิทธิประโยชน์อ่ืน ๆ ของผู้ ใช้บริการ 2. การคลงัของระบบ 3. องค์กร
ประกันสุขภาพ 4. การจดัระบบบริการ การเงินการคลงัระบบประกันสุขภาพ (Health Insurance 
Financing) การเงินการคลงัในระบบประกนัสขุภาพ เป็นองค์ประกอบท่ีเก่ียวข้องกบักระแสเงินสด 
ในระบบจากแหล่งเงินผ่านองค์กรประกนัถึงผู้ ให้บริการ ประกอบ ภารกิจหลกัได้แก่การจดัหา หรือ
การรวบรวมเงิน การจัดสรรเงิน และจัดซือ้บริการสุขภาพต่าง ๆ ภายใต้ระบบประกันสุขภาพ  
(เสาวคนธ์รัตนวิจิตราศิลป์, 2543) 1. การรวบรวมเงินทุน เพ่ือน ามาส ารองไว้เป็นค่าใช้จ่าย 
ส าหรับซือ้บริการสุขภาพ จัดเป็นภารกิจหลักอย่างแรกของการคลังระบบประกันสุขภาพ และ
ประเด็นหลกัท่ีต้องพิจารณาใน เร่ืองการรวบรวมเงิน คือแหล่งท่ีมาของเงิน และมีวิธีในการจดัเก็บ
รวม 2. การจ่ายค่าบริการสุขภาพ กระแสเงินในระบบประกันสุขภาพ คือการจ่ายค่าบริการ  13 
รูปแบบและวิธีการจา่ยเงินให้แก่ผู้ให้บริการ ในการจดับริการสขุภาพมีอิทธิพลตอ่ประสิทธิภาพของ 
ระบบและค่าใช้จ่ายด้านสุขภาพ การจ่ายเงินให้แก่ผู้ ให้บริการอาจเป็นการจ่ายแก่บุคลากรท่ี 
ให้บริการโดยตรง หรือจ่ายให้แก่สถานพยาบาล สรุป แนวคิดเก่ียวกับระบบหลักประกันสุขภาพ
ถ้วนหน้า เน่ืองจากการประกันสขุภาพ เป็นการเฉล่ียความเส่ียงด้านสุขภาพระหว่างบุคคลต่าง ๆ 
โดยมิได้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือแสวงก าไร รัฐควรให้การคุ้มครองสิทธิประโยชน์ในบริการด้านสุขภาพ
โดยวางอยู่บนรากฐานสวัสดิการ และ หลักประกันสุขภาพเป็นมาตรการท่ีเน้นการใช้กลไกทาง
การเงิน และการสร้างหลกัประกนัสขุภาพ ถ้วนหน้าเป็นการสร้างระบบประกันสิทธิของประชาชน
ทกุคนท่ีจะเข้าถึงการได้รับบริการด้าน สาธารณสขุตามขอบเขตและสิทธิประโยชน์ท่ีก าหนด อยา่ง
มีมาตรฐานด้วยเกียรติและศกัดิ์ศรีท่ีเท่า เทียมกัน โดยมีประเด็นท่ีเก่ียวข้อง ได้แก่การจัดบริการ
สาธารณสขุและการเงินการคลงัเพ่ือ การจดับริการสาธารณสขุภายใต้ระบบประกนัสขุภาพ ได้แก่
การจดัหา การรวบรวมเงินทุน การจดัสรรเงินและการจดัซือ้บริการสุขภาพตา่ง ๆ พระราชบญัญัติ
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติพุทธศักราช 2545 ท าให้มีคณะกรรมการ หลักประกันสุขภาพ
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แห่งชาติท าหน้าท่ีก าหนดนโยบาย ควบคมุการบริหารจดัการของส านกังาน หลกัประกันสขุภาพ
แห่งชาติ(สปสช.) เพ่ือจดัการให้ระบบบริการสาธารณสุขท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพ และการด ารงชีวิต 
ให้มีการรักษาพยาบาลท่ีมีมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพอยา่งทัว่ถึงให้แก่ ประชาชนคนไทยทกุคน 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการกลับมาใช้ซ า้  

ความหมายของความตัง้ในการกลับมาใช้ซ า้ 
Anderson, Fornell & Lehmann (1994) กล่าวว่า การกลับมาใช้บริการซ า้ หมายถึง การท่ี

ลกูค้าซือ้สินค้า หรือบริการจากผู้ขาย หรือผู้ ให้บริการ และได้กระท าการซ า้อีกครัง้หนึ่งหลงัจากใช้
บริการไปแล้ว 

Hellier, Geursen, Carr & Rickard (2003) กล่าวว่า การซือ้ซ า้ หรือใช้บริการซ า้ หมายถึง
ความตัง้ใจของบุคคล หรือเจตจ านงค์ ท่ีมีความต้องการจะกลับไปซือ้ซ า้ หรือใช้บริการซ า้จาก
ร้านค้าหรือหนว่ยงานเดมิท่ีเคยซือ้ หรือใช้บริการมาแล้วจากท่ีผา่นมา 

 Cronin, et al. (2000) กล่าวว่า การกลับมาใช้บริการซ า้ หมายถึง การท่ีลูกค้าเคยซือ้สินค้า
หรือบริการแล้วเกิดความพึงพอใจและกลับมาซ า้ หรือใช้บริการซ า้อีก และมีการบอกเล่าถึง
คณุประโยชน์ หรือประสบการณ์ดี ๆ เก่ียวกบัสินค้า หรือบริการตอ่ไปยงัผู้ อ่ืน 

 Zeithmal, Berry & Parasuraman (1996) กล่าวว่า  การกลับมาใช้บ ริการซ า้  หมายถึ ง
ปฏิกิริยาในการตอบสนองบางอย่างของลูกค้าท่ีมีความตัง้ใจในการท่ีจะกลับมาซือ้ซ า้ หรือใช้
บริการซ า้อีกในอนาคต 

 
ข้อมูลความเป็นมาของเพชรบุรี 7 สหคลินิก (มหาชน) 
เน่ืองจากรัฐบาลมีโครงการ 30 บาทรักษาทกุโรคเพ่ือรองรับผู้ รับบริการชาวไทยจงึมี นโยบายใน

การรักษาสุขภาพร่วมกับโรงพยาบาลรัฐบาล โดยในปัจจุบันผู้ รับบริการมีจ านวนมากเกินกว่าท่ี
โรงพยาบาลจะรองรับไหวจึงได้มีโครงการ คลินิกชุมชนอบอุ่นขึน้มาเพ่ือช่วยแบ่งผู้ รับบริการจาก
โรงพยาบาลมาท าการรักษาเบือ้งต้น เพ่ือลดจ านวนผู้ รับบริการในโรงพยาบาลและท าให้การรักษา
มีประสิทธิภาพ โดยทาง ส านกังานหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาติ สปสช . มีการเปิดประมลู เพ่ือเข้า
ร่วมโครงการคลินิกชมุชนอบอุน่ 

เพชรบุรี 7 สหคลินิก เป็นคลินิกเอกชน แต่ได้เข้าร่วมโครงการคลินิกชุมชนอบอุ่ น เพ่ือเข้า
ร่วมกบัโรงพยาบาลรัฐบาลโดยมีการรับผู้ รับบริการจากโรงพยาบาลมาท าการรักษาในเบือ้งต้นและ
มีการส่งตอ่ผู้ รับบริการให้กบัโรงพยาบาลในกรณีท่ีไม่สามารถรักษาได้เน่ืองจากขาดบุคลากรและ
เคร่ืองมือ 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
นางสาวกีรติ บนัดาลสิน (2558) ศกึษาเร่ือง การรับรู้คณุภาพบริการท่ีส่งผลตอ่ความจงรักภกัดี

ในการใช้บริการของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาส านักราชด าเนิน ตัวแปรต้น ได้แก่ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ความไว้วางใจหรือความน่าเช่ือถือ การตอบสนองลกูค้า การให้ความมัน่ใจ
แก่ลกูค้า และความใสใ่จ ตวัแปรตามได้แก่ ด้านพฤตกิรรมของลกูค้า และด้านทศันคตขิองลกูค้า 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี กลุ่ม
ตวัอย่างมีระดบัการรับรู้คณุภาพบริการโดยรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาราย ด้านเรียงจาก
คา่เฉล่ียมากไปน้อย ได้แก่ การให้ความมัน่ใจแก่ลกูค้า ความไว้วางใจหรือความนา่เช่ือถือ ความใส่
ใจลกูค้า ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการตอบสนองลกูค้า ตามล าดบั 

 ปราณปริยา รัศมีแข(2559) ศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล คุณภาพในด้าน บริการ 
ความเช่ียวชาญด้านการแพทย์ สภาพแวดล้อมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการและความ
ภักดีต่อตราสินค้ากรณีศึกษาเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล เขตราชเทวี ตวัแปรได้แก่ ข้อมูล
ปัจจยัด้านคณุสมบตัิส่วนบคุคล ประกอบด้วย เพศ อาย ุสถานพภาพระดบัการศกึษา อาชีพ และ
รายได้ ข้อมลูปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านการเอา ใจใส ่ด้านความเช่ือมนัและ
ไว้วางใจ และด้านการตอบสนอง ข้อมลูปัจจยัด้านความเช่ียวชาญด้านการแพทย์ ข้อมลูปัจจยัด้าน
สภาพแวดล้อม ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสมัผสัได้ และด้านจิตใจ ตวัแปรตามได้แก่ ข้อมูลด้านการ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาลใน เขตราชเทวีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงท่ีใช้บริการ
โรงพยาบาลรัฐบาล ใน เขตราชเทวี 

ผลการวิจัยพบว่า ภาพรวมของงานวิจัยท่ีศึกษาเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ปัจจยัคณุภาพในด้านบริการท่ีมี การเอาใจใส่ และความเช่ือถือและ
ไว้วางใจปัจจยัความเช่ียวชาญด้านการแพทย์ปัจจยัสภาพแวดล้อม ทกุด้าน ท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล 

โสรัจจะราช เถระพนัธ์(2561) ศกึษาเร่ือง คณุภาพการบริการและการบริหารความสมัพนัธ์กับ
ผู้ รับบริการท่ีส่งผลต่อความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ ใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชน ในจังหวัดปทุมธานี ตัวแปรได้แก่คุณภาพการ บริการ การบริหารความสัมพันธ์กับ
ผู้ รับบริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภกัดีกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่
ระหว่าง อายุ 30 – 40 ปี การศึกษาอยู่ในระดับ ปริญญาตรีอาชีพเป็นพนักงานหรือลูกจ้าง
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บริษัทเอกชน รายได้เฉล่ียต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาท เข้ารับการรักษาด้วยโรคทั่วไป ซึ่งใช้
บริการ ณ โรงพยาบาลเอกชนเป็นระยะเวลาระหว่าง 3 ถึง 5 ปี โดยมีเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนเน่ืองจากใกล้ท่ีอยู่อาศยั เม่ือนึกถึงโรงพยาบาลเอกชน จะนึกถึงในเร่ืองของ
ราคาค่าบริการท่ีสงู โดยภาพรวมจากการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนมีความ พอใจคอ่นข้างมาก 
และมีความคดิท่ีจะแนะน าให้ผู้ อ่ืนมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเป็นสว่นใหญ่ 

ผลการทดสอบพบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับคุณภาพการบริการ การ บริหาร
ความสัมพันธ์กับผู้ รับบริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความภักดีของผู้ รับบริการ 
โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัโดยรวมของ
คณุภาพ การบริการ การบริหารความสมัพันธ์กับผู้ รับบริการ ความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และ
ความภกัดีใน ระดบัเห็นด้วยมาก 

วลัภา ยิม้ปราโมทย์(2559) ศกึษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ รับบริการนอกท่ีมี
ตอ่โรงพยาบาลเอกชน กรณีศกึษาโรงพยาบาลในเครือพระราม 2 ตวัแปรได้แก่ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การบริการของบุคลากร ความมนัใจของผู้มารับ
บริการ ความเอาใจใส่ต่อผู้ มารับบริการ คุณภาพการบริการต่อผู้มารับบริการ ตัวแปรตาม คือ
ความพึงพอใจของผู้ รับบริการนอกท่ีมีตอ่โรงพยาบาลเอกชน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
อยูใ่นชว่งอาย ุ31 – 40 ปีและมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 30,001 – 50,000 บาท 

ผลการทดสอบพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเก่ียวกับความเป็นรูปธรรมของการบริการ
การวดัความพึงพอใจผู้ใช้บริการ โดยให้คา่เฉล่ียใน ภาพรวม โดยให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสดุ
ลองลงมาคือ ความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ,ความมั่นใจของผู้มารับบริการ,ความน่าเช่ือถือใน
การให้บริการ,คณุภาพการบริการ และการบริการของบคุลากร ตามล าดบั 



 

บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ในการศึกษาวิจัยเร่ือง “การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ และการ
กลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบ ริการท่ีใช้บริการเพชรบุ รี 7 สหคลินิก” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) โดยใช้การวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research method) และใช้วิธีการ
เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอน
ดงันี ้

1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะห์ข้อมลู 
5. สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 

การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือผู้ รับบริการท่ีไปใช้บริการ เพชรบุรี  7 สหคลินิกจ านวน
10,000คนตอ่ปี(แผนกเวชระเบียน,พ.ศ.2562) 

 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ กลุ่มผู้ รับบริการ ท่ีไปใช้บริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิก
เน่ืองจากทราบคา่ประชากรท่ีแน่นอนจ านวน10,000คนตอ่ปี จึงค านวณขนาดตวัอย่างโดยก าหนด
ความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 โดยใช้สตูร ค านวณหาขนาดตวัอย่างใน
กรณี ท่ีไม่ทราบประชากรท่ีแน่นอนของ (William G. Cochran, 1997) ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 385 ตวัอยา่ง โดยมีขัน้ตอนการสุม่ตวัอย่างดงันี ้

𝑛 =
𝑝(1 − 𝑝)𝑍 2      

𝑒2
 

และกรณีไมท่ราบคา่สดัสว่นของประชากรหรือ p = 0.5 ใช้สตูร  𝑛 =  
𝑍2

4𝑒2 
โดย n = ขนาดของกลุม่ตวัอย่างท่ีต้องการ  

p = สดัสว่นของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร  
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e = ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุม่ตวัอยา่งท่ียอมให้เกิดขึน้ได้   
Z = คา่ Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่หรือระดบันยัส าคญั 

ถ้าระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือระดบันยัส าคญั 0.05 มีคา่ Z = 1.96  
ถ้าระดบัความเช่ือมัน่ 99% หรือระดบันยัส าคญั 0.01 มีคา่ Z = 2.58 
ส าหรับการวิจยัครัง้นี ้ผู้วิจยัก าหนดสดัสว่นของประชากร เท่ากบั 0.50 ต้องการระดบั

ความเช่ือมัน่ 95% และยอมให้คลาดเคล่ือนได้ 5%  

  ดงันัน้ 𝑛 =
(1.96)2     

4(0.05)2  

          = 385 
ได้กลุม่ตวัอยา่งเทา่กบั 385 ตวัอยา่ง 
 

วิธีการสุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
ใช้วิธีการสุม่ตวัอยา่งแบบตามขัน้ตอน โดยมีล าดบัขัน้ตอนดงันี ้

ขัน้ตอนท่ี 1 การสุม่ตวัอย่างแบบง่าย (Simple random Sampling) โดยท าการ
สรุปกลุม่ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการท่ีเพชรบรีุ 7 สหคลินิก โดยเก็บทกุวนัจนัทร์-วนัศกุร์แบง่เป็นชว่ง
เช้าเวลา 8.00น-12.00น และชา่งเย็นเวลา 13.00น-17.00น 

