
 

  

  

ความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนต่อบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด 
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

USERS' EXPECTATIONS AND PERCEPTIONS TOWARD SERVICES PROVIDED 
AT COVID-19 VACCINATION CENTERS IN BANGKOK AREA 

 

ศิครินทร ์ฤกษส์ิริกรกลุ  

บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
2565  

 

 



 

  

ความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนต่อบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด 
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

 

ศิครินทร ์ฤกษส์ิริกรกลุ  

สารนิพนธน์ีเ้ป็นสว่นหนึ่งของการศึกษาตามหลกัสตูร 
บรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการตลาด 

คณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ปีการศกึษา 2565 

ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ  
 

 



 

  

USERS' EXPECTATIONS AND PERCEPTIONS TOWARD SERVICES PROVIDED 
AT COVID-19 VACCINATION CENTERS IN BANGKOK AREA 

 

SIKARIN LERKSIRIKORNKULL 
 

A Master’s Project Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION 

(Business Administration (Marketing)) 
Faculty of Business Administration for Society, Srinakharinwirot University 

2022 
Copyright of Srinakharinwirot University 

 

 

 



 
1 

 
 
 

สารนิพนธ ์
เรื่อง 

ความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนต่อบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด 
ในพืน้ท่ีกรุงเทพมหานคร 

ของ 
ศิครนิทร ์ฤกษ์สิรกิรกลุ 

  
ไดร้บัอนมุตัิจากบณัฑิตวิทยาลยัใหน้บัเป็นส่วนหนึ่งของการศกึษาตามหลกัสตูร 

ปรญิญาบรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการตลาด 
ของมหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

  

  

  
(รองศาสตราจารย ์นายแพทยฉ์ตัรชยั  เอกปัญญาสกลุ) 

 

คณบดีบณัฑิตวิทยาลยั 
  

  
 

  

  

คณะกรรมการสอบปากเปล่าสารนิพนธ ์
  

.............................................. ที่ปรกึษาหลกั 
(อาจารย ์ดร.ธนภมูิ อตเิวทิน) 

.............................................. ประธาน 
(รองศาสตราจารย ์ดร.สภุาภรณ ์ประสงคท์นั) 

  

  

.............................................. กรรมการ 
(ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ณฐัยา ประดิษฐสวุรรณ) 

 

 

 



  ง 

บทคั ดย่อ ภาษาไทย 

ชื่อเร่ือง ความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนต่อบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควดิ 
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

ผูว้ิจยั ศิครินทร ์ฤกษ์สิริกรกลุ 
ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
ปีการศกึษา 2565 
อาจารยท์ี่ปรกึษา อาจารย ์ดร. ธนภมิู อติเวทิน  

  
การวิจยัครัง้นี ้มีวตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความคาดหวงัและศึกษาการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการศูนยฉี์ดวคัซีนโค

วิด-19ของประชาชน ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคลและลักษณะการใชบ้ริการ  และเพื่อเปรียบเทียบ
ความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดของประชาชน ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้น
การศึกษาไดแ้ก่คือ ประชาชนที่เคยเขา้รบับริการฉีดวคัซีนโควิดจากการใหบ้ริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิด  ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ที่มี
อายตุัง้แต่ 16 ปีขึน้ไป เคยไดร้บัวคัซีนโควิดอย่างนอ้ย 1 เข็ม จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บขอ้มูลคือ แบบสอบถาม สถิติ
ที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูล ประกอบดว้ย ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติการ
วิเคราะหค์วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่ม ผลการวิจัยที่ระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า 1. ในดา้นความคาดหวงั ตวัแปรที่พบ
ความแตกต่าง ประกอบไปดว้ย อายุ ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการ
สรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ 2. ในดา้นการรบัรู ้ตวัแปรที่พบความแตกต่าง 
ประกอบไปด้วย ระดับการศึกษาสูงสุด ได้แก่ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนี ้จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมี
การรบัรูต้่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการ ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จได้
ในการบริการ และดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 3. ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรบัรูต้่อคุณภาพใหบ้ริการของ
บริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จ
ไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและ
ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการมากกว่าการรบัรู ้
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The objectives of this study are to study users’ expectations and perceptions toward services 

provided by COVID-19 vaccination centers in the Bangkok area were classified by personal and characteristics of 
service usage, and to compare the expectations and perceptions of service quality of the COVID-19 vaccination 
centers of people in the Bangkok area. The data was collected from 400 samples, who received the COVID-
19 vaccination from the COVID vaccination centers in Bangkok area, who were 16 years or older and have received at 
least one dose of the COVID vaccine by using a questionnaires. The statistics used in the study were percentage, 
mean, standard deviation, t-test for independent samples, One-Way ANOVA and statistical used hypothesis 
testing Paired Samples t-test.The results were that at a statistically significant at a level of 0.05 1. Expectations of 
service quality, the variables that found differences consisted of age that had different expectations of service quality 
of the COVID vaccination centers in Bangkok area in term of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and 
empathy. 2. Perceptions of service quality, the variables that found differencesconsisted of education that had 
different perceptions of the service quality of the COVID vaccination centers in Bangkok area in term 
of responsiveness, assurance, and empathy. In addition, the number of vaccines received had different perceptions 
of the service quality of the COVID vaccination centers in Bangkok area in term of reliability and assurance. 3. Service 
users of the COVID vaccination centers service in Bangkok area, there were different expectations and perceptions of 
the service quality of the COVID vaccination centers in Bangkok area in term of tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, and empathy. The respondents had more expectations of the service quality than perceptions of the 
service quality. 
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บทที ่1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
เมื่อปลายปี พ.ศ. 2562 ในช่วงเดือนธันวาคม เกิดโรคระบาดในเมืองอู่ฮั่น ประเทศจีน 