 
การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีเ้ป็นแบบสอบถาม ผู้วิจยัสร้างขึน้เองจากการรวบรวมข้อมลูท่ีได้
จากทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องและน ามาประยกุต์เป็นลกัษณะและข้อค าถามในแบบสอบถาม
โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบด้วย ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้คณุภาพบริการของกลุ่มผู้ รับบริการท่ีมา
ใช้บริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิกตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามด้านการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมา
ใช้บริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิก ท าการจดัระดบัการวดัข้อมูลประเภทอนัตรภาค (Interval scale) มี 
5 ระดบั มีการก าหนดให้คะแนนดงันี ้

5    คะแนน หมายถึง ระดบัความส าคญัมากท่ีสดุ 
4    คะแนน หมายถึง ระดบัความส าคญัมาก 
3    คะแนน หมายถึง ระดบัความส าคญัปานกลาง 
2    คะแนน หมายถึง ระดบัความส าคญัน้อย 
1  คะแนน  หมายถึง ระดบัความส าคญัท่ีน้อยสดุ 
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ระดบัเกณฑ์การให้คะแนนเฉล่ีย โดยท่ีก าหนดความส าคญัของคะแนน ใช้หลกัการแบง่ชว่งการ
แปลผลตามหลกัของการแบง่อนัตรภาคชัน้ (Class Interval) ซึง่ใช้สตูรดงันี ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ 
คณะ, 2550) 

 
   
ความกว้างของอนัตรภาคชัน้ = คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 
          จ านวนชัน้ 

                     =   
5−1

5
 

                     = 0.80 
สรุปเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถาม ท่ีมีความสัมพันธ์ต่อการ

กลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการเพชรบรีุ7สหคลินิก 
เกณฑ์การแปลความหมายของข้อมลูแบบอนัตรภาคชัน้ 
คะแนนเฉล่ีย   แปลผล  
4.21 – 5.00 ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ 
3.41 – 4.20 ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 
2.61 – 3.40 ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.6 ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัน้อย 
1.00 – 1.80 ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัน้อยท่ีสดุ 
 

ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครัง้นี ้คือ แบบสอบถามซึ่งมีขัน้ตอนการ

สร้างเคร่ืองมือตามล าดบัตอ่ไปนี ้
1. ศกึษาทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องของระดบัการรับรู้คณุภาพ

บริการ การกลบัมาใช้ซ า้ ท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
2. สร้างแบบสอบถาม โดยอาศยักรอบแนวคดิท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัด้าน

ประชากรศาสตร์ ท่ีมีความสมัพนัธ์ตอ่ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
ตวัอยา่ง 
เป็นแบบสอบถามลกัษณะสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ 
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ข้อท่ี 1 เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีค าตอบให้เลือก 2 
ทาง (Dichotomous Question) เป็นข้อมลูแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสขุศริิ, 
2540) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตัิ (Nominal Scale) ดงันี ้

1.1.1 เพศชาย 
1.1.2 เพศหญิง 

ข้อท่ี 2 อาย ุเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบให้
เลือก (Multichotomous Question) เป็นข้อมลูแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชร
สขุศริิ, 2540) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Ordinal Scale) มีการแบง่ชว่งหา่ง
ของอายดุงันี ้

1.2.1 อายอุยูร่ะหวา่ง 5 – 20 ปี 
1.2.2 อายอุยูร่ะหวา่ง 21 – 40 ปี 
1.2.3 อายอุยูร่ะหวา่ง 41 – 50 ปี 
1.2.4 อายอุยูร่ะหวา่ง 51 – 60 ปี 
1.2.5 อายอุยูร่ะหวา่ง 60 ปีขึน้ไป 

ข้อท่ี 3 ระดบัการศกึษา เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลาย
ค าตอบให้เลือก(Multichotomous Question) เป็นข้อมลูแบบ Identification Information (พร
เพ็ญ เพชรสขุศริิ, 2540) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญัต ิ(Ordinal Scale) ดงันี ้

1.3.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
1.3.2 ปริญญาตรี 
1.3.3 สงูกวา่ปริญญาตรี 

ข้อท่ี 4 อาชีพ เป็นแบบสอบชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบให้
เลือก (Multichotomous Question) เป็นข้อมลูแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชร
สขุศริิ, 2540) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Ordinal Scale) ดงันี ้

1.4.1 นกัเรียน / นกัศกึษา 
1.4.2 พอ่บ้าน / แมบ้่าน 
1.4.3 ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
1.4.4 พนกังานบริษัทเอกชน 
1.4.5 ประกอบธุรกิจสว่นตวั 
1.4.6 อ่ืนๆโปรดระบ…ุ……… 
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ข้อท่ี 5 รายได้เฉล่ียตอ่เดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมี
หลายค าตอบให้เลือก(Multichotomous Question) เป็นข้อมลูแบบ Identification Information 
(พรเพ็ญ เพชรสขุศริิ, 2540) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Ordinal Scale) โดย
ก าหนดชว่งรายได้ตอ่เดือน ดงันี ้

1.5.1 น้อยกว่า 15,000  
1.5.2 รายได้อยูร่ะหวา่ง 15,001 – 25,0000 
1.5.3 รายได้อยูร่ะหวา่ง 25,001 – 35,0000 
1.5.4 รายได้อยูร่ะหวา่ง 35,001 – 45,000 
1.5.5 รายได้อยูร่ะหวา่ง 45,0001 – 55,000 
1.5.6 รายได้มากกวา่ 55,001 บาทขึน้ไป 

ข้อท่ี 6 สถานภาพ เป็นแบบสอบชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบ
ให้เลือก (Multichotomous Question) เป็นข้อมลูแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชร
สขุศริิ, 2540) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Ordinal Scale) ดงันี ้

1.6.1 โสด 
1.6.2 หยา่ร้าง / หม้าย / แยกกนัอยู่ 
1.6.3 สมรส 

ข้อท่ี 7 สิทธิการรักษา เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลาย
ค าตอบให้เลือก(Multichotomous Question) เป็นข้อมลูแบบ Identification Information  
(พรเพ็ญ เพชรสขุศริิ, 2540) โดยใช้ระดบัการวดัข้อมลูประเภทนามบญัญตั ิ(Ordinal Scale) ดงันี ้

1.7.1 สิทธิเงินสด 
1.7.2 สิทธิประกนัสงัคม 
1.7.3 สิทธิบตัรทอง 

3. น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้ เสนออาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ เพ่ือพิจารณา
ตรวจสอบและให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงเก่ียวกบัส านวนภาษาท่ีเข้าใจได้ง่าย เพ่ือให้ได้ข้อ
ค าถามท่ีมีข้อความตรงตามวตัถปุระสงค์และครอบคลมุงานวิจยัมากท่ีสดุ 

4. น าแบบสอบถามท่ีได้มาปรับปรุงแก้ไขให้ถกูต้อง ตามข้อเสนอแนะของ
อาจารย์ท่ีปรึกษาและคณะกรรมการสารนิพนธ์ 

5. น าเสนอแบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วเสนอผู้ เช่ียวชาญเพ่ือตรวจสอบความตรงตอ่
เนือ้หา (Content Validity) ความตรงตามโครงสร้าง (Construct Validity) และเสนอแนะเพิ่มเตมิ 
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โดยใช้ความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกบัจดุประสงค์ (Index of Item Object Congruence : 
IOC) ตามเกณฑ์ท่ีก าหนดโดยต้องมากกว่า 0.50  

แบบสอบถามของการวิจยัฉบบันีมี้คา่ความตรงเชิงเนือ้หาอยูใ่นระดบัดี โดยสตูร
การหาคา่ดชันีความสอดคล้อง (IOC) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2558a) ดงันี ้

IOC =  
∑ R

N
 

 
 เม่ือ IOC  แทน ดชันีความสอดคล้องความเห็นของผู้ เช่ียวชาญ 
∑ R    แทน ผลรวมของการพิจารณาของผู้ เช่ียวชาญ 
N  แทน จ านวนผู้ เช่ียวชาญ 
การหาคา่ความสอดคล้องระหวา่งข้อค าถามกบัจดุประสงค์โดยให้ผู้ เช่ียวชาญพิจารณาคะแนน 

ดงันี ้
ให้คะแนน +1 หมายถึง แนใ่จวา่เหมาะสมวดัจดุประสงค์/เนือ้หานัน้  
ให้คะแนน 0  หมายถึง ไมแ่นใ่จวา่เหมาะสมวดัจดุประสงค์/เนือ้หานัน้  
ให้คะแนน -1 หมายถึง แนใ่จวา่ไมเ่หมาะสมวดัจดุประสงค์/เนือ้หานัน้ 
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ตาราง 1 การหาคา่ความสอดคล้องระหวา่งข้อค าถามกบัจดุประสงค์ 

นิยามศัพท์เฉพาะ รายการข้อค าถาม 
ค่ า ค ว า ม
สอดคล้อง ข้อเสนอแนะเพื่อการแก้ไขปรับปรุง 
1+     0     1- 

ด้ า น รู ป ลั ก ษ ณ์ ท า ง ห ม า ย ถึ ง            
ต่างๆกายภาพ เพี ยงพอต่อความ
ต้องการของผู้ รับบริการท่ีเข้ามาใช้
บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

1.ส ถ า น ท่ี  ท่ี
ให้บริการได้แก่ ห้อง
ตรวจ ห้องหัตถการ 
ห้ อ ง จ่ า ย ย า  เว ช
ร ะ เบี ย น  มี ก า ร
ให้บริการอย่างเป็น
ระบบ หรือสะดวกใน
การให้บริการ 

  

2. มีการให้บริการท่ี
รวดเร็วเพ่ืออ านวย
ค ว าม ส ะ ด วก ต่ อ
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้
บริการ 

  

3. อุ ป ก ร ณ์ ก า ร
บริการและอุปกรณ์
การแพทย์มีความ
สะอาดและทนัสมยั 

  

 
6. น าแบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กบักลุม่ตวัอย่างท่ีไมใ่ช่

กลุม่ตวัอยา่งจริงจ านวน 30 คน เพ่ือวิเคราะห์หาคา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม

โดยใช้วิธีหาคา่สมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (α-Coefficient) สตูรของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชย์
บญัชา, 2558b, น. 449) เพ่ือหาคา่ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม คา่อลัฟ่าท่ีได้แสดงถึงระดบั

ความคงท่ีของแบบสอบถาม โดยมีคา่ระหวา่ง 0 ≤ α ≤1 ซึง่คา่ท่ีใกล้เคียงกบั 1 มาก แสดงวา่มี
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ความเช่ือมัน่สงูโดยก าหนดคา่ความเช่ือมัน่ท่ียอมรับได้ไมต่ ่ากว่า 0.7 เพ่ือแสดงวา่แบบสอบถาม
นัน้มีความเช่ือมัน่สงู 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลได้แบ่งลักษณะการเก็บข้อมูลท าการศึกษา คือ แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ 
(Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งจ านวน 385 ตวัอยา่ง 

 
การจัดท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 

หลังจากท าการรวบรวมข้อมูลครบถ้วนแล้ว ผู้ วิจัยได้ก าหนดการวิเคราะห์ข้อมูลจาก
แบบสอบถามท่ีรวบรวมได้มาด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยการตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบแบบสอบถาม
และคดัแยกแบบสอบถามท่ีไมส่มบรูณ์ออก โดยคดัเลือกเฉพาะท่ีสมบรูณ์เทา่นัน้ 

2. ท าการลงรหสั (Coding) ข้อมูล โดยแบ่งเป็นกลุ่มตามตวัแปรท่ีท าการศึกษา และน าข้อมูล
บนัทกึลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 

3. การประมวลผลข้อมลู คณะผู้วิจยัน าแบบสอบถามท่ีลงรหสัเรียบร้อยแล้วมาบนัทกึข้อมลูลง
ในคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมปัจจยัส าเร็จรูป ทางการวิจยัสงัคมศาสตร์ 

4. การวิเคราะห์ข้อมลู 
การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ดงันี ้
4.1. การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มผู้ ตอบแบบสอนถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน จากแบบสอบถามตอนท่ี 1 มาวิเคราะห์
แจกแจงความถ่ี (Frequency) และน าเสนอผลเป็นคา่ร้อยละ (Percentage) 

4.2. การวิเคราะห์การรับรู้คณุภาพบริการของผู้ ท่ีมาใช้บริการเพชรบรีุ  7 สหคลินิก โดยการหา
คา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) 

4.3. การวิเคราะห์การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิก โดยการ
หาคา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) 

4.4. การทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติ Independent sample t-test (กัลยา วานิชย์บญัชา, 
2558) , One-way analysis of variance (กัลยา  วานิ ช ย์บัญ ชา , 2558) ห รือ  ส ถิ ติ  Brown-
Forsythe (ภาณุมาส ตมัพานุวตัร, 2551) และสถิติสหสมัพนัธ์ (Pearson Correlation) (กัลยา วา
นิชย์บญัชา, 2558) 
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4.4.1. สมมติฐานท่ี 1 ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความตัง้ใจในเชิงพฤติกรรมของ
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกแตกตา่งกนั จะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ One-
way analysis of variance (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2558) สถิติ Independent t-test (กัลยา วา
นิชย์บญัชา, 2558) และสถิต ิBrown-Forsythe (B) (ภาณมุาส ตมัพานวุตัร, 2551) 

4.5.2. สมมติฐานท่ี 2 การรับรู้คณุภาพบริการของเพชรบุรี 7 สหคลินิกได้แก่ . ด้านรูปลกัษณ์
ทางกายภาพ ด้านความนา่เช่ือถือ ด้านการเอาใจใสข่องพนกังาน ด้านการตอบสนองของพนกังาน 
ด้านความไว้วางใจมีความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สห
คลินิกจะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่าย (Pearson Correlation) (กัลยา วา
นิชย์บญัชา, 2558b) 

 
สถติทิี่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. สถิตเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย 
การใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาค้นคว้าครัง้นี ้ผู้ วิจยัเลือกใช้สถิติโดย

พิจารณาถึงวตัถปุระสงค์และความหมายของข้อมลูท่ีใช้ในวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป โดยใช้
ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม การศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการ และ
การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการเพชรบุรี 7 สหคลินิกน ามาวิเคราะห์ด้วยค่าความถ่ี 
คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

1.1. การหาร้อยละ (Percentage) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2558b) 
 

𝑃 =  
f

n
x100 

 

เม่ือ P แทน คา่ร้อยละ 
  f แทน ความถ่ีของคะแนน 
  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 

1.2 การหาคา่เฉล่ีย (Mean หรือ x̅) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2558b) 
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x ̅= 
∑ x

n
 

 

เม่ือ x̅  แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 
  ∑ x แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
  n แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
เกณฑ์การแปลความหมายคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงันี ้

คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ ความหมาย 

3.41 – 4.20    มีความสมัพนัธ์ระดบัสงู 
2.61 – 3.40    มีความสมัพนัธ์ระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60    มีความสมัพนัธ์ระดบัน้อย 

1.00 – 1.80   มีความสมัพนัธ์ระดบัน้อยสดุ 
 

1.3 การหาคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D.) (กลัยา วา
นิชย์บญัชา, 2558b) 

 

    S.D. = √
𝑛 ∑ x 

2
−(∑ x )

2

𝑛(𝑛−1)
 

 

   เม่ือ S.D. แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอย่าง (Standard 

Deviation) 

   ∑ x 
2
  แทน คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอยา่ง 

   (∑ x )
2  แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 

    n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง (Sample Size) 

2. สถิติท่ีใช้ทดสอบค่าความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือ (Reliability of the test) โดยใช้
วิธีหาคา่ครอนบคัแอลฟ่า (Cronbach’s alpha) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2558b) 
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    ∝   =
k covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  / variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

1 + (k−1)covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  / variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
  

 

   เม่ือ ∝  แทน ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

    k  แทน จ านวนค าถาม 

    covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน คา่ฉล่ียของคา่แปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามตา่งๆ 

   variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅   แทน คา่เฉล่ียของคา่แปรปรวนของค าถาม 

3. การวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิตเิชิงอนมุาน (Inferential Analysis) ประกอบด้วย 
3.1. สถิต ิIndependent t-test ทดสอบความแตกตา่ง 2 กลุม่ เพื่อวิเคราะห์ความ

แตกตา่งระหวา่งเพศชายกบัเพศหญิง โดยมีสตูรในการหาคา่ t (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2558b) ดงันี ้
กรณีท่ี  S2

1 = S2
2 

 

สตูร  t = 
�̅�1−�̅�2

√
(𝑛1−1)𝑆1

2+(𝑛2−1)𝑆2
2

𝑛1+𝑛2−2
[
1

𝑛1
+

1
𝑛2

]

 

 
โดยท่ี Degree of freedom (df) = n1+n2-2 

 

กรณีท่ี  S2
1  S2

2 
 

สูตร  t = 
�̅�𝟏−�̅�𝟐

√
𝐒  𝟏  + 

𝟐

𝐧𝟏

𝐒  𝟐
𝟐

𝐧𝟐
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 โดยท่ี Degree of freedom (df) = 
[

𝑆1
2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
]

2

[
𝑆1

2

𝑛1
]

2

𝑛1−1
+

[
𝑆2

2

𝑛2
]

2

𝑛2−1

 

 

เม่ือ t แทน คา่สถิตใิช้พิจารณาใน t-distribution 

  x̅1  แทน คา่เฉล่ียของตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 

  x̅2 แทน คา่เฉล่ียของตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 

  s   1
2  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 1 

  s  2
2  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งกลุม่ท่ี 2 

  n1 แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ี 1 

  n2 แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่งท่ี 2 
  d แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ (n1+n2-2) 
 

3.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (Oneway analysis of variance)  
ใช้คา่ F-Ratio กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั (กลัยา วานิชย์

บญัชา, 2558b) มีสตูรดงันี ้

ตาราง 2 แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance) 

แหลง่ความ

แปรปรวน 
df SS MS F 

ระหวา่งกลุม่ (B) k-1 SS(B) MS(B) = ( )

1

BSS

k −
 

( )

( )

B

W

MS

MS
 

ภายในกลุม่ (W) n-k SS(W) MS(W) = ( )

1

WSS

k −
 

รวม (T) n-1 SS(T)   
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    F = 
𝑀𝑆𝐵

𝑀𝑆𝑊

 

 

   เม่ือ F  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน F - distribution 

    df  แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระ ได้แก่ ระหวา่งกลุม่ (k - 1) และ 

       ภายในกลุม่ (n - k) 

    k  แทน จ านวนกลุม่ของตวัอยา่งท่ีน ามาทดสอบสมมตฐิาน 

    n  แทน จ านวนตวัอยา่งทัง้หมด 

    SS(B) แทน ผลรวมก าลงัสองระหว่างกลุ่ม (Between sum of square) 

    SS(W) แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ (Within sum of square) 

    MS(B) แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่ 

       (Mean square between groups) 

    MS(W) แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 

       (Mean square within groups) 

    n – k  แทน ชัน้แหง่ความเป็นอิสระภายในกลุม่  

(Within degree of freedom) 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแล้ว ต้องท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ต่อไป เพ่ือดวู่ามีคู่ใดบ้างท่ีแตกต่างกัน โดยใช้วิธี Fisher’s least 
significant difference (LSD) (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2558b) 

 

    𝐿𝑆𝐷 = 𝑡1−∝

2

; 𝑁 − 𝑘√𝑀𝑆𝐸 [
1

𝑁𝑖
+

1

𝑁𝑗
] 

     

   โดยท่ี  Ni – Nj  
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    Df = N - k 

   โดยท่ี 
1 jn n=  

   เม่ือ LSD แทน ผลตา่งนยัส าคญัท่ีค านวณได้ส าหรับประชากร กลุม่ท่ี i 

และ j 

      
  1 ;

2
n k

t 
− −

 แทน คา่ท่ีใช้พิจารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ท่ี

ระดบัความเช่ือมัน่ 95% และชัน้แหง่ความเป็นอิสระภายในกลุม่  =n – k 

 

    MSE แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม( MS(W)) 

    1n   แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ i 

    jn   แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ j 

      แทน คา่ความคลาดเคล่ือน 

 

3.3 สถิต ิBrown-Forsythe (B)  คือ การทดสอบความแตกตา่งระหว่างตวัแปร
ท่ีมากกว่า 2 กลุม่ ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมเ่ทา่กนั (ภาณมุาส ตมัพานวุตัร, 2551) มีสตูร
ดงันี ้
 

B = β =
𝑀𝑆(𝐵)

𝑀𝑆(𝑊)
 โดยคา่ 𝑀𝑆(𝑊) = ∑ [1 −

𝑛𝑗

𝑁
]𝑘

𝑖=𝑗 𝑆1
2 

 

  เม่ือ B แทน คา่สถิตมีิใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 

  𝑀𝑆(𝐵) แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  ( Mean Square  

      Between Group) 

   𝑀𝑆(𝑊) แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean Square  
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      Within groups) ส าหรับ Brown-Forsythe 

   k  แทน จ านวนกลุม่ของตวัอยา่ง 

   nj แทน จ านวนตวัอยา่งของกลุม่ i 

   N แทน ขนาดของประชากร 

   S1
2  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง i 

กรณีผลการทดสอบมีความแตกตา่งอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการทดสอบเป็น
รายคู่เพ่ือดูว่ามีคู่ใดท่ีแตกต่างกันโดยใช้วิธี Dunnett’s T3 (กัลยา วานิชย์บญัชา, 2558b) มีสูตร
ดงันี ้

 
    𝑡 =

�̅�𝑖−�̅�𝑗

𝑀𝑆(𝑊)[
1

𝑛𝑖
+ 1

𝑛𝑗
]

 

  

   เม่ือ t  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t-distribution 

    𝑀𝑆(𝑊) แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่(Mean 

Square Within groups) ส าหรับ Brown-Forsythe 

    �̅�𝑖  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่าง i 

    �̅�𝑗  แทน คา่เฉล่ียของกลุม่ตวัอย่าง j 

    𝑛𝑖  แทน จ ำนวนตวัอยำ่งของกลุ่มที i 

    𝑛𝑗  แทน จ านวนตวัอยา่งกลุม่ท่ี j 

 

3.4 การวิเคราะห์โดยใช้คา่สถิตสิหสมัพนัธ์อยา่งง่าย (Pearson Correlation) ใช้
ในการหาความสมัพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระตอ่กนัโดยท่ีแตล่ะตวัมีระดบัการวดัของข้อมลู
ในระดบัอนัตรภาค (Interval scale) ขึน้ไปใช้สตูรดงันี ้(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2558b) 
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𝑟𝑥𝑦 =
n ∑ XY − (∑ X)(∑ Y)

√(n ∑ X2 − (∑ X)2)(n ∑ Y2 − (∑ Y)2)
 

 

เม่ือ r แทน สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
  แทน ผลรวมของคะแนน x 
  แทน ผลรวมของคะแนน y 
  แทน ผลรวมคะแนนชดุ x แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
  แทน ผลรวมคะแนนชดุ y แตล่ะตวัยกก าลงัสอง 
  แทน ผลรวมของผลคณูระหวา่ง x และ y ทกุคู ่
n แทน จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
 

โดยท่ีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์จะมีค่าระหว่าง -1 < r < 1 ความหมายของค่า r 
(กลัยา วานิชย์บญัชา, 2558b) คือ 

1. ถ้า r เป็นลบแสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้ามคือถ้า X 
เพิ่ม Y จะลดถ้า X ลด Y จะเพิ่ม 

2. ถ้า r เป็นบวกแสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัคือถ้า X 
เพิ่ม Y จะเพิ่มด้วยถ้า X ลด Y จะลดลงด้วย 

3. ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ 1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัและ
มีความสมัพนัธ์กนัมาก 

4. ถ้า r มีคา่เข้าใกล้ -1 หมายถึง X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัข้าม
และมีความสมัพนัธ์กนัมาก 

5. ถ้า r = 0 แสดงวา่ X และ Y ไมมี่ความสมัพนัธ์กนัเลย 
6. ถ้า r เข้าใกล้ 0 แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์กนัน้อยลง 
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เกณฑ์การแปลความหมายคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ดงันี ้
คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ ความหมาย 

0.81 - 1.00    มีความสมัพนัธ์ระดบัสงูมาก 
0.61 - 0.80    มีความสมัพนัธ์ระดบัสงู 
0.41 - 0.60    มีความสมัพนัธ์ระดบัปานกลาง 
0.21 - 0.40    มีความสมัพนัธ์ระดบัต ่า 
0.01 - 0.20    มีความสมัพนัธ์ระดบัต ่ามาก 
0.00     ไมมี่ความสมัพนัธ์กนั 

 

 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผลการวิจัยเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการ  และการ
กลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิก ผู้วิจยัได้ก าหนดสญัลกัษณ์และอกัษร
ยอ่ของตวัแปรท่ีศกึษา ดงันี ้
 
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 n  แทน    จ านวนกลุม่ตวัอยา่ง 
      แทน คา่เฉล่ียกลุม่ตวัอยา่ง 
 S.D. แทน    คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 t  แทน คา่สถิตท่ีิใช้พิจารณาใน t – distribution  
 F  แทน คา่ท่ีใช้พิจารณา F-distribution  
 MS แทน  คา่เฉล่ียผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 SS  แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแน น (Sum of Squares) 
 df  แทน  )ชัน้ของความเป็นอิสระdegree of Freedom) 
 Sig. แทน คา่ความนา่จะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิต ิ   
 LSD แทน  Least Significant Difference 
 r     แทน คา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
 H0  แทน สมมตฐิานหลกั  (Null Hypothesis) 
 H1  แทน สมมตฐิานรอง  (Alternative Hypothesis) 
 *  แทน  มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
 **  แทน มีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01 
 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัย  

ครัง้นี ้ผู้ วิจยัได้วิเคราะห์และน าเสนอรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยการแบ่งน าเสนอ
ออกเป็น 2 สว่น ตามล าดบัดงันี ้ 
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ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ประกอบด้วยความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ี ย และ 
สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยแบง่ผลวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามลกัษณะสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้คณุภาพบริการของกลุ่มผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ

เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามด้านการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการเพชรบุรี 7 สห

คลินิก 
สว่นท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมตฐิาน จ านวน 2 ข้อดงันี ้
สมมติฐานท่ี 1 ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน ท่ีแตกตา่งกัน มีผลตอ่ความตัง้ใจในเชิงพฤติกรรมของผู้ รับบริการท่ีมา
ใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกแตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 2 สมมติฐานท่ี 2 การรับรู้คุณภาพบริการของเพชรบุรี 7 สหคลินิกได้แก่ ด้าน
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการเอาใจใส่ของพนกังาน ด้านการตอบสนอง
ของพนกังาน ด้านความไว้วางใจมีความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
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ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา  
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ประกอบด้วยความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน โดยแบง่ผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้
ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตาราง 3 จ านวนความถ่ี และคา่ร้อยละ เก่ียวกบัเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม 

เพศ ความถี่ (คน) ร้อยละ 
ชาย 244 63.4 
หญิง 141 36.6 

               รวม 385 100.0 

 
จากตาราง 2 ข้อมูลเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า เพศชายจ านวน 244 คน คิดเป็นร้อย

ละ 63.4 เพศหญิงจ านวน 141 คน คดิเป็นร้อยละ 36.6 

ตาราง 4 จ านวนความถ่ี และคา่ร้อยละ เก่ียวกบัอายขุองผู้ตอบแบบสอบถาม 

อายุ ความถี่ (คน) ร้อยละ 
21 – 40 ปี 24 6.2 
41 – 50 ปี 140 36.4 
60 ปีขึน้ไป 221 57.4 

               รวม 385 100.0 

 
จากตาราง 3 ข้อมูลอายขุองผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 

60 ปีขึน้ไป จ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 57.4  รองลงมาคือ อายุ อายุ 41-50 ปี จ านวน 140 

คน คดิเป็นร้อยละ 36.4 และ อาย ุ20-40 ปี จ านวน 24 คน คดิเป็นร้อยละ 6.2 
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ตาราง 5 จ านวนความถ่ี และคา่ร้อยละ เก่ียวกบัอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

อาชีพ ความถี่(คน) ร้อยละ 

นกัเรียน / นกัศกึษา 24 6.2 

พอ่บ้าน / แมบ้่าน 221 57.4 
พนกังานบริษัทเอกชน 104 27.0 
ประกอบธุรกิจสว่นตวั 36 9.4 

               รวม 385 100.0 

  
จากตาราง  4 ข้อมูลเก่ียวกับอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า พ่อบ้าน / แม่บ้านจ านวน 

221 คน คิดเป็นร้อยละ 57.4 รองลงมาอ พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.0 ประกอบธุรกิจสว่นตวั จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 และนกัเรียน / นกัศกึษา จ านวน 24 
คน คดิเป็นร้อยละ 6.2 

ตาราง 6 จ านวนความถ่ี และคา่ร้อยละ เก่ียวกบัสิทธิการรักษาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

สิทธิการรักษา ความถี่(คน) ร้อยละ 

สิทธิเงินสด 24 6.2 
สิทธิบตัรทอง 361 93.8 
               รวม 385 100.0 

 
จากตาราง  5 ข้อมูลสิทธิการรักษาของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า สิทธิบตัรทอง จ านวน 361 

คน คดิเป็นร้อยละ 93.8 และสิทธิเงินสด จ านวน 24 คน คดิเป็นร้อยละ 6.2 
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ตาราง 7 จ านวนความถ่ี และคา่ร้อยละ เก่ียวกบัระดบัการศกึษาของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ระดับการศึกษา ความถี่ (คน) ร้อยละ 
ต ่ากว่าปริญญาตรี 221 57.4 
ปริญญาตรี 164 42.6 

               รวม 385 100.0 

  
จากตาราง 6 ข้อเก่ียวกับระดบัการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ต ่ากว่าปริญญาตรี 

จ านวน 221 คน คดิเป็นร้อยละ 57.4 และปริญญาตรี จ านวน 164 คน คดิเป็นร้อยละ 42.6 

ตาราง 8จ านวนความถ่ี และคา่ร้อยละเก่ียวกบัรายได้ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

รายได้ ความถี่ (คน) ร้อยละ 
น้อยกวา่ 15,000 245 63.6 
15,001 – 25,0000 140 36.4 

               รวม 385 100.0 

 
จากตาราง 7 ข้อมูลเก่ียวกับรายได้ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า น้อยกว่า 15 ,000 จ านวน 

245 คน คดิเป็นร้อยละ 63.6 และ15,001 – 25,0000 จ านวน140 คน คดิเป็นร้อยละ 36.4 

ตาราง 9จ านวนความถ่ี และคา่ร้อยละ เก่ียวกบัสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

สถานภาพ ความถี่(คน) ร้อยละ 
โสด 128 33.2 
สมรส 257 66.8 

               รวม 385 100.0 

 
จากตาราง 8 ข้อมลูเก่ียวกบัสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม พบวา่ สมรส จ านวน 257 คน 