โดยเกิดจากโคโรนาไวรสัสายพันธุ์ใหม่ คือ 2019-nCoV (2019 novel coronavirus) หรือ SARS-
CoV-2 ในเวลาถัดมาได้มีชื่อของโรคระบาดนี ้ชื่อว่า โควิด -19 โรคโควิด-19 เป็นโรคทางระบบ
หายใจ ผูป่้วยโควิด-19 มีอาการที่ส  าคัญคือ มีไข ้ไอ และหายใจล าบาก มีผูเ้สียชีวิตเป็นจ านวน
มากเนื่องจากการหายใจลม้เหลวและอาการแทรกซอ้นอ่ืน โดยมีระยะฝักตวัของโรคอยู่ที่ประมาณ
14วนัจึงเริ่มมีอาการดงักลา่ว ท าใหโ้รคระบาดนีแ้พร่ออกในวงกวา้ง และโรคโควิด-19 ไดร้ะบาดเขา้
สู่ประเทศไทยในเวลาต่อมา ต่อเนื่องมาถึงการแพรร่ะบาดระลอกใหม่ของโรคโควิด-19 ในประเทศ
ไทยมีลักษณะการแพร่ระบาดเป็นกลุ่มก้อนในหลายพืน้ที่  ท าให้เกิดการแพร่กระจายเชือ้ไปใน
หลายจงัหวดัทั่วประเทศไทย ตัง้แต่ช่วงเดือนพฤศจิกายน 2564 เชือ้โควิด-19ไดเ้กิดการกลายพนัธุ์
ชนิดใหม่ เป็นโควิด-19สายพันธุ์ B.1.1.529 หรือ โอไมครอน (Omicron) ซึ่งกลายพันธุ์ของโอ
ไมครอน ท าให้ไวรัสมีความสามารถในการหลบหลีกภูมิต้านทานได้มากขึน้ จึงมีส่วนท าให้
ประสิทธิภาพของวคัซีนลง แต่ก็ยงัช่วยลดความรุนแรงจากการป่วยหนกัได ้การพบผูติ้ดเชือ้ไวรสัโค
โรนา 2019 สายพันธุ์โอไมครอน ปัจจุบันประเทศไทยไดม้ีการพบผูติ้ดเชือ้โควิด-19 สายพันธุ์โอ
ไมครอนทัง้ที่มีการติดเชือ้ภายในประเทศ โดยจังหวัดที่มีการพบผูติ้ดเชือ้สูงสุด 10 จังหวัด ไดแ้ก่ 
กรุงเทพมหานคร ชลบุรี นครศรีธรรมราช นนทบุรี สมุทรปราการ ขอนแก่น นครปฐม สมุทรสาคร 
รอ้ยเอ็ด และบุรีรมัย์ (กรุงเทพธุรกิจ, 2565) และมีการแพร่ระบาดของสายพันธ์โอไมครอนใน
หลายๆจังหวัด และพบการเสียชีวิต ผูสู้งอายุเกิน 60 ปี และ 8 กลุ่มโรคเสี่ยง มีแนวโนม้สูงขึน้ อีก
ทั้งประเทศไทยพบผู้ป่วยเด็กกลุ่ม 5 -11 ปี ติดเชื ้อสายพันธุ์โอมิครอนในช่วงที่ผ่านมานี ้ ซึ่ง
แพร่กระจายและติดต่อไดง้่ายกว่าสายพันธุอ่ื์น โดยเชือ้แพรก่ระจายไดเ้ร็วกว่าเดิม 3 -4 เท่า เพราะ
เด็กกลุ่มนีย้งัไม่ไดร้บัวคัซีน หากเปรียบเทียบอาการของเด็กกับผูใ้หญ่ที่ฉีดวคัซีนแลว้ ดเูหมือนกับ
ว่าผูใ้หญ่จะมีอาการนอ้ยกว่า เพราะความรุนแรงของโรคจะลดลงเมื่อไดร้บัวคัซีน จากการศึกษา
พบว่า แนวโนม้การติดเชือ้โอมิครอนในเด็กนัน้ก็มีความรุนแรงไม่มาก แต่ถึงกระนั้นแลว้วัคซีนโค
วิด-19 ก็ยงัมีความจ าเป็นกับเด็ก เพราะเด็กๆ ดงันัน้การไดร้บัวคัซีนจะท าใหก้ารแพร่กระจายของ
โรคน้อยลง และสามารถควบคุมการระบาดได้ ทั้งนี ้ขอความร่วมมือประชาชนและสถาน
ประกอบการปฏิบติัตามมาตรการ VUCA อย่างเครง่ครดั คือ รบัการฉีดวคัซีนตามที่ก าหนดป้องกนั
ตวัเองและตรวจ ATK สม ่าเสมอ 
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วัคซีนถือว่าเป็นปัจจัยส าคัญในการฟ้ืนตัวของเศรษฐกิจไทย ในทางเชิงเศรษฐศาสตร์
เรียกไดว้่าวคัซีนนัน้เป็นปัจจยัที่จ  าเป็น แต่ก็ยงัไม่ใช่ปัจจยัที่เพียงพอ ในการที่จะฟ้ืนเศรษฐกิจคือต่อ
ใหปั้จจยัสนับสนุนดา้นอ่ืนดีแค่ไหน ถา้ยงัไม่มีวัคซีนเศรษฐกิจไทยก็คงไปต่อไม่ได ้แต่การที่จะฟ้ืน
เศรษฐกิจ นอกจากวัคซีนแล้ว ต้องมี ปัจจัยอ่ืนร่วมด้วย เช่น การกลับมาของนักท่องเที่ยว
ต่างประเทศ ตามที่รฐับาลไทยได้ก าหนดนโยบายเปิดประเทศเพื่อที่จะกระตุ้นและขับเคลื่อน
เศรษฐกิจของประเทศไทย ดังนัน้รฐับาลไทยจึงตอ้งเร่งรดัการฉีดวัคซีนโควิด -19 แก่ประชาชนใน
ประเทศไทย เพื่อป้องกันและควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19ได ้จนไปถึงลดความรุนแรง
จากการติดเชือ้โควิด-19 ดงันัน้ศูนยป์ฏิบติัการฉุกเฉินดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสขุ จึงขอความ
ร่วมมือใหทุ้กจงัหวัดบริหารจดัการเชิงรุกในการฉีดวคัซีน  จากการติดตามสถานการณก์ารระบาด
ของโรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา 2019 ในประเทศ คาดว่าจะพบจ านวนผูติ้ดเชือ้เพิ่มสูงขึน้เรื่อยๆ แต่
จ านวนผูเ้สียชีวิตอาจเพิ่มสูงขึน้เล็กนอ้ยหรือคงที่ และจะมีการแพร่ระบาดของเชือ้โควิด -19 สาย
พันธุ์โอไมครอนอย่างต่อเนื่อง ประชาชนจึงยังคงต้องป้องกันการติดเชื ้อโดยการปฏิบัติ ตาม
มาตรการอย่างเคร่งครดัรวมถึงเขา้รบัการฉีดวคัซีนเข็มกระตุน้เพื่อใหป้ระชากรมีภูมิคุม้กันโดยเร็ว  
(ทีมตระหนักรูส้ถานการณ์ในภาวะฉุกเฉิน กรณีโรคติดเชือ้ ไวรสัโคโรนา 2019 กรมควบคุมโรค 
กระทรวงสาธารณสขุ, 2565) 