คดิเป็นร้อยละ 66.8 และโสด จ านวน 128 คน คดิเป็นร้อยละ 33.2 
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ตอนที่  2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพบริการของกลุ่มผู้รับบริการท่ีมา
ใช้บริการเพชรบุรี 7 สหคลินิก 

ตาราง 10 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพบริการ 

คุณภาพบริการ   S.D. แปลผล 

ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 4.65 0.16 มากท่ีสดุ 
ด้านความน่าเช่ือถือ   4.63 0.18 มากท่ีสดุ 
ด้านการเอาใจใส ่  4.75 0.10 มากท่ีสดุ 
ด้านการตอบสนอง   4.66 0.19 มากท่ีสดุ 
ด้านการสร้างความมัน่ใจ   4.59 0.21 มากท่ีสดุ 

 
จากตาราง 9 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของของคณุภาพบริการโดยภาพรวม อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสดุ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.59 เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทกุด้าน โดย
ด้านท่ีมากท่ีสุดคือ ด้านการเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ีย  4.75 รองลงมา ด้านการตอบสนอง  มีค่าเฉล่ีย  
4.66 ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ มีคา่เฉล่ีย 4.65 ด้านความน่าเช่ือถือ  มีคา่เฉล่ีย  4.63 และด้าน
การสร้างความมัน่ใจ มีคา่เฉล่ีย 4.59 

ตาราง 11 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 

ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ   S.D. แปลผล 

1. สถานท่ี ท่ีให้บริการได้แก่ ห้องตรวจ ห้องหตัถการ 
ห้องจา่ยยา เวชระเบียน มีการให้บริการอยา่งเป็น
ระบบ หรือสะดวกในการให้บริการ 

4.85 0.35 มากท่ีสดุ 

2. มีการให้บริการท่ีรวดเร็วเพ่ืออ านวยความสะดวก
ตอ่ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ 

4.57 0.53 มากท่ีสดุ 

3. อปุกรณ์การบริการและอปุกรณ์การแพทย์มีความ
สะอาดและทนัสมยั 

4.53 0.50 มากท่ีสดุ 

รวมด้านรูปลกัษณ์ 4.65 0.16 มากท่ีสดุ 
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จากตาราง 10 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการด้านรูปลักษณ์ทาง
กายภาพ พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และรายข้อมลูในระดบัมากทกุข้อ โดยข้อท่ีมาก
ท่ีสดุคือ สถานท่ี ท่ีให้บริการได้แก่ ห้องตรวจ ห้องหตัถการ ห้องจา่ยยา เวชระเบียน มีการให้บริการ
อย่างเป็นระบบ หรือสะดวกในการให้บริการ มีคา่เฉล่ีย 4.85 รองลงมาคือ มีการให้บริการท่ีรวดเร็ว
เพ่ืออ านวยความสะดวกตอ่ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.57และอปุกรณ์การบริการและ
อปุกรณ์การแพทย์มีความสะอาดและทนัสมยั มีคา่เฉล่ีย 4.53 

ตาราง 12 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ 

ด้านความน่าเช่ือถือ   S.D. แปลผล 

4. คลินิกให้การรักษาตามท่ีแจ้งกบัผู้ รับบริการไว้
ตัง้แตแ่รก 

4.70 0.45 มากท่ีสดุ 

5. บคุลากรทางการแพทย์มีการนดัหมายและติดตาม
ผลการรักษา 

4.85 0.35 มากท่ีสดุ 

6. บคุลากรทางการแพทย์แสดงความสนใจท่ีจะ
ให้บริการกบัทา่น 

4.32 0.49 มากท่ีสดุ 

รวมความน่าเช่ือถือ 4.63 0.18 มากท่ีสดุ 

 
จากตาราง 11 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ 

พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ และรายข้อมูลในระดบัมากทุกข้อ โดยข้อท่ีมากท่ีสุดคือ 
บุคลากรทางการแพทย์มีการนัดหมายและติดตามผลการรักษา มีค่าเฉล่ีย 4.85 รองลงมาคือ 
คลินิกให้การรักษาตามท่ีแจ้งกับผู้ รับบริการไว้ตัง้แต่แรก มีค่าเฉล่ีย 4.70 และบุคลากรทางการ
แพทย์แสดงความสนใจท่ีจะให้บริการกบัทา่น มีคา่เฉล่ีย 4.32 

 
 
 
 
 
 
 



  47 

ตาราง 13 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพบริการด้านการเอาใจใส่ 

ด้านการเอาใจใส่   S.D. แปลผล 

7. ทา่นได้รับการบริการตามเวลาท่ีนดัไว้ในบตัรนดั 4.94 0.23 มากท่ีสดุ 
8. บคุลากรทางการแพทย์ให้การต้อนรับอยา่งสภุาพ

และเป็นมิตร 
4.49 0.50 มากท่ีสดุ 

9. บคุลากรทางการแพทย์ให้ค าแนะน าเก่ียวกบัการ
ดแูลสขุภาพ 

4.55 0.49 มากท่ีสดุ 

10. บคุลากรทางการแพทย์แนะน าสิทธิประโยชน์ก่อน
การเข้ารับบริการ 

5.00 0.00 มากท่ีสดุ 

รวมการเอาใจใส่ 4.75 0.10 มากท่ีสดุ 

 
จากตาราง 12 คา่เฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพบริการด้านการเอาใจใส่ พบว่า 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด และรายข้อมูลในระดับมากทุกข้อ โดยข้อท่ีมากท่ีสุดคือ 
บคุลากรทางการแพทย์แนะน าสิทธิประโยชน์ก่อนการเข้ารับบริการ มีค่าเฉล่ีย 5.00 รองลงมาคือ
ท่านได้รับการบริการตามเวลาท่ีนัดไว้ในบัตรนัด มีค่าเฉล่ีย 4.94 บุคลากรทางการแพทย์ให้
ค าแนะน าเก่ียวกับการดูแลสุขภาพ มีค่าเฉล่ีย 4.55 และบุคลากรทางการแพทย์ให้การต้อนรับ
อยา่งสภุาพและเป็นมิตร มีคา่เฉล่ีย 4.49 

ตาราง 14 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพบริการด้านการตอบสนอง 

ด้านการตอบสนอง   S.D. แปลผล 

11. บคุลากรทางการแพทย์มีความพร้อมในการ
ให้บริการ 

4.68 0.46 มากท่ีสดุ 

12. บคุลากรทางการแพทย์มีความรวดเร็วในการ
ให้บริการ 

4.46 0.54 มากท่ีสดุ 

13. บคุลากรทางการแพทย์ให้ความชว่ยเหลือและดแูล
ด้วยความเตม็ใจ 

4.84 0.36 มากท่ีสดุ 

รวมการตอบสนอง 4.66 0.19 มากท่ีสดุ 
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จากตาราง 13 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการด้านการตอบสนอง 
พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ และรายข้อมูลในระดบัมากทุกข้อ โดยข้อท่ีมากท่ีสุดคือ 
บคุลากรทางการแพทย์ให้ความช่วยเหลือและดแูลด้วยความเต็มใจ มีค่าเฉล่ีย 4.84 รองลงมาคือ 
บคุลากรทางการแพทย์มีความพร้อมในการให้บริการ มีคา่เฉล่ีย 4.68 และบคุลากรทางการแพทย์
มีความรวดเร็วในการให้บริการ มีคา่เฉล่ีย 4.46 

ตาราง 15 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคณุภาพบริการด้านการสร้างความมัน่ใจ   

ด้านการสร้างความมัน่ใจ     S.D. แปลผล 

14. บคุลากรทางการแพทย์มีบคุลิกภาพท่ีนา่เช่ือถือ 
ท าให้ผู้ รับบริการรู้สกึมัน่ใจในการรักษา 

4.57 0.49 มากท่ีสดุ 

15. บคุลากรทางการแพทย์สามารถให้ค าแนะน าและ
ตอบค าถามกบัทา่นได้ อยา่งชดัเจน 

4.93 0.25 มากท่ีสดุ 

16. แพทย์วินิจฉยัโรคและอธิบายแนวทางการรักษา
โรค อย่างละเอียดและเปิดโอกาสให้ทา่นได้ซกัถาม 

4.49 0.50 มากท่ีสดุ 

17. บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการทา่นอย่าง
ออ่นโยน 

4.38 0.56 มากท่ีสดุ 

รวมการสร้างความมัน่ใจ   4.59 0.21 มากท่ีสดุ 

 
ตาราง 14 ค่าเฉล่ียและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพบริการด้านการสร้างความมั่นใจ 

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ และรายข้อมลูในระดบัมากทกุข้อ โดยข้อท่ีมากท่ีสดุคือบคุลากร
ทางการแพทย์สามารถให้ค าแนะน าและตอบค าถามกับท่านได้ อย่างชัดเจน มีค่าเฉล่ีย 4.93 
รองลงมาคือ บุคลากรทางการแพทย์มีบุคลิกภาพท่ีน่าเช่ือถือ ท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกมัน่ใจในการ
รักษา มีคา่เฉล่ีย 4.57 แพทย์วินิจฉัยโรคและอธิบายแนวทางการรักษาโรค อย่างละเอียดและเปิด
โอกาสให้ท่านได้ซกัถาม มีค่าเฉล่ีย 4.49 และบคุลากรทางการแพทย์ให้บริการท่านอย่างอ่อนโยน 
มีคา่เฉล่ีย 4.38 
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ตอนที่  3 เป็นแบบสอบถามด้านการกลับมาใช้ซ า้ของผู้รับบริการท่ีมาใช้บริการ
เพชรบุรี 7 สหคลินิก 

ตาราง 16 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของการกลบัมาใช้บริการซ า้   

การกลับมาใช้บริการซ า้     S.D. แปลผล 

ทา่นจะยงัคงกลบัมาใช้บริการท่ีเพชรบรึุ 7 สหคลินิกใน
ครัง้ตอ่ไป 

4.75 0.43 มากท่ีสดุ 

เม่ือทา่นเจ็บป่วยครัง้ตอ่ไปสถานพยาบาลท่ีทา่นนกึถึง
ช่ือแรก คือ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

4.79 0.40 มากท่ีสดุ 

หากมีบคุคลอ่ืนแนะน า คลินิกใหมใ่ห้ทา่นไปใช้บริการ 
ทา่นยงัยืนยนัมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

4.45 0.49 มากท่ีสดุ 

รวมการกลบัมาใช้บริการซ า้   4.66 0.26 มากท่ีสดุ 

 
ตาราง 15 คา่เฉล่ียและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของการกลบัมาใช้บริการซ า้  โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด และรายข้อมูลในระดบัมากทุกข้อ โดยข้อท่ีมากท่ีสุดคือ ท่านจะยงัคงกลับมาใช้
บริการท่ีเพชรบรึุ 7 สหคลินิกในครัง้ตอ่ไป มีคา่เฉล่ีย 4.75 รองลงมาคือ เม่ือท่านเจ็บป่วยครัง้ตอ่ไป
สถานพยาบาลท่ีท่านนึกถึงช่ือแรก คือ เพชรบุรี 7 สหคลินิก มีค่าเฉล่ีย 4.79 และหากมีบุคคลอ่ืน
แนะน า คลินิกใหม่ให้ท่านไปใช้บริการ ท่านยงัยืนยนัมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก มีค่าเฉล่ีย 
4.45 
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ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 
สมมติฐานท่ี 1 ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายได้เฉล่ียตอ่เดือน ท่ีแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 
สหคลินิก แตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 1. 1 เพศแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สห
คลินิก แตกตา่งกนั 

H0: เพศแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สห
คลินิก ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: เพศแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สห
คลินิก แตกตา่งกนั 

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง  2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระ
จากกนั (Independent sample t-test) โดยใช้ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ตาราง 17 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก ของแตล่ะกลุม่เพศ  โดยใช้ Levene’s test 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

Levene’s test for Equality of Variances 

F Sig. 
โดยรวม 199.109* .000 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 16 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้

บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก ของแต่ละกลุ่มเพศโดยใช้  Levene’s test พบว่า โดยรวม มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนัจึงใช้การทดสอบ
สมมตฐิาน คา่ t กรณีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั (Equal variances not assumed) 
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ตาราง 18แสดงผลการวิเคราะห์การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก
โดยจ าแนกตามเพศ 

การกลบัมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 

7 สหคลินิก 

 
เพศ 

t-test of Equality of Means 

  S.D. t df Sig. 

โดยรวม ชาย 4.66 .188 -.469 185.381 .640 

หญิง 4.67 .359    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 17 แสดงผลการวิเคราะห์การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สห

คลินิก โดยจ าแนกตามเพศ พบวา่ การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก
โดยภาพรวม มีค่า Sig. เท่ากับ .640 ซึ่งมากกว่า 0.05 หมายความว่า เพศท่ีแตกต่างกัน มีการ
กลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้  

 
สมมติฐานท่ี 1.2 อาย ุแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สห

คลินิกแตกตา่งกนั 
H0: อายุ แตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สห

คลินิกไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: อายุ แตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สห

คลินิกแตกตา่งกนั  
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างจะใช้การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ

กลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช้
สถิต ิ 

ใช้สถิติ Levene’ Test ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 95% หากพบว่าค่า p-value มีค่าน้อยกว่า 0.05 
แสดงว่ากลุ่มตวัแปรมีความแปรปรวนแตกต่างกัน หากค่า p-value มีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า
กลุม่ตวัแปรมีความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั  
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ถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มแตกต่างกันให้ทดสอบสมมติฐานจากสถิติ Brown-Forsythe 
test ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกันจะใช้การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way analysis of variance) ท่ีระดบัความเช่ือมั่นร้อยละ 95 โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่า p-value มีค่าน้อยกว่า 0.05 ดงันัน้ ถ้ายอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่มีคา่เฉล่ียอย่างน้อยหนึ่งคูท่ี่แตกตา่งกนั จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน 
(Multiple comparison) ทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียเป็นรายคูต่่อไป แต่หากคา่ p-value มี
คา่มากกวา่หรือเทา่กบั 0.05 แสดงวา่กลุม่ตวัแปรไมมี่ความแตกตา่งกนั  

กรณีท่ีตวัแปรมีความแปรปรวนแตกต่างกนัทดสอบสองแตกตา่งของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยใช้
วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 กรณีท่ีตวัแปรมีความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนัทดสอบสองแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพ่ือ
หาว่าคา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 
 
 
 
 
 
 
 

ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของมีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้
บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกของแตล่ะกลุม่อาย ุโดยใช้ Levene’s test 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้
บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

Levene Statistic df1 df2 p-value 

โดยรวม 12.280* 2 382 .001 
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*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 18 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้

บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกของแตล่ะกลุ่มอายุ  โดยใช้ Levene’s test พบวา่ การกลบัมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยรวม มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน 

ตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิกโดยจ าแนกตามอาย ุโดยใช้ Brown-Forsythe 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 p-value 
การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

102.792* 2 147.131 .001 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 19 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหว่างการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการ

ท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยจ าแนกตามอาย ุโดยใช้ Brown-Forsythe พบว่า การกลบัมา
ใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกโดยภาพรวม มีคา่ p-value เท่ากบั 0.001 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า อายุท่ีแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงท าการ
ทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียราย
คูป่รากฏผลดงัตาราง 20 

ตาราง 21 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ
เพชรบรีุ 7 สหคลินิกจ าแนกตามกลุม่อาย ุเป็นรายคู ่ด้วย Dunnett’s T3 

อาย ุ   
21 – 40 ปี 41 – 50 ปี 60 ปีขึน้ไป 

4.18 4.61 4.75 
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21 – 40 ปี 4.18 - -.43* 
(0.01) 

-.57* 
(0.01) 

41 – 50 ปี 4.61  - -.14* 
(0.01) 

60 ปีขึน้ไป 4.75   - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 20 พบว่าคู่ท่ีมีค่าเฉล่ียแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 มี 3 คู่

ได้แก่ ช่วงอายุ 41 – 50 ปี กับอายุ 21 – 40 ปี   (= 4.61  และ   = 4.18, p-value = 0.01) 
โดยผู้ ท่ีอายุ 41 – 50 ปี มีค่าเฉล่ียสูงกว่า ผู้ ท่ีอายุ 21 – 40 ปี คู่ต่อมาคือ ช่วงอายุ 60 ปีขึน้ไป กับ
อายุ  21 – 40 ปี    (= 4.75  และ   = 4.18, p-value = 0.01) โดยผู้ ท่ี อายุ  60 ปีขึ น้ ไป มี
คา่เฉล่ียสงูกว่า ผู้ ท่ีอาย ุ21 – 40 ปี และคูส่ดุท้ายคือ ชว่งอาย ุ60 ปีขึน้ไป กบัอาย ุ41 – 50 ปี  ( 

= 4.75  และ   = 4.61, p-value = 0.01) โดยผู้ ท่ีอาย ุ60 ปีขึน้ไปมีคา่เฉล่ียสงูกว่า ผู้ ท่ีอาย ุ41 – 
50 ปี 

สมมตฐิานท่ี 1.3 สถานภาพ แตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 
7 สหคลินิกแตกตา่งกนั 

H0: สถานภาพ แตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 
สหคลินิกไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: สถานภาพ แตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 
สหคลินิกแตกตา่งกนั  

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง  2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระ
จากกนั (Independent sample t-test) โดยใช้ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 



  55 

ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก ของแตล่ะกลุม่สถานภาพ  โดยใช้ Levene’s test 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 
7 สหคลินิก 

Levene’s test for Equality of Variances 

F p-value 
โดยรวม 2.858 .092 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 21 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้

บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก ของแต่ละกลุ่มสถานภาพ  โดยใช้  Levene’s test พบว่า การกลบัมา
ใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก โดยรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.092 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนัจงึใช้การทดสอบสมมติฐาน คา่ t 
กรณีคา่ความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั (Equal variances assumed) 

 
 
 
 
 
 
 
 

ตาราง 23 แสดงผลการวิเคราะห์การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก
โดยจ าแนกตามสถานภาพ 

การกลบัมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

 
สถานภาพ 

t-test of Equality of Means 

  S.D. t df p-value 

โดยรวม โสด 4.58 0.24 -4.452* 273.299 .001 
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สมรส 4.70 0.26    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะห์การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สห
คลินิกโดยจ าแนกตามสถานภาพ โดยภาพรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 
สหคลินิกโดยภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีวางไว้ โดยสถานภาพการสมรสมีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 
7 สหคลินิกมากกวา่สถานภาพโสด 

สมมติฐานท่ี 1.4 ระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้
บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกแตกตา่งกนั 

H0: ระดบัการศกึษาสูงสดุแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิกไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: ระดบัการศกึษาสูงสดุแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิกแตกตา่งกนั  

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง  2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระ
จากกนั (Independent sample t-test) โดยใช้ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติมีคา่น้อยกวา่ 0.05 

 
 
การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้

H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ตาราง 24 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก ของแตล่ะกลุม่ระดบัการศกึษา  โดยใช้ Levene’s test 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ Levene’s test for Equality of Variances 
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7 สหคลินิก F p-value 
โดยรวม .307 .580 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 23 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้

บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก ของแต่ละกลุ่มระดบัการศึกษา โดยใช้  Levene’s test การกลบัมาใช้
ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.580 ซึ่ง
มากกว่า 0.05 หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนัจงึใช้การทดสอบสมมติฐาน คา่ t 
กรณีคา่ความแปรปรวนแตกตา่งกนั (Equal variances assumed) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ตาราง 25 แสดงผลการวิเคราะห์การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก
โดยจ าแนกตามระดบัการศกึษา 

การกลบัมาใช้ซ า้
ของผู้ รับบริการท่ีใช้
บริการ เพชรบรีุ 7 

สหคลินิก 

 
ระดบัการศกึษา 

t-test of Equality of Means 

  S.D. t df p-value 

โดยรวม ต ่ากว่าปริญญาตรี 4.75 0.25 8.120* 383 .001 
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ปริญญาตรี 4.55 0.23    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 24 แสดงผลการวิเคราะห์การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สห

คลินิกโดยจ าแนกตามระดบัการศกึษา พบว่า การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 
7 สหคลินิกโดยภาพรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ระดับ
การศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดย
ภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีวางไว้ 
โดยระดบัการศกึษาต ่ากว่าปริญญาตรีมีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สห
คลินิกมากกวา่ปริญญาตรี 

สมมติฐานท่ี 1.5 อาชีพแตกต่างกัน มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 
สหคลินิกแตกตา่งกนั 

H0: อาชีพแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สห
คลินิกไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: อาชีพแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สห
คลินิกแตกตา่งกนั  

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างจะใช้การวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช้
สถิติ Levene’ Test ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% หากพบว่าคา่ p-value มีคา่น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า
กลุ่มตัวแปรมีความแปรปรวนแตกต่างกัน หากค่า p-value มีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่ากลุ่มตัว
แปรมีความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั  

ถ้าค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มแตกต่างกันให้ทดสอบสมมติฐานจากสถิติ  Brown-Forsythe 
test ถ้าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกันจะใช้การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way analysis of variance) ท่ีระดบัความเช่ือมั่นร้อยละ 95 โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) เม่ือค่า p-value มีค่าน้อยกว่า 0.05 ดงันัน้ ถ้ายอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่มีคา่เฉล่ียอย่างน้อยหนึ่งคูท่ี่แตกตา่งกนั จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน 
(Multiple comparison) ทดสอบความแตกตา่งของคา่เฉล่ียเป็นรายคูต่่อไป แต่หากคา่ p-value มี
คา่มากกวา่หรือเทา่กบั 0.05 แสดงวา่กลุม่ตวัแปรไมมี่ความแตกตา่งกนั  
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กรณีท่ีตวัแปรมีความแปรปรวนแตกต่างกนัทดสอบสองแตกตา่งของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยใช้
วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 กรณีท่ีตวัแปรมีความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนัทดสอบสองแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพ่ือ
หาว่าคา่เฉล่ียคูใ่ดบ้างแตกตา่งกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิกของแตล่ะกลุม่อาชีพ โดยใช้ Levene’s test 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้
บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

Levene Statistic df1 df2 p-value 

โดยรวม 29.539* 3 381 .001 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 25 ผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้

บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกของแต่ละกลุ่มอาชีพ   โดยใช้ Levene’s test พบว่า มีค่า p-value 
น้อยกวา่ 0.05 จงึใช้สถิต ิBrown-Forsythe ในการทดสอบสมมตฐิาน  

ตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิกโดยจ าแนกตามอาชีพโดยใช้ Brown-Forsythe 

Robust Tests of Equality of Means Statistic df1 df2 p-value 
โดยรวม 108.082* 3 161.693 .001 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตาราง 26 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้
บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยจ าแนกตามอาชีพโดยใช้ Brown-Forsythe พบว่า การกลบัมาใช้
ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโโดยภาพรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0. 01 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า อาชีพท่ีแตกต่างกัน มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบุรี 7 สหคลินิกแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมตฐิานท่ีวางไว้ จึงท าการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูโ่ดยใช้วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T 3 
เพ่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคูป่รากฏผลดงัตาราง 27 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตาราง 28 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งของการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก จ าแนกตามกลุม่อาชีพ เป็นรายคู ่ด้วย Dunnett’s T3 

อาชีพ 
  

นกัเรียน / 

นกัศกึษา 
พอ่บ้าน / 
แมบ้่าน 

พนกังาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
สว่นตวั 

4.18 4.75 4.68 4.42 

นกัเรียน / นกัศกึษา 4.18 - -.57* 
(0.01) 

-.49* 
(0.01) 

-.23* 
(0.01) 

พอ่บ้าน / แมบ้่าน 4.75  - .07* 
(0.01) 

.33* 
(0.01) 

พนกังานบริษัทเอกชน 4.68   - .26* 
(0.01) 
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ประกอบธุรกิจสว่นตวั 4.42    - 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 27 พบว่าคู่ท่ีมีค่าเฉล่ียแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 มี 6 คู่

ได้แก่ อาชีพพ่อบ้าน  /แม่บ้าน กับนกัเรียน  /นกัศกึษา    (= 4.75  และ   = 4.18, p-value 

= 0.01) โดยอาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้าน มีค่าเฉล่ียสูงกว่า อาชีพนักเรียน / นักศึกษา  คู่ต่อมาคือ 
อาชีพพนกังานบริษัทเอกชนกับนกัเรียน  /นักศึกษา    (= 4.68  และ   = 4.18, p-value = 

0.01) โดยอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีค่าเฉล่ียสูงกว่า อาชีพนักเรียน / นักศึกษา  อาชีพ
ประกอบธุรกิจส่วนตวักับนักเรียน  /นักศึกษา    (= 4.48  และ   = 4.18, p-value = 0.01) 
โดยอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวัมีค่าเฉล่ียสูงกว่า อาชีพนักเรียน / นักศึกษา  อาชีพพ่อบ้าน / 

แม่บ้าน กับพนักงานบริษัทเอกชน   (= 4.75  และ   = 4.68, p-value = 0.01) โดยอาชีพ
พ่อบ้าน / แม่บ้าน มีค่าเฉล่ียสูงกว่า อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้าน กับ
ประกอบธุรกิจส่วนตัว   (= 4.75  และ   = 4.42, p-value = 0.01) โดยอาชีพพ่อบ้าน  /
แม่บ้าน มีค่าเฉล่ียสูงกว่า อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวัและคู่สุดท้ายอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน
กับอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว  (= 4.68  และ   = 4.42, p-value = 0.01) โดยอาชีพ
พนกังานบริษัทเอกชนมีคา่เฉล่ียสงูกวา่ อาชีพประกอบธุรกิจสว่นตวั 

สมมติฐานท่ี 1.6 รายได้แตกต่างกัน มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 
สหคลินิก แตกตา่งกนั 

H0: รายได้แตกต่างกัน มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สห
คลินิก ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: รายได้แตกต่างกัน มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สห
คลินิก แตกตา่งกนั  

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง  2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระ
จากกนั (Independent sample t-test) โดยใช้ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 



  62 

ตาราง 29 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก ของแตล่ะกลุม่รายได้  โดยใช้ Levene’s test 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 
7 สหคลินิก 

Levene’s test for Equality of Variances 

F  p-value 
โดยรวม 2.858 .092 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตาราง 28 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้

บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก ของแตล่ะกลุ่มรายได้  โดยใช้ Levene’s test พบว่า การกลบัมาใช้ซ า้
ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยรวม มีค่า p-value เท่ากับ 0.092 ซึ่งมากกว่า 
0.05 หมายความว่า มีคา่ความแปรปรวนไม่แตกตา่งกนัจึงใช้การทดสอบสมมติฐาน คา่  t กรณีค่า
ความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั (Equal variances assumed) 

 

ตาราง 30 แสดงผลการวิเคราะห์การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
โดยจ าแนกตามรายได้ 

การกลบัมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีใช้
บริการ เพชรบรีุ 7 

สหคลินิก 
รายได้ 

 

t-test of Equality of Means 

  S.D. t df p-value 

โดยรวม 15,001 – 25,0000 4.70 0.29 3.504* 380.766 .001 

น้อยกวา่ 15,000 4.61 0.18    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตาราง29 แสดงผลการวิเคราะห์การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สห
คลินิก โดยจ าแนกตามรายได้ พบว่า การกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7สห
คลินิกโดยภาพรวมมีคา่ p-value เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า รายได้ท่ีแตกตา่ง
กัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยภาพรวมแตกต่างกัน 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ โดยกลุม่รายได้15,001 
– 25,0000 บาท มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกมากกว่ารายได้
น้อยกวา่  15,000 บาท 

สมมติฐานท่ี 1.7 สิทธิการรักษาแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก แตกตา่งกนั 

H0: สิทธิการรักษาแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 
7 สหคลินิก ไมแ่ตกตา่งกนั 

H1: สิทธิการรักษาแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 
7 สหคลินิก แตกตา่งกนั  

สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง  2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระ
จากกนั (Independent sample t-test) โดยใช้ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมตฐิานรอง (H1) เม่ือคา่ระดบันยัส าคญัทางสถิตมีิคา่น้อยกวา่ 0.05 

การทดสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่โดยใช้ Levene’s test ซึง่ตัง้สมมตฐิานได้ดงันี ้
H0: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไมแ่ตกตา่งกนั 
H1: คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

ตาราง 31 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก ของแตล่ะกลุม่สิทธิการรักษา  โดยใช้ Levene’s test 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 
7 สหคลินิก 

Levene’s test for Equality of Variances 

F p-value 
โดยรวม .018 .894 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตาราง 30 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้
บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก ของแต่ละกลุ่มสิทธิการรักษา  โดยใช้ Levene’s test พบว่า การ
กลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยรวม มีคา่ p-value เท่ากบั 0.894 
ซึ่งมากกว่า 0.05 หมายความว่า มีค่าความแปรปรวนไม่แตกต่างกันจึงใช้การทดสอบสมมติฐาน 
คา่ t กรณีคา่ความแปรปรวนไมแ่ตกตา่งกนั (Equal variances assumed) 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ตาราง 32 แสดงผลการวิเคราะห์การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษา 

การกลบัมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีใช้
บริการ เพชรบรีุ 7 

สหคลินิก สิทธิการรักษา 

t-test of Equality of Means 

  S.D. t df p-value 

โดยรวม สิทธิเงินสด 4.18 0.16 -10.499* 383 .001 

สิทธิบตัรทอง 4.70 0.23    

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง 31 แสดงผลการวิเคราะห์การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สห
คลินิก โดยจ าแนกตามสิทธิการรักษา พบว่า การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 
7 สหคลินิกโดยภาพรวม มีค่า p-Value เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า สิทธิการ
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รักษาท่ีแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกโดยภาพรวม
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีวางไว้ โดย
สิทธิบตัรทองมีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก มากกว่าสิทธิเงิน
สด 

สมมติฐานท่ี 2 การรับรู้คุณภาพบริการของเพชรบุรี 7 สหคลินิกได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ทาง
กายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน ด้านการตอบสนองของพนักงาน 
ด้านความไว้วางใจมีความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สห
คลินิก  

 
 
 
 
 
 

ตาราง 33 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการของเพชรบรีุ 7 สห
คลินิกกบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

การรับรู้คุณภาพบริการ การกลับมาใช้ซ า้ 
ด้านรูปลกัษณ์ Pearson Correlation -.087 

Sig. (2-tailed) .088 
ระดบัความสมัพนัธ์ ต ่ามาก 
ทิศทาง ตรงข้าม 

ด้านความน่าเช่ือถือ Pearson Correlation .070 
Sig. (2-tailed) .172 
ระดบัความสมัพนัธ์ ต ่ามาก 
ทิศทาง เดียวกนั 

ด้านการเอาใจใส่ Pearson Correlation .149* 
Sig. (2-tailed) .003 



  66 

ระดบัความสมัพนัธ์ ต ่ามาก 
ทิศทาง เดียวกนั 

ด้านการตอบสนอง Pearson Correlation .139* 
Sig. (2-tailed) .006 
ระดบัความสมัพนัธ์ ต ่ามาก 
ทิศทาง เดียวกนั 