ประเทศไทยไดม้ีแนวทางการจดัหาวคัซีนโควิด-19 ในปี 2565 โดยรฐับาลไทยไดม้ีแผนใน
การจัดหาวัคซีนโควิด-19 ประเทศไทยไทยไดเ้ริ่มจัดหาวคัซีนอย่างต่อเนื่อง และตอนนีม้ีเพียงพอ 
ประเทศไทยฉีดวคัซีนโควิด-19 ไปแลว้กว่า 130 ลา้นโดส โดยทกุจงัหวดัไดเ้ร่งรดัการฉีดวคัซีนโควิด
ใหอ้ย่างครอบคลมุ โดยเฉพาะการเรง่ฉีดวคัซีนในกลุม่เสี่ยงกลุม่กลุ่มผูส้งูอายุ ทัง้เข็ม 1 และ วคัซีน
เข็มกระตุน้ ตอนนีไ้ดร้ณรงค ์SAVE 608 by Booster dose เขา้รบัฉีดวคัซีน ในช่วงแรกทางรฐับาล
ไทยไดจ้ัดหาไดเ้พียง AstraZeneca และ Sinovac ขณะเดียวกันรฐับาลไทยก็ไดม้ีความพยายาม
จดัหาวคัซีนเพิ่มเติม จากการน าเขา้วคัซีนของ AstraZeneca และ Sinovac อีกทัง้ยงัเกิดปัญหาว่า 
วัคซีนของ Sinovac เกิดปัญหาประสิทธิผลจากการทดสอบและใชง้านจริงที่ต  ่า ซึ่งไม่อาจช่วย
รบัมือการระบาดไดอ้ย่างที่ควรจะเป็น ต่อจากนัน้ภาคเอกชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมเสริมการท างาน
ของภาครฐั โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องความพยายามในการจดัหาวคัซีนทางเลือก  mRNA เพื่อฉีด
ให้กับประชาชนเพื่อแบ่งเบาภาระของรฐับาล โดยให้ประชาชนสามารถเลือกที่จะรับวัคซีนที่
นอกเหนือจากวัคซีนตามแผนงานที่ภาครฐัจัดหาไว ้แต่ต้องช าระค่าวัคซีนเอง ต่อมาในปัจจุบัน
รัฐบาลได้ติดต่อสั่ งซื ้อวัคซีนเพิ่มเติม ได้แก่ ไฟเซอร ์(Pfizer) โมเดอรน์า (Moderna) เพื่อให้
ประชาชนเขา้ถึงระบบวัคซีนทางเลือกไดอ้ย่างทั่วถึงทั้งประเทศ  ปัจจุบันในประเทศไทยมีวัคซีน 
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แบ่งออกเป็น 3 ชนิด ไดแ้ก่ 1. mRNA Vaccine 2.วคัซีนที่ใชไ้วรสัเป็นพาหะ และ 3.วคัซีนชนิดเนือ้
ตาย  

ดังนั้นการใหบ้ริการวัคซีนโควิด-19มีความส าคัญอย่างมาก หน่วยบริการเตรียมความ
พรอ้มจุดใหบ้ริการวคัซีนทัง้ในและนอกสถานพยาบาลตามมาตรฐานสรา้งเสริมภูมิคุม้กนัโรค โดย
ก าหนดช่องทางการลงทะเบียนเป็นระบบที่มีการเชื่อมต่อโรงพยาบาลต่างๆและยังเชื่อต่อกับ
สถานที่ฉีดวคัซีนนอกสถานพยาบาล เช่น หา้งสรรพสินคา้ มหาวิทยาลยั หรือสถานบรกิารฉีดวคัซีน
อ่ืนๆที่มีพืน้ที่กวา้งพอเพื่อที่จะรองรบัประชาชนในการใหบ้ริการ ในการเขา้รบัวคัซีนตามที่รฐับาล
ก าหนด หรือ ผ่านระบบที่พัฒนาขึน้ใหเ้หมาะสมกบัพืน้ที่ เพื่อจัดความส าคัญในการรบัวคัซีนของ
ประชาชน ซึ่งอาจจะยังพบว่าศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด-19ยังมีขอ้จ ากัด ทัง้นีค้ณะกรรมการโรคติดต่อ
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ดังนั้นหากสามารถศึกษาความคาดหวังและการรบัรูข้องประชาชนต่อ
บรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร เพื่อใหพ้ฒันาตามความคาดหวงัและเกิดการ
รบัรูป้ระชาชนที่ใชบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด จึงถือเป็นทางออกที่ดีที่สดุในการเสนอแนะแนวทาง
ใหก้บัทางสาธารณสขุและหน่วยงานภาครฐัและเอกชนที่เก่ียวขอ้ง 

จากเหตผุลที่กล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที่จะท าการศึกษาเรื่องความคาดหวัง
และการรบัรูข้องประชาชนต่อบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยมีปัจจยัที่จะ
ศึกษา ไดแ้ก่ดา้น ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นลกัษณะการใชบ้ริการ ที่สามารถทราบความคาดหวงัและ
การรบัรูข้องประชาชนต่อบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ว่ามีมากนอ้ยเพียงใด 
และเป็นที่ส่งผลต่อความคาดหวงัคณุภาพและการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโค
วิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร หรือไม่ จากที่กล่าวมาขา้งตน้เพื่อเป็นขอ้มูลใหก้ับทางสาธารณสุข
และหน่วยงานภาครฐัและเอกชนที่เก่ียวขอ้ง ใหไ้ดใ้ชข้อ้มลูเก่ียวกบัความคาดหวงัคณุภาพและการ
รบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด เพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 

วัตถุประสงคข์องงานวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายของวิจยัไวด้งันี ้
1. เพื่ อศึกษาความคาดหวังของประชาชนที่ ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิด ในพื ้นที่

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัสว่นบคุคลและลกัษณะการใชบ้รกิาร 
2. เพื่อศึกษาการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดของประชาชน ในพืน้ที่

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะปัจจยัสว่นบคุคลและลกัษณะการใชบ้ริการ 
3. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด

ของประชาชน ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
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ความส าคัญของงานวิจัย 
1. ท าใหท้ราบความตอ้งการและคาดหวังคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการศูนยฉี์ด

วัคซีนโควิด ในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร ซึ่งสามารถจะให้เป็นข้อมูลส าหรับทางสาธารณสุขและ
หน่วยงานภาครฐัและเอกชนที่เก่ียวขอ้ง ในการวางแผนจดัสรรควคัซีนในอนาคต เพื่อปรบัปรุงแกไ้ข
คณุภาพการบรกิารในดา้นต่างๆใหดี้ขึน้ เป็นที่ยอมรบัและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
สงูสดุ 

2. สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท าใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
ไดร้บับริการที่ดีมีคุณภาพเป็นไปตามความคาดหวังและการรบัรูแ้ละไดร้บับริการสูงสุดจากการ
ใหบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

3. สามารถน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการวางแผนส่งเสริมส าหรบัศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด เพื่อให้
สอดคลอ้งกบันโยบายของรฐับาล ซึ่งจะเป็นประโยชนใ์นการพฒันาใหก้า้วหนา้ 

4. ศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในสถานที่อ่ืนๆ สามารถน าขอ้มูลจากการวิจัยครัง้นีไ้ปเป็นขอ้มูล
ส่งเสริมให้ผู ้ใช้บริการอยากจะเข้ามาบริการมากขึน้ อีกทั้งยังเป็นการกระตุ้นให้ประชาชนใน
ประเทศไทยอยากเขา้ใชบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด เช่น การไดร้บัมาตรฐานท าใหป้ระชาชนเกิด
ความเชื่อมั่นในการบรกิารมากขึน้ 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ คือ ผูท้ี่เคยเขา้รบับริการฉีดวัคซีนโควิดจากการใหบ้ริการศูนย์
ฉีดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุตัง้แต่ 16 ปีขึน้ไป เคยไดร้บัวคัซีนโควิดอย่างนอ้ย 
1 เข็ม กรณีผูม้ีส่วนรว่มในการวิจยั อายุระหว่าง 16-18 ปี ตอ้งลงนามใหค้วามยินยอมร่วมกบับิดา 
มารดาหรือผูป้กครอง ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั คือ คือ ผูท้ี่เคยเขา้รบับริการฉีดวคัซีนโควิดจากการใหบ้ริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุตัง้แต่ 16 ปีขึน้ไป เคยไดร้บัวัคซีนโควิดอย่างนอ้ย 1 
เข็ม กรณีผูม้ีส่วนร่วมในการวิจัย อายุระหว่าง 16-18 ปี ตอ้งลงนามใหค้วามยินยอมร่วมกับบิดา 
มารดาหรือผูป้กครอง ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงใชสู้ตรการค านวณหา ขนาดของ
กลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 และ
ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนที่รอ้ยละ 5 จะไดข้นาดกลุ่มตัวอย่าง 384 ตวัอย่าง และเก็บ จ านวน
ตวัอย่างเพิ่มอีก 16 ตวัอย่าง รวมทัง้สิน้ 400 ตวัอย่าง โดยมีการก าหนดการเก็บรวบรวมขอ้มลูดงันี ้
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ขั้นที่ 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ท าการเจาะจงสถานที่ ที่
เป็นสถานที่ฉีดวคัซีน ที่ยงัเปิดใหบ้ริการในปัจจุบนั และผูว้ิจยัไดร้บัการติดต่อทางโทรศพัทแ์ละ ส่ง
จดหมายเพื่อขออนญุาตสถานที่นัน้ๆเรียบรอ้ยแลว้ โดยการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง 10 
แห่ง ไดแ้ก่ ศูนยฉี์ดวคัซีนกลางบางซื่อ สถานเสาวภา สภากาชาดไทย ศูนยว์คัซีน สถานพยาบาล
ชินเขตงามวงศว์าน โรงพยาบาลศุขเวช โรงพยาบาลกลางโรงพยาบาลตากสิน โรงพยาบาลศิคริ
นทร ์โรงพยาบาลราชพิพัฒน ์ส านักการแพทย ์กรุงเทพมหานคร โรงพยาบาลศิริราชปิยมหาราช
การุณย ์และ โรงพยาบาลคลองสามวา ส านกัการแพทย ์กรุงเทพมหานคร 
(MONEYGURU.CO.TH, 2565; WorkpointTODAY, 2565; ประชาชาติธุรกิจ, 2565) 
ขัน้ที่ 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากขัน้ที่ 1 
จ านวน 10 สถานที่ สถานที่ละเท่าๆกนั จะไดเ้ฉลี่ยสถานที่ละ 40 ตัวอย่าง รวมทัง้สิน้จ านวน 400 
ตวัอย่าง โดยมีรายละเอียดดงันี ้
ศนูยฉี์ดวคัซีนกลางบางซื่อ     40 ตวัอย่าง 
สถานเสาวภา สภากาชาดไทย     40 ตวัอย่าง 
ศนูยว์คัซีนสถานพยาบาลชินเขตงามวงศว์าน   40 ตวัอย่าง 
โรงพยาบาลศขุเวช      40 ตวัอย่าง 
โรงพยาบาลกลาง      40 ตวัอย่าง 
โรงพยาบาลตากสิน      40 ตวัอย่าง 
โรงพยาบาลศิครนิทร ์      40 ตวัอย่าง 
โรงพยาบาลราชพิพฒัน ์ส านกัการแพทย ์กรุงเทพมหานคร  40 ตวัอย่าง 
โรงพยาบาลศิรริาชปิยมหาราชการุณย ์    40 ตวัอย่าง 
โรงพยาบาลคลองสามวา ส านกัการแพทย ์กรุงเทพมหานคร 40 ตวัอย่าง 
ขัน้ที่ 3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยจะมีการเก็บขอ้มูลจากผูท้ี่
เขา้รบับริการฉีดวัคซีนโควิดจากการใหบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร อีกทัง้
เป็นผูท้ี่เต็มใจและสะดวกในการตอบแบบสอบถามเพื่อการวิจยัครัง้นีจ้นครบจ านวนที่ตอ้งการ 

 
 
ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 

1. ตวัแปรอิสระ แบ่งเป็นดงันี ้
1.1 ปัจจยัสว่นบคุคล 

1.1.1 เพศ 
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1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1 16-25 ปี 
1.1.2.2 26-35 ปี 
1.1.2.3 36-45 ปี 
1.1.2.4 46-55 ปี 
1.1.2.5 56-65 ปี 
1.1.2.6 66 ปีขึน้ไป 

1.1.3 รายไดต่้อเดือน 
1.1.3.1 ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 20,000 บาท 
1.1.3.2 20,001-40,000 บาท 
1.1.3.3 40,001-60,000 บาท 
1.1.3.4 60,001 บาทขึน้ไป      