ด้านความมัน่ใจ Pearson Correlation .181* 
Sig. (2-tailed) .001 
ระดบัความสมัพนัธ์ ต ่ามาก 
ทิศทาง เดียวกนั 

 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตาราง 32 แสดงการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพบริการของเพชรบรีุ 7 
สหคลินิกกบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก พบวา่ 

ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามากกบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการ
ท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก โดยมีความสมัพนัธ์แบบผกผนั อย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิต ิ
(r= - .087, p = .088 )แสดงว่าแม้รูปลกัษณ์ทางกายภาพจะมีค่าเฉล่ียสงูขึน้ การกลบัมาใช้ซ า้จะ
มีแนวโน้มลดลง หรือในทางกลับกันหากรูปลักษณ์ทางกายภาพมีค่าเฉล่ียลดลง แนวโน้มการ
กลบัมาใช้ซ า้ก็จะเพิ่มสงูขึน้ 

ด้านความน่าเช่ือถือมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามากกบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้
บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก โดยมีความสมัพนัธ์แบบทิศทางเดียวกนั อย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิต ิ
(r= .070, p = .172 )แสดงว่าเม่ือความน่าเช่ือถือมีค่าเฉล่ียสูงขึน้ แนวโน้มการกลบัมาใช้ซ า้ก็จะ
เพิ่มสงูขึน้ 

ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน มีความสัมพันธ์ในระดับต ่ามากกับการกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก โดยมีความสมัพนัธ์แบบทิศทางเดียวกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (r= .149, p = .0.01 )แสดงว่าหากพนักงานมีการเอาใจใส่
เพิ่มขึน้ จะท าให้การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกเพิ่มขึน้ 

ด้านการตอบสนองของพนักงานมีความสัมพันธ์ในระดับต ่ามากกับการกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก โดยมีความสมัพนัธ์แบบทิศทางเดียวกัน อย่างมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (r= .139, p = .0.01 )แสดงว่า หากพนกังานมีการตอบสนอง จะ
ท าให้การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกเพิ่มขึน้ 

ด้านความไว้วางใจมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามากกบักบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมา
ใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก โดยมีความสมัพนัธ์แบบทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 (r= .181, p = .0.01 )แสดงวา่หากคลินิกสามารถสร้างความไว้วางใจแก่ผู้ ใช้บริการ
เพิ่มมากขึน้ จะท าให้การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกเพิ่มขึน้ 
 

 

 

 

 

สมมติฐานที่  1 ลักษณะส่วนบุคคล มีผลต่อการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

ตาราง 34 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 1 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถิตท่ีิใช้ 

1.1 เพศ ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ Independent Sample t-test 

1.2 อาย ุ สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ Brown-Forsythe 

1.3 สถานภาพ  สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ Independent Sample t-test 
1.4 ระดบัการศกึษาสงูสดุ สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ Independent Sample t-test 
1.5 อาชีพ สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ Brown-Forsythe 

1. 6 รายได้ สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ Independent Sample t-test 
1.7 สิทธิการรักษา สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ Independent Sample t-test 
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สมมติฐานที่  2 สมมติฐานท่ี 2 การรับรู้คุณภาพบริการของเพชรบุรี 7 สหคลินิกได้แก่ ด้าน
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการเอาใจใส่ของพนกังาน ด้านการตอบสนอง
ของพนกังาน ด้านความไว้วางใจมีความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

ตาราง 35 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานท่ี 2 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบ สถิตท่ีิใช้ 
ด้านรูปลกัษณ์ทาง
กายภาพ 

ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ Pearson Correlation 

ด้านความน่าเช่ือถือ  ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ Pearson Correlation 
ด้านการเอาใจใสข่อง
พนกังาน 

สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ Pearson Correlation 

ด้านการตอบสนองของ
พนกังาน 

สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ Pearson Correlation 

ด้านความไว้วางใจ สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีตัง้ไว้ Pearson Correlation 



 

บทที่ 5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผลการวิจัยเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการ และการ
กลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิก มีเนือ้หาโดยสงัเขปของการวิจยัดงันี ้

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ และระดบัการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการ ท่ีใช้
บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

2 เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สห
คลินิกเม่ือจ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

3 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการ และการกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
 
ความส าคัญของการวิจัย 

1 ผลการวิจยัไปใช้ในการวางแผนและพัฒนากระบวนการบริการของพนักงานและบุคลากร
แพทย์เพ่ือให้บริการท่ีตรงความต้องการของผู้ รับบริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

2 จดัหาและปรับปรุงสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีมีไว้ให้บริการรวมถึงขัน้ตอนการบริการให้ตรงกบั
ความต้องการของผู้ รับบริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
 
สมมตฐิานการวิจัย 

1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีตา่งกนัมีผลต่อระดบัความคิดเห็นความตัง้ใจเชิงพฤติกรรม
ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 

2. การรับรู้คุณภาพบริการ มีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

ประชากร 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือผู้ รับบริการท่ีไปใช้บริการ เพชรบุรี  7 สหคลินิกจ านวน

10,000คนตอ่ปี(แผนกเวชระเบียน,พ.ศ.2562) 
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กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ กลุ่มผู้ รับบริการ ท่ีไปใช้บริการเพชรบุรี  7 สห

คลินิกเน่ืองจากทราบคา่ประชากรท่ีแน่นอนจ านวน 10,000 คนตอ่ปี จึงค านวณขนาดตวัอยา่งโดย
ก าหนดความเช่ือมั่นท่ีร้อยละ 95 ความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 โดยใช้สูตร ค านวณหาขนาด
ตวัอย่างในกรณีท่ีไม่ทราบประชากรท่ีแน่นอน ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน 385 ตวัอย่าง การสุ่ม
ตวัอย่างแบบง่าย (Simple random Sampling) โดยท าการสรุปกลุ่มผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการท่ี
เพชรบรีุ 7 สหคลินิก โดยเก็บทกุวนัจนัทร์-วนัศกุร์แบง่เป็นช่วงเช้าเวลา 8.00น-12.00น และชา่งเย็น
เวลา 13.00น-17.00น 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

แบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบด้วย ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามลกัษณะส่วนบุคคล
ของผู้ ตอบแบบสอบถาม ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพบริการของกลุ่ม
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิกตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามด้านการกลบัมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการเพชรบุรี 7 สหคลินิก โดยแบบสอบถามผ่านการตรวจสอบความตรงต่อ
เนือ้หา (Content Validity) ความตรงตามโครงสร้าง (Construct Validity) และเสนอแนะเพิ่มเติม 
โดยใช้ความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับจุดประสงค์ (Index of Item Object Congruence : 
IOC) ตามเกณฑ์ท่ีก าหนดโดยต้องมากกวา่ 0.50 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลได้แบ่งลกัษณะการเก็บข้อมูลท าการศึกษา คือ แหล่งข้อมูล
ปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 
ตวัอยา่ง 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของกลุ่มผู้ตอบแบบสอนถาม ได้แก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน จากแบบสอบถามตอนท่ี 1 มา
วิเคราะห์แจกแจงความถ่ี (Frequency) และน าเสนอผลเป็นคา่ร้อยละ (Percentage) 

2. การวิเคราะห์การรับรู้คณุภาพบริการของผู้ ท่ีมาใช้บริการเพชรบรีุ  7 สหคลินิก โดย
การหาคา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) 
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3. การวิเคราะห์การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการเพชรบุรี 7 สหคลินิก 
โดยการหาคา่เฉล่ีย (Mean) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviations) 

4. สมมติฐานท่ี 1 ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความตัง้ใจในเชิงพฤติกรรมของ
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกแตกตา่งกนั จะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ One-
way analysis of variance สถิต ิIndependent t-test และสถิต ิBrown-Forsythe (B)  

5. สมมติฐานท่ี 2 การรับรู้คุณภาพบริการของเพชรบุรี 7 สหคลินิกได้แก่ ด้าน
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการเอาใจใส่ของพนกังาน ด้านการตอบสนอง
ของพนกังาน ด้านความไว้วางใจมีความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ 
เพชรบรีุ 7 สหคลินิกจะทดสอบสมมตฐิานโดยใช้สถิตสิหสมัพนัธ์อยา่งง่าย (Pearson Correlation)  
 
สรุปผลการวิจัย  

ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ข้อมูลเพศของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า เพศชายจ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 63.4 เพศ

หญิงจ านวน 141 คน คดิเป็นร้อยละ 36.6 

ข้อมูลอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 60 ปีขึน้ไป 
จ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 57.4  รองลงมาคือ อายุ 41 – 50 ปี จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อย
ละ 36.4 และอาย ุ21 – 40 ปี จ านวน 24 คน คดิเป็นร้อยละ 6.2 

ข้อมลูเก่ียวกบัอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า พอ่บ้าน / แม่บ้านจ านวน 221 คน คิดเป็น
ร้อยละ 57.4 รองลงมาอ พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.4 และนกัเรียน / นักศึกษา จ านวน 24 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.2 

ข้อมลูสิทธิการรักษาของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า สิทธิบตัรทอง จ านวน 361 คน คดิเป็นร้อย
ละ 93.8 และสิทธิเงินสด จ านวน 24 คน คดิเป็นร้อยละ 6.2 

ข้อมูลเก่ียวกบัระดบัการศกึษาของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 221 
คน คดิเป็นร้อยละ 57.4 และปริญญาตรี จ านวน 164 คน คดิเป็นร้อยละ 42.6 

ข้อมูลเก่ียวกับรายได้ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า น้อยกว่า 15 ,000 จ านวน 245 คน คิด
เป็นร้อยละ 63.6 และ15,001 – 25,0000 จ านวน140 คน คดิเป็นร้อยละ 36.4 

ข้อมูลเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า สมรส จ านวน 257 คน คิดเป็นร้อย
ละ 66.8 และโสด จ านวน 128 คน คดิเป็นร้อยละ 33.2 
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การรับรู้คุณภาพบริการของกลุ่มผู้รับบริการท่ีมาใช้บริการเพชรบุรี 7 สหคลินิก 
คณุภาพบริการโดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.59 เม่ือพิจารณารายด้าน

พบว่าอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน โดยด้านท่ีมากท่ีสุดคือ ด้านการเอาใจใส่ มีค่าเฉล่ีย  4.75 
รองลงมา ด้านการตอบสนอง  มีค่าเฉล่ีย  4.66 ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ มีค่าเฉล่ีย 4.65 ด้าน
ความนา่เช่ือถือ  มีคา่เฉล่ีย  4.63 และด้านการสร้างความมัน่ใจ มีคา่เฉล่ีย 4.59 

คณุภาพบริการด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ พบวา่ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ และราย
ข้อมูลในระดบัมากทกุข้อ โดยข้อท่ีมากท่ีสดุคือ สถานท่ี ท่ีให้บริการได้แก่ ห้องตรวจ ห้องหตัถการ 
ห้องจ่ายยา เวชระเบียน มีการให้บริการอย่างเป็นระบบ หรือสะดวกในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 
4.85 รองลงมาคือ มีการให้บริการท่ีรวดเร็วเพ่ืออ านวยความสะดวกตอ่ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ มี
คา่เฉล่ีย 4.57และอปุกรณ์การบริการและอปุกรณ์การแพทย์มีความสะอาดและทนัสมยั มีคา่เฉล่ีย 
4.53 

คณุภาพบริการด้านความน่าเช่ือถือ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ และรายข้อมลูใน
ระดับมากทุกข้อ โดยข้อท่ีมากท่ีสุดคือ บุคลากรทางการแพทย์มี การนัดหมายและติดตาม
ผลการรักษา มีคา่เฉล่ีย 4.85 รองลงมาคือ คลินิกให้การรักษาตามท่ีแจ้งกบัผู้ รับบริการไว้ตัง้แตแ่รก 
มีค่าเฉล่ีย 4.70 และบุคลากรทางการแพทย์แสดงความสนใจท่ีจะให้บริการกับท่าน มีค่าเฉล่ีย 
4.32 

คณุภาพบริการด้านการเอาใจใส่ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด และรายข้อมูลใน
ระดบัมากทกุข้อ โดยข้อท่ีมากท่ีสดุคือ บคุลากรทางการแพทย์แนะน าสิทธิประโยชน์ก่อนการเข้ารับ
บริการ มีค่าเฉล่ีย 5.00 รองลงมาคือท่านได้รับการบริการตามเวลาท่ีนดัไว้ในบตัรนัด มีค่าเฉล่ีย 
4.94 บุคลากรทางการแพทย์ให้ค าแนะน าเก่ียวกับการดแูลสุขภาพ มีคา่เฉล่ีย 4.55 และบคุลากร
ทางการแพทย์ให้การต้อนรับอยา่งสภุาพและเป็นมิตร มีคา่เฉล่ีย 4.49 

คณุภาพบริการด้านการตอบสนอง พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ และรายข้อมลูใน
ระดบัมากทุกข้อ โดยข้อท่ีมากท่ีสุดคือ บุคลากรทางการแพทย์ให้ความช่วยเหลือและดูแลด้วย
ความเต็มใจ มีคา่เฉล่ีย 4.84 รองลงมาคือ บคุลากรทางการแพทย์มีความพร้อมในการให้บริการ มี
คา่เฉล่ีย 4.68 และบคุลากรทางการแพทย์มีความรวดเร็วในการให้บริการ มีคา่เฉล่ีย 4.46 

คณุภาพบริการด้านการสร้างความมัน่ใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และรายข้อมลูใน
ระดับมากทุกข้อ โดยข้อท่ีมากท่ีสุดคือบุคลากรทางการแพทย์สามารถให้ค าแนะน าและตอบ
ค าถามกบัทา่นได้ อยา่งชดัเจน มีคา่เฉล่ีย 4.93 รองลงมาคือ บคุลากรทางการแพทย์มีบคุลิกภาพท่ี
น่าเช่ือถือ ท าให้ผู้ รับบริการรู้สึกมัน่ใจในการรักษา มีค่าเฉล่ีย 4.57 แพทย์วินิจฉัยโรคและอธิบาย
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แนวทางการรักษาโรค อย่างละเอียดและเปิดโอกาสให้ท่านได้ซักถาม มีค่าเฉล่ีย 4.49 และ
บคุลากรทางการแพทย์ให้บริการทา่นอยา่งออ่นโยน มีคา่เฉล่ีย 4.38 

 
การกลับมาใช้ซ า้ของผู้รับบริการท่ีมาใช้บริการเพชรบุรี 7 สหคลินิก 
การกลบัมาใช้บริการซ า้  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และรายข้อมูลในระดบัมากทกุข้อ 

โดยข้อท่ีมากท่ีสุดคือ ท่านจะยงัคงกลบัมาใช้บริการท่ีเพชรบรึุ 7 สหคลินิกในครัง้ต่อไป มีคา่เฉล่ีย 
4.75 รองลงมาคือ เม่ือทา่นเจ็บป่วยครัง้ตอ่ไปสถานพยาบาลท่ีท่านนกึถึงช่ือแรก คือ เพชรบรีุ 7 สห
คลินิก มีคา่เฉล่ีย 4.79 และหากมีบคุคลอ่ืนแนะน า คลินิกใหม่ให้ท่านไปใช้บริการ ท่านยงัยืนยนัมา
ใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก มีคา่เฉล่ีย 4.45 

 
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมตฐิาน 
1. เพศ ท่ีแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก 

แตกตา่งกนั 
การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก โดยจ าแนกตามเพศ พบว่า มี

ค่า p-Value เท่ากับ .640 ซึ่งมากกว่า 0.05 หมายความว่า เพศท่ีแตกต่างกัน มีการกลบัมาใช้ซ า้
ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิตท่ีิระดบั 0.05 ซึง่ไมส่อดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้  