1.1.4 อาชีพ 
1.1.4.1 นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 
1.1.4.2.ผูม้ีรายไดป้ระจ า ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ/ 
พนกังานเอกชน 
1.1.4.3 คา้ขาย/รบัจา้งทั่วไป/เกษตรกร/แรงงาน/อาชีพอิสระ 
1.1.4.4 เจา้ของธุรกิจ/เจา้ของกิจการ 
1.1.4.5 ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ เช่น แม่บา้น/เกษียณอายุ 

1.1.5 ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
1.1.5.1 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
1.1.5.2 ปรญิญาตรี 
1.1.5.3 สงูกว่าปรญิญาตรี 

1.2 ลกัษณะการใชบ้รกิาร 
1.2.1 สถานที่รบับรกิาร 
1.2.2 รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับรกิาร 
1.2.3 ลกัษณะการรบัวคัซีน 
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1.2.4 จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั 
2. ตวัแปรตาม คือ 

2.1 ความคาดหวงัคณุภาพการใหบ้รกิาร 
2.1.1 ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
2.1.2 ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร 
2.1.3 การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
2.1.4 การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
2.1.5 ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 

2.2 การรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิาร 
2.2.1 ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
2.2.2 ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร 
2.2.3 การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
2.2.4 การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
2.2.5 ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 
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นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตัวของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบดว้ย เพศ  อาย ุ

ระดบัการศกึษา และรายได ้เฉลี่ยต่อเดือน 
ความคาดหวังคุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความตอ้งการของผูท้ี่เคยรบับริการของ

ศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้น
การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร และ ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้ริการ 

การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความคิดเห็นของผู้ที่เคยรบับริการของศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความ
น่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ ดา้นการสรา้ง
ความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และ ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ในสภาพความ
เป็นจรงิ 

ผูใ้ชบ้รกิาร หมายถึง บคุคลที่มารบับรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด หมายถึง สถานที่ซึ่งมีไวเ้พื่อการบริการฉีดวคัซีนโควิดใหก้บัประชาชน 

ที่ใหบ้ริการวคัซีนแบบไม่เสียค่าใชจ้่าย ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ศนูยฉี์ดวคัซีนกลางบางซื่อ 
สถานเสาวภา สภากาชาดไทย ศนูยว์คัซีนสถานพยาบาลชินเขตงามวงศว์าน โรงพยาบาลศุขเวช 
โรงพยาบาลกลาง โรงพยาบาลตากสิน โรงพยาบาลศิครินทร ์โรงพยาบาลราชพิพัฒน์ ส  านัก
การแพทย ์กรุงเทพมหานคร โรงพยาบาลศิรริาชปิยมหาราชการุณย ์และ โรงพยาบาลคลองสามวา 
ส านกัการแพทย ์กรุงเทพมหานคร 

คณุภาพการบริการ หมายถึง คณุภาพการบรกิารของศนูยฉี์ดวัคซีนโควิดใหก้บัประชาชน 
ที่ใหบ้ริการวคัซีนแบบไม่เสียค่าใชจ้่าย ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ศนูยฉี์ดวคัซีนกลางบางซื่อ 
สถานเสาวภา สภากาชาดไทย ศนูยว์คัซีนสถานพยาบาลชินเขตงามวงศว์าน โรงพยาบาลศขุเวช 

โรงพยาบาลกลาง โรงพยาบาลตากสิน โรงพยาบาลศิครินทร ์โรงพยาบาลราชพิพัฒน ์
ส านกัการแพทย ์กรุงเทพมหานคร โรงพยาบาลศิริราชปิยมหาราชการุณย ์และ โรงพยาบาลคลอง
สามวา ส านกัการแพทย ์กรุงเทพมหานคร 

ความเป็นรูปธรรมในการบริการ หมายถึง สิ่งที่ปรากฎหรือแสดงใหเ้ห็นอย่างเห็นไดช้ดั เช่น 
พืน้ที่ภายในศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด-19 อุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆในการใหบ้ริการ รวมถึง
บคุลากรที่มีอย่างเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
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ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ หมายถึง ความเชื่อถือและไวว้างใจของผูท้ี่เคยรบั
บริการมองจากความรู ้ความสามารถในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที่ของศนูยบ์รกิารฉีดวคัซีนโควิด 
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ไดถู้กตอ้งตามวตัถุประสงค ์เช่น การบริการตามคิว การใหบ้รกิารอย่างมี
คณุภาพสม ่าเสมอ เจา้หนา้ที่มีความรูค้วามสามารถในงานที่ท า เจา้หนา้ที่แจง้ว่าจะท าสิ่งใดใหแ้ก่
ผูร้บับรกิาร 

การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่มีความพร้อมที่จะ
ใหบ้ริการกับผูร้บับริการไดท้ันทีที่ผู ้รบับริการมีความตอ้งการความช่วยเหลือ ผูร้บับริการเขา้รบั
บรกิารไดอ้ย่างสะดวก เจา้หนา้ที่มีความเต็มใจในการใหบ้รกิาร มีความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

การสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ หมายถึง ความรูใ้นงานและความมีอัธยาศัยของ
เจา้หนา้ที่ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ที่พรอ้มจะใหข้อ้มลูและความรูท้ี่ถูกตอ้ง เจา้หนา้ที่แสดงความเขา้ใจ
และความมั่นใจในแก่ผูร้บับรกิาร ผูร้บับรกิารรูส้กึปลอดภยั รวมถึงศนูยฉี์ดวคัซีนใหค้วามส าคญักบั
การฝึกอบรมดา้นความรูแ้ละทกัษะแก่เจา้หนา้ที่ รวมทัง้เจา้หนา้ที่มีความเป็นมิตรและสภุาพ 

ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ความห่วงใย ดูแลและเอาใจใส ่
เป็นอย่างดีของเจา้หนา้ที่ของศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดมีใหก้บัผูร้บับริการ เจา้หนา้ที่เขา้ใจความตอ้งการ
ของผูท้ี่รบับริการ มีความค านึงถึงประโยชนส์งูสดุของผูร้บับริการ และมีความยืดหยุ่นในบางเรื่อง
เพื่อเอือ้ประโยชนต่์อผูท้ี่มารบับรกิาร 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การวิจยัเรื่อง “ความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนต่อบริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิด ใน

พืน้ที่กรุงเทพมหานคร” 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 

 

ลกัษณะการใชบ้รกิาร 

1. สถานที่รบับรกิาร 

2. รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบั

บรกิาร 

3.  ลกัษณะการรบัวคัซีน 

4. จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั 

ปัจจยัสว่นบคุคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. รายได ้

4. อาชีพ 

5. ระดบัการศกึษา 

 

ความคาดหวงัคณุภาพของประชาชนที่ใช้

บริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควดิ ในพืน้ที่

กรุงเทพมหานคร 

1. ความเป็นรูปธรรมในการบริการ 

2. ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 

3. การตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

4. การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

5. ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อ

ผู้ใช้บริการ 

การรบัรูค้ณุภาพของประชาชนที่ใชบ้รกิาร

ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่

กรุงเทพมหานคร 

1. ความเป็นรูปธรรมในการบริการ 

2. ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 

3. การตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

4. การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

5. ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 

1. ผู้ใชบ้ริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ ระดับการศึกษา ที่ใช้
บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

2. ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ สถานที่รบับริการ รูปแบบการลงทะเบียน
เขา้รบับริการ สิทธิประโยชนผ์ู้รบับริการในการฉีดวัคซีน จ านวนวัคซีนที่เคยได้รบั ที่ใช้บริการที่
แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

3. ผู้ใชบ้ริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ ระดับการศึกษา  ที่ใช้
บริการที่แตกต่างกันมีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

4. ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ สถานที่รบับริการ รูปแบบการลงทะเบียน
เขา้รบับริการ สิทธิประโยชนผ์ู้รบับริการในการฉีดวัคซีน จ านวนวัคซีนที่เคยได้รบั ที่ใช้บริการที่
แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

5. ผูใ้ชบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีความคาดหวัง
และการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่าง
กนั 



 
 

 
 

 

บทที ่2  
การทบทวนเอกสาร/วรรณกรรมทีเ่ก่ียวข้อง 

     การศึกษาความคาดหวังและการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิด ใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ซึ่งมีรายละเอียดดงันี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร ์
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการคาดหวงัและการรบัรู ้
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิาร 
4. ขอ้มลูทั่วไปของศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในเขตกรุงเทพมหานคร 
5. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

1. แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์
แนวคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร ์มีผูว้ิชาการไดแ้สดงความคิดเห็น ดงัต่อไปนี ้
        กาญจนา แกว้เทพ (2541) กล่าวไวว้่า สงัคมของเราโดยทั่วไปแลว้จะก าหนดใหแ้ต่

ละบคุคลที่มีลกัษณะประชากรศาสตรแ์ตกต่างกนั จะมีพฤติกรรมที่แตกต่างกนั ดงัต่อไปนี ้
1. อายุ เป็นปัจจัยที่ต่างกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม โดยทั่วไปผู้ที่มีอายุน้อย

กว่าก็จะหาขอ้มูลข่าวสารที่มีน า้หนักเบา เพื่อสรา้งความบันเทิง ท าใหท้ัศนคติ ความรูส้ึกนึกคิด 
และพฤติกรรมต่างๆแตกต่างกันไปดว้ย แต่ผูท้ี่มีอายุสูง มักจะแสวงหาข่าวสารที่มีน า้หนักหนัก
มากกว่าเพื่อความบนัเทิง ดงันัน้ลกัษณะการใชส้ื่อสารมวลชนก็แตกต่างกันไปดว้ย ตามปัจจยัอายุ
ที่แตกต่างกนั 

2. เพศ จะพบได้ว่าเพศชายและเพศหญิงมีความแตกต่างกัน โดย (ปรมะ สตะเวทิน, 
2539) ไดก้ล่าวไวว้่า เพศชายและเพศหญิงมีความแตกต่างกนัทางดา้นความคิด ค่านิยม ทศันคติ 
รวมถึงดา้นพฤติกรรม ที่จะยอมรบัหรือตดัสินใจในเรื่องๆต่างๆที่ต่างกนั 

3. การศึกษา เป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่ท าให้เกิดความคิด ค่านิยม ทัศนคติและพฤติกรรม
แตกต่างกนั เนื่องจากผูท้ี่มีการศึกษาสงูก็จะไดเ้ปรียบเทียบในการรบัรูข้่าวสารที่กวา้งและดีกว่าผูท้ี่
มีระดับการศึกษาต ่า โดยทั่วไปแลว้ผูท้ี่มีการศึกษาสูงมักจะใชส้ื่อสารมวลชนไดม้ากกว่าอีกดว้ย 
และมักจะใช้สื่อประเภทสิ่ งพิมพ์ ในขณะที่ผู ้มีการศึกษาต ่าจะใช้สื่อประเภทวิทยุ โทรทัศน ์
ภาพยนตร ์แต่ถา้หากมีเวลาจ ากดัก็มกัจะแสวงหาข่าวสารจากสื่อสิ่งพิมพม์ากกว่าสื่อประเภทอ่ืน 
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4. สถานภาพทางสงัคมและเศรษฐกิจ หมายความไดว้่า อาชีพ รายได ้เชือ้ชาติ ไปถึงจน
ภูมิหลังของครอบครัว เป็นปัจจัยที่ ท าให้คนมีประสบการณ์ที่ ต่างกัน จะมีทัศนคติ ค่านิยม 
เป้าหมายและพฤติกรรมที่แตกต่างกันไปดว้ย ผูท้ี่มีรายไดสู้งมักจะใชส้ื่อสารมวลชนไดม้ากเพื่อ
แสวงหาข่าวสารหรือเรื่องราวหนักๆ ตัวอย่างเช่น การอ่าน การดู การฟัง ในเรื่องของการเมือง 
ปัญหาสงัคมและเศรษฐกิจ เป็นตน้ 

5. อาชีพและลกัษณะการรวมกลุ่มของผูฟั้ง ลกัษณะอาชีพหรือลกัษณะแห่งการรวมกลุ่ม
จะสามารถบ่งบอกลกัษณะของแต่ละบุคคลได ้ช่วงเวลาที่เปิดรบัรูข้่าวสาร หรือเรื่องในกลุ่มที่ผูฟั้ง
สนใจ หรือในบางกรณีที่มีอาชีพหนึ่งอยากจะรวมกลุ่มอีกอาชีพหนึ่ง จะท าใหค้วามสนใจขยายวง
กวา้งไปไดเ้พิ่มขึน้อีกดว้ย 