2. อาย ุแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกแตกตา่ง
กนั 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกโดยจ าแนกตามอาย ุพบว่า มี
คา่ p-Value เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า อายท่ีุแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้
ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกโดยภาพรวมแตกตา่งกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดับ 0.05 เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  พบว่า ผู้ ท่ีอายุ 21 – 40 ปี มีการกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก น้อยกว่าผู้ ท่ีอาย ุ41 – 50 ปี อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 โดยมีผลต่างของคา่เฉล่ียเท่ากบั 0.43 ตอ่มาคือ ผู้ ท่ีอายุ 21 – 40 ปี มีการกลบัมาใช้
ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก น้อยกว่าผู้ ท่ีอายุ 60 ปีขึน้ไป อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.57 และผู้ ท่ีอาย ุ41 – 50 ปี  มีการกลบัมา
ใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก น้อยกว่าผู้ ท่ีอายุ 60 ปีขึน้ไป อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ียเทา่กบั 0.14 
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3. สถานภาพ แตกต่างกัน มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก
แตกตา่งกนั 

การกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยจ าแนกตามสถานภาพ 
โดยภาพรวม มีค่า p-value เท่ากบั 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า สถานภาพท่ีแตกตา่ง
กัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยภาพรวมแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีวางไว้ โดยสถานภาพการ
สมรสมีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกมากกวา่สถานภาพโสด 

4. ระดบัการศึกษาสูงสดุแตกต่างกัน มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 
สหคลินิกแตกตา่งกนั 

การกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยจ าแนกตามระดับ
การศกึษา พบว่า มีคา่ p-value เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ระดบัการศกึษาท่ี
แตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยภาพรวม
แตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกบัสมมติฐานท่ีวางไว้ โดยระดบั
การศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีมีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก
มากกวา่ปริญญาตรี 

5. อาชีพแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก
แตกตา่งกนั 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกโดยจ าแนกตามอาชีพ พบว่า 
มีค่า p-value เท่ากับ 0.01 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า อาชีพท่ีแตกตา่งกัน มีการกลบัมาใช้
ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ซึง่สอดคล้องกบัสมมตฐิานท่ีวางไว้ เม่ือเปรียบเทียบคา่เฉล่ียรายคู ่พบวา่  

อาชีพนักเรียน / นกัศึกษามีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก
น้อยกว่าอาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้านอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีผลตา่งของคา่เฉล่ีย 
0.57 

อาชีพนักเรียน / นกัศึกษามีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก
น้อยกว่าอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีผลต่างของ
คา่เฉล่ีย 0.49 
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อาชีพนักเรียน / นกัศึกษามีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก
น้อยกว่าอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัวอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีผลต่างของ
คา่เฉล่ีย 0.23 

อาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้านมีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก
มากกว่าอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีผลต่างของ
คา่เฉล่ีย 0.07 

อาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้านมีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก
มากกว่าอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวัอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีผลต่างของ
คา่เฉล่ีย 0.33 

อาชีพพนกังานบริษัทเอกชนมีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก
มากกว่าอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวัอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมีผลต่างของ
คา่เฉล่ีย 0.26 

6. รายได้แตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7  สหคลินิก 
แตกตา่งกนั 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก โดยจ าแนกตามรายได้ พบว่า 
มีคา่ p-value เทา่กบั 0.001 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 หมายความวา่ รายได้ท่ีแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้
ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีวางไว้ โดยกลุ่มรายได้ 15,001 – 25,0000 บาท มี
การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกมากกว่ารายได้น้อยกว่า 15 ,000 
บาท 

7. สิทธิการรักษาแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สห
คลินิก แตกตา่งกนั 

การกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก โดยจ าแนกตามสิทธิการ
รักษา พบว่า มีค่า p-value เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า สิทธิการรักษาท่ี
แตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยภาพรวม
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีวางไว้ โดย
สิทธิบตัรทองมีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก มากกว่าสิทธิเงิน
สด 



  76 

8. การรับรู้คุณภาพบริการของเพชรบุรี 7 สหคลินิกได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้าน
ความน่าเช่ือถือ ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน ด้านการตอบสนองของพนักงาน ด้านความ
ไว้วางใจมีความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก  

การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพบริการของเพชรบุรี 7 สหคลินิกกับการ
กลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก พบวา่ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
และด้านความน่าเช่ือถือ มีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ 
เพชรบุรี 7 สหคลินิก อย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ ส่วนด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน ด้านการ
ตอบสนองของพนักงาน และด้านการสร้างความมั่นใจมีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั 0.05 ในทิศทาง
เดียวกนั ระดบัต ่ามาก  

ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามากกบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการ
ท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก โดยมีความสมัพันธ์แบบผกผนั อย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิต ิ
แสดงว่าแม้รูปลกัษณ์ทางกายภาพจะมีค่าเฉล่ียสูงขึน้ การกลับมาใช้ซ า้จะมีแนวโน้มลดลง หรือ
ในทางกลับกันหากรูปลักษณ์ทางกายภาพมีค่าเฉล่ียลดลง แนวโน้มการกลับมาใช้ซ า้ก็จะเพิ่ม
สงูขึน้ 

ด้านความน่าเช่ือถือมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามากกบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้
บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก โดยมีความสมัพนัธ์แบบทิศทางเดียวกนั อย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิต ิ
แสดงวา่เม่ือความนา่เช่ือถือมีคา่เฉล่ียสงูขึน้ แนวโน้มการกลบัมาใช้ซ า้ก็จะเพิ่มสงูขึน้ 

ด้านการเอาใจใส่ของพนักงาน มีความสัมพันธ์ในระดับต ่ามากกับการกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก โดยมีความสมัพันธ์แบบทิศทางเดียวกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงว่าหากพนกังานมีการเอาใจใส่เพิ่มขึน้ จะท าให้การกลบัมา
ใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกเพิ่มขึน้ 

ด้านการตอบสนองของพนักงานมีความสัมพันธ์ในระดับต ่ามากกับการกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก โดยมีความสมัพันธ์แบบทิศทางเดียวกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงว่า หากพนกังานมีการตอบสนอง จะท าให้การกลบัมาใช้ซ า้
ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกเพิ่มขึน้ 

ด้านความไว้วางใจมีความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามากกบักบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมา
ใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก โดยมีความสมัพนัธ์แบบทิศทางเดียวกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
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ท่ีระดบั 0.05 แสดงว่าหากคลินิกสามารถสร้างความไว้วางใจแก่ผู้ ใช้บริการเพิ่มมากขึน้ จะท าให้
การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกเพิ่มขึน้ 
 
อภปิรายผลการวิจัย 

จากการศกึษา ผู้วิจยัพบประเดน็ท่ีส าคญัซึง่สามารถน ามาอภิปรายผลได้ดงันี ้

1. เพศ ท่ีแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก 
แตกตา่งกนั 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก โดยจ าแนกตามเพศ พบว่า 
เพศท่ีแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกโดยภาพรวม
ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีวางไว้ 
เน่ืองจากบริการด้านสขุภาพนัน้เป็นบริการท่ีส าคญัเม่ือมีการเจ็บป่วยหรือรู้สกึไม่สบายก็จะมีความ
ต้องการใช้บริการในสถานท่ีบริการท่ีสะดวกท่ีสดุและมกัจะใช้บริการซ า้ในสถานท่ีให้บริการท่ีเคย
ใช้บริการท่ีให้บริการเป็นท่ีพอใจเน่ืองจากมีความคุ้นเคย ดังนัน้การใช้บริการซ า้จึงไม่มีความ
แตกต่างระหว่างเพศชายและเพศหญิง สอดคล้องกับงานวิจัยของปราณปริยา รัศมีแข (2559) 
ศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล คุณภาพในด้านบริการ ความเช่ียวชาญด้านการแพทย์ 
สภาพแวดล้อมท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้ากรณีศึกษา
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล เขตราชเทวี พบว่า เพศไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลรัฐบาล 

2. อาย ุแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกแตกตา่ง
กนั 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกโดยจ าแนกตามอาย ุพบว่า มี
คา่ Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า อายท่ีุแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยภาพรวมแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 เม่ือเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่  พบว่า ผู้ ท่ีอายุ 21 – 40 ปี มีการกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก น้อยกว่าผู้ ท่ีอายุ 41 – 50 ปี  และผู้ ท่ีอายุ 60 ปีขึน้ไป 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ต่อมาคือผู้ ท่ีอายุ 41 – 50 ปี  มีการกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก น้อยกว่าผู้ ท่ีอายุ 60 ปีขึน้ไป โดยสรุปคือผู้ ท่ีมีอายุ 60 
ปีขัน้ไป มีการกลับมาใช้บริการซ า้มากท่ีสุด รองลงมาคืออายุ 41-50  ปี และอายุ 21-40 ปี 
ตามล าดบั เน่ืองจากอายกุบัสขุภาพมีความสมัพนัธ์กนัซึ่งโดยทัว่ไปปัญหาสขุภาพมกัจะมีแนวโน้ม
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เพิ่มขึน้ตามอายุ ดังนัน้ผู้ ท่ีอายุมากจึงมีความความต้องการและความจ าเป็นท่ีจะใช้บริการ
สถานพยาบาลมากวา่ผู้ ท่ีอายนุ้อย ดงันัน้ผู้ ท่ีอายมุากกว่าจึงมกัจะมีการใช้บริการซ า้ท่ีมากกว่าเม่ือ
เทียบกับผู้ ท่ีอายุน้อยกว่ากว่า สอดคล้องกับงานวิจยัของปราณปริยา รัศมีแข (2559) ศึกษาเร่ือง 
การศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล คุณภาพในด้าน  บ ริการ ความ เช่ียวชาญ ด้านการแพทย์ 
สภาพแวดล้อมท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้ากรณีศึกษา
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล เขตราชเทวี พบว่า อายุ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลรัฐบาล 

3. สถานภาพ แตกต่างกัน มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก
แตกต่างกันการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยจ าแนกตาม
สถานภาพ พบวา่ สถานภาพท่ีแตกตา่งกนั  

มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยภาพรวมแตกต่างกัน 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสถานภาพการสมรสมีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการ
ท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกมากกว่าสถานภาพโสด เน่ืองจากสถานภาพเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวข้อง
กับวัยและการมีครอบครัว โดยผู้ ท่ีอยู่ในกลุ่มสมรสจะมีช่วงวัยหรืออายุท่ีมากกว่าจึงมีโอกาสท่ี
จะต้องการใช้บริการด้านสาธารณสุขมากกว่าผู้ ท่ีเป็นกลุ่มโสด และนอกจากนีผู้้ ท่ีสมรสซึ่งในบาง
ครอบครัวอาจมีบุตรจึงมีความจ าเป็นท่ีจะใช้บริการมากกว่ากลุ่มโสด ดงันัน้สถานภาพสมรสจึงมี
การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกมากกว่ากลุ่มโสด สอดคล้องกับ
งานวิจยัของปราณปริยา รัศมีแข (2559) ศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจยัส่วนบคุคล คณุภาพในด้าน 
บริการ ความเช่ียวชาญด้านการแพทย์ สภาพแวดล้อมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการและ
ความภักดีต่อตราสินค้ากรณีศึกษาเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล เขตราชเทวี พบว่า 
สถานภาพ มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล 

4. ระดบัการศึกษาสูงสดุแตกต่างกัน มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 
สหคลินิกแตกตา่งกนั 

การกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยจ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ 
เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดยภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยระดบั
การศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีมีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก
มากกว่าปริญญาตรี เน่ืองจากระดบัการศกึษาท่ีแตกตา่งกนัอาจท าให้การรับรู้ข้อมลูตา่งๆ มีความ
แตกต่างกัน ซึ่งอาจกล่าวได้ว่าระดบัการศึกษาปริญญาตรีเม่ือเทียบกับต ่ากว่าปริญญาตรีอาจมี
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การรับรู้ข้อมลูท่ีกว้างขวาง มีการแสวงหาข้อมลู การเปรียบเทียบข้อมูลตา่งๆ ก่อนใช้บริการ จึงท า
ให้กลุ่มระดบัการศกึษาปริญญาตรีมีโอกาสท่ีจะใช้บริการซ า้น้อยกว่ากลุม่ท่ีระดบัการศกึษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี สอดคล้องกับงานวิจยัของปราณปริยา รัศมีแข (2559) ศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจัย
ส่วนบุคคล คณุภาพในด้าน บริการ ความเช่ียวชาญด้านการแพทย์ สภาพแวดล้อมท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการและความภกัดีตอ่ตราสินค้ากรณีศึกษาเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล 
เขตราชเทวี พบวา่ ระดบัการศกึษา ท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล 

5. อาชีพแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก
แตกตา่งกนั 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกโดยจ าแนกตามอาชีพ พบว่า 
อาชีพท่ีแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกแตกตา่งกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยอาชีพ อาชีพนักเรียน / นักศึกษามีการกลับมาใช้ซ า้
ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกน้อยกว่าอาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้าน อาชีพพนกังาน
บริษัทเอกชน และอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั อาชีพถดัมาคืออาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้านพบว่ามีการ
กลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกมากกว่าอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน 
และอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว และอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีการกลับมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกมากกวา่อาชีพประกอบธุรกิจสว่นตวั โดยสรุป อาชีพท่ีมี
การกลับมาใช้บริการซ า้มากท่ีสุดคืออาชีพพ่อบ้านแม่บ้าน รองลงมาคืออาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน อาชีพธุรกิจส่วนตัว และอาชีพนักเรียน / นักศึกษา ตามล าดับ เน่ืองจากอาชีพมี
ความสมัพนัธ์กบัสขุภาพและการเจ็บป่วย โดยอาชีพพ่อบ้านแม่บ้านเป็นกลุม่ท่ีผ่านการท างานหนกั
สะสมมาเป็นระยะเวลานานเม่ือเทียบกับอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อาชีพธุรกิจส่วนตัว และ
อาชีพนกัเรียน / นักศึกษา ดงันัน้จึงมีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สห
คลินิก สอดคล้องกับงานวิจัยของปราณปริยา รัศมีแข (2559) ศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจัยส่วน
บุคคล คุณภาพในด้าน บริการ ความเช่ียวชาญด้านการแพทย์ สภาพแวดล้อมท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการและความภกัดีตอ่ตราสินค้ากรณีศึกษาเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล 
เขตราชเทวี พบวา่ อาชีพ มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล 

6. รายได้แตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก 
แตกตา่งกนั 

การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก โดยจ าแนกตามรายได้ พบว่า 
รายได้ท่ีแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกโดย
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ภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยกลุ่มรายได้ 15,001 – 25,000 
บาท มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกมากกว่ารายได้น้อยกว่า 
15,000 บาท เน่ืองจากเม่ือเปรียบเทียบทัง้ 2  กลุ่ม โดยกลุม่ท่ีมีรายได้สงูกว่าเป็นกลุ่มท่ีมีอ านาจใน
การใช้จ่ายมากกว่า ดังนัน้เม่ือมีปัญหาสุขภาพกลุ่มรายได้ 15,001 – 25,000 บาท ก็มักจะใช้
บริการสถานพยาบาลโดยทนัที ซึ่งเม่ือเปรียบเทียบกบักลุ่มท่ีมีรายได้น้อย จะมีข้อจ ากดัของรายได้
จึงอาจซือ้ยาทานเองก่อนเพ่ือความประหยดั ดงันัน้รายได้น้อยกว่า 15 ,000 บาท จึงมีความถ่ีท่ีจะ
ใช้บริการสถานพยาบาลน้อยกว่าผู้ มีรายได้ 15,001 – 25,000 บาท ดงันัน้การใช้บริการซ า้ก็น้อย
กว่าเช่นเดียวกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของปราณปริยา รัศมีแข (2559) ศึกษาเร่ือง การศึกษา
ปัจจยัสว่นบคุคล คณุภาพในด้าน บริการ ความเช่ียวชาญด้านการแพทย์ สภาพแวดล้อมท่ีมีผลตอ่
การตดัสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้ากรณีศึกษาเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
รัฐบาล เขตราชเทวี พบวา่ รายได้มีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล 