6. ศาสนาหรือกลุ่มความเชื่อศาสนา ตวัอย่างเช่น ศาสนาพทุธ ศาสนาอิสลาม หรือแมว้่า
จะเป็นศาสนาครสิต ์และอ่ืนๆ ย่อมมีแนวคิด วฒันธรรม ประเพณี และหลกัการในการตดัสินใจต่อ
การรบัรูข้่าวสารที่แตกต่างกนั ตามรายละเอียดปลีกย่อยของแต่ละศาสนาที่ตวับุคคลนบัถือ ดงันัน้
การที่จะถ่ายทอดขอ้งมูลจะตอ้งพิจารณาความแตกต่างของศาสนาใหดี้ สิ่งนีจ้ะเป็นผลดีในการ
สามารถส่งข่าวสารใหแ้ก่ผูร้บัข่าวสารไดอ้ย่างถูกตอ้งและตรงกบัความตอ้งการแก่ผูร้บัสารไดม้าก
ที่สดุ 

7. สถานภาพสมรส หมายถึง การที่ตัวบุคคลจะเป็น โสด สมรส หม้าย หย่ารา้ง หรือ
แยกกันอยู่ ลักษณะที่แตกต่างกันในแต่ละขนบธรรมเนียมประเพณี หรือความเชื่อในเรื่องของ
ศาสนา ย่อมมีอิทธิพลในการสมรส ซึ่งมีผลโดยตรงกบัการรบัรูข้่าวสาร สถานภาพสมรสของบุคคล 
จะบ่งบอกถึงความเป็นอิสระในเรื่องของการตัดสินใจและอิทธิพลต่อกระบวนความคิดการ
วิเคราะหข์อ้มูลข่าวสาร ตวัอย่างเช่น สตรีที่สมรสแลว้กบัสตรีที่ยงัไม่สมรส ย่อมมีกระบวนการรบัรู ้
ข่าวสารที่แตกต่างกันเนื่องจากสถานภาพทางครอบครวั และอิทธิพลของบุคคลรอบขา้ง (จิราพร 
รุจิวฒันากร, 2556) 

อาจจะกล่าวโดยสรุปว่าการที่บุคคลจะแสวงหาข่าวสาร หรือการเลือกเปิดรบัข่าวสารนัน้
ตามหลกัแนวคิดทฤษฎีประชากรศาสตร ์มีความหลากหลายและไม่จ าเป็นจะตอ้งรูจ้ักกันมาแต่
ก่อนหรือไม่ได้อยู่ร่วมสังคมเดียวกันหรือมีประสบการณ์ร่วมกันมาแต่ก่อน การรบัรูข้่าวสารที่
แตกต่างกันในแต่ละด้าน โดยเฉพาะหลักของประชากร (Demographic Characteristics) ซึ่ง
ไดแ้ก่ อายุ เพศ การศึกษา สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ อาชีพ ศาสนาหรือกลุ่มความเชื่อ
ศาสนา สถานภาพสมรม โดยจะรบัรูข้่าวสารแตกต่างกัน พฤติกรรมแตกต่างกัน ความสนใจและ
การรบัสารก็แตกต่างกันไปด้วย จะสอดคล้องกับเนื ้อหาและทัศนคติ ค่านิยม ความเชื่อ และ
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ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซึ่งมาจากปัจจัยดา้นบุคลิกภาพ และจิตวิทยาของแต่ละบุคคล 
ปัจจัยทางดา้นสภาพสงัคมและสิ่งแวดลอ้ม รวมถึงปัจจัยที่มาจากคุณลกัษณะของสื่อและแหล่ง
ข่าวสารแต่ละชนิดอีกดว้ย 

นอกจากนี ้ลักษณะทางประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกันก็จะมีการสนใจในเรื่องของการ
รบัรูข้่าวสารที่แตกต่างกนัไปดว้ย การศึกษาครัง้นีผู้ว้ิจยัไดร้วบรวมหลกัฐานที่เก่ียวขอ้งกบัลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์เพื่ อท าความ เข้าใจในเรื่องของการเก่ียวพันธ์ระหว่างลักษณะทาง
ประชากรศาสตรก์บัการรบัข่าวสาร  มีรายละเอียดดงัต่อไปนี ้

1) อายุ เป็นคุณลักษณะทางประชากรอีกลกัษณะหนึ่ง ที่ไม่หยุดอยู่กับที่มีการผันตาม
เวลาตลอดเวลาของการมีชีวิตอยู่หรือเป็นไปตามวยัของบุคคล จะเป็นลกัษณะประจ าตวับุคคลที่
ส  าคัญอย่างยิ่งในดา้นระดบัการศึกษาและวิเคราะหล์กัษณะทางประชากรศาสตร ์โดยอายุนัน้จะ
แสดงใหถ้ึงวัยวุฒิของตัวแต่ละบุคคล และยังสามารถเป็นเครื่องบ่งชีถ้ึงความสามารถในการท า
ความเขา้ใจในส่วนของเนือ้หาหรือการรบัข่าวสารการรบัรูต่้างๆ ได้มากน้อยแตกต่างกัน การที่
ประสบพบเจอประสบการณ์ในชีวิตที่แตกต่างกัน หรือในเรื่องของอีกประการหนึ่งคืออายุจะเป็น
เครื่องบ่งชีถ้ึงความสามารถ ความสนใจในประเด็นต่างๆ ตัวอย่างเช่น ในเรื่องของการเตรียมตัว
สรา้งอนาคต เป็นต้น นอกจากนีจ้ะบ่งชีใ้ห้เห็นถึงอารมณ์ที่เมื่อวัยแตกต่างกันก็จะมีอารมณ์ที่
แตกต่างกนั เนื่องจากกระบวนคิดและตดัสินใจคิดและตดัสินที่ผ่านมากลั่นกรองจากประสบการณ์
ของแต่ละช่วงวยัจะมีผลต่อการสรา้งกระบวนความคิดและการควบคมุอารมณใ์นแต่ละช่วงวยัแต่
ละบคุคล จากการศกึษาของ ทอแรนซ ์(Tarrance, 1962) ไดก้ล่าวไวว้่า เรื่องความคิดละเอียดลออ 
นั้นจะเป็นองคป์ระกอบหนึ่งจากความคิดสรา้งสรรค ์พบว่า อายุที่มากขึน้ของวัยเด็กจะท าให้มี
ความคิดริรอบรอบคอบขึน้ตามไปดว้ย อายุหรือวยัจึงเป็นปัจจยัที่ท าใหม้นุษยม์ีความแตกต่างกัน
เรื่องของความคิดและการแสดงพฤติกรรม บุคคลที่มีอายุมากจะมีการแสดงพฤติกรรมการ
ตอบสนองต่อการที่ติดต่อสื่อสารต่างจากตัวบุคคลที่มีอายุนอ้ยกว่า และบุคคลที่มีอายุน้อยจะมี
การแสดงพฤติกรรมในดา้นการตอบสนองต่อการติดต่อสื่อสารเปลี่ยนแปลงไปเมื่อบุคคลนัน้มีอายุ
ที่มากขึน้ (Myers, 1995) 