7. สิทธิการรักษาแตกต่างกัน มีการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สห
คลินิก แตกตา่งกนั 

การกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก โดยจ าแนกตามสิทธิการ
รักษา พบว่า สิทธิการรักษาท่ีแตกตา่งกนั มีการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบรีุ 7 
สหคลินิกโดยภาพรวมแตกตา่งกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสิทธิบตัรทองมีการ
กลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก มากกว่าสิทธิเงินสด เน่ืองจากผู้ ท่ีมี
สิทธิการรักษาบตัรทองจะต้องใช้บริการตามสถานพยาบาลท่ีลงทะเบียนไว้ดงันัน้จึงมีการกลบัมา
ใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก มากกว่ากลุ่มท่ีจ่ายคา่บริการเอง ซึ่งกลุ่มผู้ ท่ี
จา่ยคา่บริการเองนัน้สามารถเลือกสถานท่ีใช้บริการได้หลากหลายตามความต้องการ  

8. การทดสอบสมมติฐานฐาน การรับรู้คุณภาพบริการของเพชรบุรี 7 สหคลินิกได้แก่ ด้าน
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการเอาใจใส่ของพนกังาน ด้านการตอบสนอง
ของพนกังาน ด้านความไว้วางใจมีความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ 
เพชรบุรี 7 สหคลินิก พบว่า ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ และด้านความน่าเช่ือถือ ไม่สัมพันธ์กับ
การกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ี
ระดบั 0.05 สว่นด้านการเอาใจใสข่องพนกังาน ด้านการตอบสนองของพนกังาน และด้านการสร้าง
ความมัน่ใจมีความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิต ิท่ีระดบั 0.05 ในทิศทางเดียวกนั ระดบัต ่ามาก ซึง่มีรายละเอียดดงันี ้
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ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพกบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สห
คลินิก ผลการวิจัยพบว่า มีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ 
เพชรบุรี 7 สหคลินิกอยู่ในเกณฑ์ความสัมพันธ์ในระดับต ่ามาก ในทิศทางตรงกันข้าม อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หมายความว่า หากท าให้รูปลกัษณ์ดียิ่งขึน้ผู้ รับบริการก็อาจจะไม่
กลบัมา ใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกในทิศทางตรงกนัข้าม ในระดบัต ่า
มาก ซึง่ผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมติฐาน เน่ืองจากการปรับปรุงสถานท่ีให้บริการให้ดียิ่งขึน้และ
ทนัสมยัมากขึน้อาจท าให้ผู้ รับบริการไม่กล้าเข้ามาใช้บริการเพราะคิดว่าคา่บริการมีราคาแพงตาม
ความทันสมัยของอุปกรณ์และสถานท่ี สอดคล้องกับงานวิจัยของปราณปริยา รัศมีแข (2559) 
ศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล คณุภาพในด้าน บริการ ความเช่ียวชาญด้านการแพทย์ 
สภาพแวดล้อมท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้ากรณีศึกษา
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล เขตราชเทวี พบว่า การเอาใจใส่ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลรัฐบาล  

ด้านความน่าเช่ือถือกับการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก 
ผลการวิจยัพบวา่ มีความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สห
คลินิกอยู่ในเกณฑ์ความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามาก ในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 หมายความว่า หากพนกังานมีความน่าเช่ือถือเพิ่มขึน้ จะท าให้การกลบัมาใช้ซ า้ของ
ผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกเพิ่มขึน้ในทิศทางเดียวกัน ในระดบัต ่ามาก เพราะ
แพทย์ท่ีให้บริการเป็นแพทย์อายุรกรรมอาจท าให้ไม่สามารถรักษาได้ครอบคลุมซึ่งผลการวิจัย
สอดคล้องกบัสมมติฐาน เน่ืองจากความน่าเช่ือถือเป็นสิ่งท่ีแสดงออกถึงความเป็นมืออาชีพของผู้
ให้บริการและมีอิทธิพลตอ่ความต้องการของผู้มารับบริการ ดงันัน้ถ้าหากสร้างความนาเช่ือถือได้ดี
ตอ่ความต้องการ ก็จะท าให้ผู้ ใช้บริการอยากใช้บริการซ า้อีกในอนาคต สอดคล้องกบังานวิจยัของ
ปราณปริยา รัศมีแข (2559) ศกึษาเร่ือง การศกึษาปัจจยัส่วนบคุคล คณุภาพในด้าน บริการ ความ
เช่ียวชาญด้านการแพทย์ สภาพแวดล้อมท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อ
ตราสินค้ากรณีศึกษาเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล เขตราชเทวี พบว่า ความเช่ือถือและ
ไว้วางใจมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล 

 
ด้านการเอาใจใส่ของพนักงานกบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 

สหคลินิก ผลการวิจัยพบว่า มีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ 
เพชรบุรี 7 สหคลินิกอยู่ในเกณฑ์ความสัมพันธ์ในระดับต ่ามาก ในทิศทางเดียวกัน อย่างมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 หมายความว่า หากพนกังานมีการเอาใจใส่เพิ่มขึน้ จะท าให้การ
กลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกเพิ่มขึน้ในทิศทางเดียวกนั ในระดบั
ต ่ามาก ซึ่งผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐาน เน่ืองจากการเอาใจใส่เป็นการแสดงออกของผู้
ให้บริการถึงการตอบสนองต่อความต้องการของผู้มารับบริการ ดงันัน้ถ้าหากมีความเอาใจใส่ต่อ
ความต้องโดยการให้บริการท่ีตรงกับความต้องการ ให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสมไม่ต้องรอคอย
นาน ก็จะท าให้ผู้ ใช้บริการอยากใช้บริการซ า้อีกในอนาคต สอดคล้องกับงานวิจยัของปราณปริยา 
รัศมีแข (2559) ศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล คณุภาพในด้าน บริการ ความเช่ียวชาญ
ด้านการแพทย์ สภาพแวดล้อมท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการและความภกัดีต่อตราสินค้า
กรณีศึกษาเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล เขตราชเทวี พบว่า การเอาใจใส่ มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล และสอดคล้องกับวัลภา ยิม้ปราโมทย์ (2559) ท่ีได้
ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ รับบริการนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลในเครือพระราม 2 พบว่า ผู้ ใช้บริการให้ความส าคญักับความเอกใจใส่ใน
ระดบัมาก  

ด้านการตอบสนองของพนักงานกบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 
7 สหคลินิก ผลการวิจยัพบว่า มีความสมัพนัธ์กับการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ 
เพชรบุรี 7 สหคลินิกอยู่ในเกณฑ์ความสัมพันธ์ในระดับต ่ามาก ในทิศทางเดียวกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 หมายความว่า หากพนกังานมีการตอบสนอง จะท าให้การกลบัมา
ใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สหคลินิกเพิ่มขึน้ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัต ่ามาก 
ซึ่งผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐาน เน่ืองจากการตอบสนองของพนักงานเป็นการแสดงถึง
ความพร้อมและความเต็มใจในการให้บริการได้อย่างทนัท่วงที ท าให้ผู้ รับบริการเข้ารับ บริการได้
ง่ายและความสะดวกจากการใช้บริการ จึงส่งผลให้ผู้ ใช้บริการกลบัมาใช้ซ า้ท่ีเพชรบุรี 7 สหคลินิก 
สอดคล้องกับงานวิจยัของวลัภา ยิม้ปราโมทย์ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความพึงพอใจ
ของผู้ รับบริการนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน กรณีศึกษาโรงพยาบาลในเครือพระราม 2 พบว่า 
ผู้ใช้บริการให้ความส าคญักบัการบริการและการตอบสนองของพนกังานในระดบัมาก  

ด้านความไว้วางใจกับการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก 
ผลการวิจยัพบวา่ มีความสมัพนัธ์กบัการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบรีุ 7 สห
คลินิกอยู่ในเกณฑ์ความสมัพนัธ์ในระดบัต ่ามาก ในทิศทางเดียวกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 หมายความวา่ หากคลินิกสามารถสร้างความไว้วางใจแก่ผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึน้ จะท า
ให้การกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิกเพิ่มขึน้ในทิศทางเดียวกัน 
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ในระดบัต ่ามาก ซึ่งผลการวิจยัสอดคล้องกบัสมมติฐาน เน่ืองจากความไว้วางใจของผู้ ใช้บริการท่ีมี
ต่อเพชรบุรี 7 สหคลินิก เป็นสิ่งท่ีผู้ ใช้บริการได้คาดหวงัถึงบริการท่ีจะได้รับ ตามท่ีเพชรบุรี 7 สห
คลินิกได้ประชาสมัพนัธ์หรือแจ้งไว้กะบผู้ รับบริการ เช่น ในด้านของความสามารถในการให้บริการ 
ด้านระยะเวลาท่ีให้บริการ หรือด้านอตัราค่าบริการ ถ้าหากสามารถท าให้เกิดความวางใจได้ ก็จะ
ท าให้ผู้ใช้บริการกลบัมาใช้บริการซ า้ สอดคล้องกบังานวิจยัของปราณปริยา รัศมีแข (2559) ศกึษา
เร่ือง การศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล คุณภาพในด้าน บริการ ความเช่ียวชาญด้านการแพทย์ 
สภาพแวดล้อมท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้ากรณีศึกษา
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล เขตราชเทวี พบว่า ความเช่ือถือและไว้วางใจมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาล 
 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 

จากวิจยัเร่ือง การรับรู้คณุภาพบริการ และการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการเพชรบุรี 
7 สหคลินิก มีข้อเสนอแนะดงันี ้

1. จดัหาและปรับปรุงสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีมีไว้ให้บริการรวมถึงขัน้ตอนการบริการให้ตรง
กบัความต้องการของผู้ รับบริการเพชรบรีุ 7 สหคลินิก โดยเฉพาะกลุม่ผู้ ใช้บริการท่ีจะมีการกลบัมา
ใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีมาใช้บริการ เพชรบุรี 7 สหคลินิก มากท่ีสุดคือ กลุ่มอายุมากกว่า 60 ปี 
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาต ่ากวา่ปริญญาตรี อาชีพพ่อบ้านแมบ้่าน รายได้ 15,001-25,000 
บาท สิทธิการรักษาบตัรทอง  

2. ควรพัฒนาคณุภาพการให้บริการท่ีตรงความต้องการของผู้ รับบริการเพชรบุรี 7 สหคลินิก 
โดยเฉพาะด้านท่ีมีความสัมพันธ์กับการกลับมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการเพชรบุรี 7 สห
คลินิก ดงันี ้

2.1 ด้านรูปลกัษณ์ทางการภาพควรมีการปรับปรุงให้สอดคล้องกบัความต้องการของผู้ ท่ีมาใช้
บริการและประชาสัมพันธ์ให้ผู้ ท่ีมาใช้บริการทราบถึงอัตราค่าบริการและโปรโมชัน่ในการเข้ารับ
บริการเพ่ือให้ผู้ รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้โดยมีการแนะน าอยางถกูต้องและตรงไปตรงมา 

2.2 ด้านความน่าเช่ือถือ ควรมีการจดัสรรค์บคุลากรให้ครอบคลมุผู้มาใช้บริการให้ครบทกุด้าน
แบง่เป็นวนัและเวลาส าหรับโรคท่ีรักษาเพ่ือให้ผู้ ท่ีมาใช้บริการ สามารถเข้าถึงบริการได้ตรงจดุ 

2.3 ด้านการเอาใจใส่ของพนักงานควรมีการพัฒนาให้ดียิ่งขึน้ตามล าดับท่ีผู้ ใช้บริการให้
ความส าคัญ เร่ิมจากเร่ืองสิทธ์ิซึ่งควรจะมีการตรวจสอบและแนะน าสิทธิประโยชน์ก่อนเข้ารับ
บริการอย่างละเอียดเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการเข้าใจในสิทธิท่ีมีอยู่และเลือกใช้บริการได้ตรงตามสิทธ์ิ 
ต่อมาคือระบบในการนัดคิวควรถูกต้องเป็นระเบียบและมีจ านวนคนไข้ท่ีเหมาะสมไม่มาก
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จนเกินไปจนเกิดความแออดัและรอคอยนาน ถัดมาการให้ค าแนะน า ควรให้ค าแนะน าเร่ืองการ
ดแูลสขุภาพให้เข้าใจง่ายและสามารถน าไปปฏิบตัิจริงได้อย่างถกูต้อง และการต้อนรับ ควรให้การ
ต้อนรับอยา่งสภุาพและเป็นมิตรเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความสบายใจในการใช้บริการ 

2.4 ด้านการตอบสนองของพนกังาน ควรเตรียมความพร้อมของบคุลากรให้สามารถช่วยเหลือ
และดแูลอยา่งรวดเร็ว และเตม็ใจให้บริการ  

2.5 ด้านการสร้างความมัน่ใจ ควรมีการส่งเสริมและพฒันาเพ่ือให้ผู้ ใช้บริการเกิดความมัน่ใจ
ตอ่การเข้ารับบริการโดยบคุลากรทางการแพทย์ควรมีการให้ค าแนะน าและตอบข้อซกัถามได้อย่าง
ชดัเจน มีบุคลิกท่ีน่าเช่ือถือเพ่ือให้เกิดความมัน่ใจในการรักษา สามารถอธิบายแนวทางการรักษา
ได้อยา่งละเอียด และการให้บริการอยา่งออ่นโยนเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความสบายใจ 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป 

จากวิจยัเร่ือง การรับรู้คณุภาพบริการ และการกลบัมาใช้ซ า้ของผู้ รับบริการท่ีใช้บริการเพชรบุรี 
7 สหคลินิก มีข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ตอ่ไปดงันี ้

1. ควรศึกษาตัวแปรหาความสัมพันธ์ภาพลักษณ์ถึงการกลับมาใช้ซ า้เพราะพอท่ีได้คือมี
ความสมัพนัธ์ต ่าแบบผกูพนัรูปหลกัดีอาจจะท าให้การมาใช้ซ า้รูปลกัษณ์ไม่ดีอาจท าให้กลบัมาใช้
ซ า้เพิ่มขึน้ 

 2.  ควรศกึษาเปรียบเทียบคณุภาพบริการของเพชรบรีุ 7 สหคลินิก กบัสถานท่ีให้บริการอ่ืนๆ ท่ี
อยู่ในพืน้ท่ีใกล้เคียงกัน เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาและยกระดับคุณภาพกรให้บริการท่ีมี
คณุภาพมากย่ิงขึน้ 

3. ควรร่วมมือกบัศนูย์บริการเพ่ือประชาสมัพนัธ์ถึงแนวทางการรักษาและสิทธิประโยชน์เพ่ือให้
ผู้ รับบริการทราบถึงสิทธิประโยชน์ของตนเอง และประชาสัมพันธ์เชิงความรู้เพ่ือปรับเปล่ียน
ทศันคตขิองผู้ รับบริการท่ีมีตอ่ เพชรบรีุ 7 สหคลินิก 
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