2) เพศ ลกัษณะทางเพศ เป็นลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่ไดร้บัมาตัง้แต่ตน้ก าเนิด ใน
ประชากรกลุ่มใดๆก็ตาม จะประกอบไปดว้ยประชากรเพศชาย (Male) และ ประชากรเพศหญิง 
(Female) ซึ่งโดยปกติแล้วนั้นจะมีจ านวนที่ใกล้เคียงกันอย่างมาก เนื่องจากธรรมชาติได้สรา้ง
ความสมดุลทางเพศขึน้มาใหก้ับกลุ่มประชากรจ านวนกลุ่มทุกเพศ เป็นปัจจัยพืน้ฐานทางด้าน
ร่างกายที่แตกต่างกันในแต่ละบุคคล เป็นเรื่องของสถานภาพที่มีมาตั้งแต่ต้นก าเนิดของแต่ละ
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บุคคล เมื่อเป็นสมาชิกของกลุ่ม เพศจะเป็นตัวที่จะก าหนดบทบาทและหนา้ที่ของบุคคลตลอดจน
พัฒนาการต่างๆในแต่ละช่วงมีความแตกต่างกันด้วย ความแตกต่างของเพศนั้นท าใหบุ้คคลมี
พฤติกรรมในการติดต่อสื่อสารที่แตกต่างกัน ตัวอย่างเช่น ประชากรเพศหญิงจะมีแนวโน้มและ
ความที่จะต้องการที่จะส่งมอบและการรับรูข้่าวสารที่มากกว่าประชากรในส่วนของเพศชาย 
ในขณะที่ประชากรเพศชายไม่ไดม้ีความสนใจในเรื่องของส่งมอบและรบัรูข้่าวสารเพียงสิ่งเดียว
เท่านั้น แต่ยังมีความที่จะต้องการสรา้งสัมพันธ์เป็นอันดีให้เกิดการยอมรบักับข่าวสารนั้นด้วย 
(Wilo Goidhaborsadore และ Yates, 2002) ที่ศึกษาเก่ียวกับธรรมชาติของความแตกต่างกัน
ระหว่างเพศชายและเพศหญิง พบว่าเพศชายมีค่าความหนาแน่นในความคิดมากกว่าเพศหญิง แต่
เนื่องจากเพศหญิงมีความคิดละเอียดอ่อนและความคิดที่รอบคอบซึ่งมีมากกว่าเพศชาย ซึ่งจะท า
ใหส้ง่ผลต่อกระบวนการรบัรูใ้นเรื่องของข่าวสารและการคิดวิเคราะหข์อ้มลูและน ามาใชป้ระยกุตใ์ช้
ในการด ารงชีวิตในขัน้ตอนต่อไปอีกดว้ย 

3) ระดบัการศกึษา เป็นปัจจยัที่ท าใหม้นษุยส์ามารถมีความคิด มีค่านิยม มีทศันคติ และ
พฤติกรรมที่แตกต่างกัน มนุษย์ผูท้ี่มีการศึกษาสูงจะมีความไดเ้ปรียบอย่างมากในการเป็นผูร้บั
ข่าวสารที่ดี เพราะว่าเป็นผูท้ี่มีความกวา้งขวางและยงัเขา้ใจสารไดดี้กว่าผูท้ี่มีการศึกษาระดบัต ่า ผู้
ที่มีการศึกษาสูงจะไม่เชื่ออะไรง่ายๆ ถ้าไม่มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ (กรรณิการ ์เหมือน
ประเสรฐิ, 2548) 

4) ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม สถานะทางเศรษฐกิจและสังคม เป็นเครื่องที่บ่งชีถ้ึง
เรื่องที่กลุม่จะสนใจรบัรูข้่าวสารบคุคลที่มีสถานะทางเศรษฐกิจและสงัคมที่แตกต่างกนั ทัง้เรื่องการ
ประกอบอาชีพ รายได ้การนบัถือศาสนา รวมไปถึงสถานะภาพสมรสย่อมสง่ผลต่อการรบัรูข้่าวสาร
ที่แตกต่างกันอีกดว้ย (ธีระภัทร ์เอกผาชัยสวัสดิ์, 2552) ความมั่นคงทางเศรษฐกิจและครอบครวั 
รายไดข้องแต่ละบุคคล แสดงใหเ้ห็นถึงสถานะเศรษฐกิจซึ่งเป็นองคป์ระกอบส าคญัอย่างยิ่ง แสดง
ใหเ้ห็นว่ามีศักยภาพในการดูแลตนเอง บ่งชีจ้ึงอ านาจในการใชจ้่ายในการบริโภคข่าวสาร ผูท้ี่มี
สถานะทางเศรษฐกิจมากจะมีโอกาสในการแสวงหาสิ่งที่เป็นประโยชนต่์อตนเองไดม้ากกว่า ผูท้ี่มี
สถานะทางเศรษฐกิจต ่าจะมีการศึกษาน้อย จึงท าให้มีข้อจ ากัดในการรบัรู ้เรียนรู ้รวมถึงการ
แสวงหาความรูแ้ละประสบการณก์ารดแูลตนเองนอ้ยลงไปดว้ย 

5) อาชีพและลกัษณะการรวมกลุ่มของผูฟั้ง ลกัษณะอาชีพหรือลกัษณะแห่งการรวมกลุ่ม 
จะบ่งบอกลักษณะเฉพาะแต่ละบุคคล ช่วงเวลาเปิดที่ รับรู ้ข่าวสาร เรื่องที่ กลุ่มผู้ฟังสนใจ 
ตวัอย่างเช่น กลุ่มชาวนาสนใจเรื่องการเก่ียวขา้ว ราคาปุ๋ ย เป็นตน้ ในบางกรณีที่คนมีอาชีพอย่าง
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ใดอย่างหนึ่งแต่อาจจะไปรวมกลุ่มกบัคนที่มีอาชีพอีกแบบหนึ่งก็ได ้ซึ่งเหตนุีท้  าใหค้วามสนใจของ
เขาจะกวา้งขึน้ออกไป 

6) ศาสนาหรือกลุ่มความเชื่อศาสนา ยกตัวอย่าง ศาสนาพุทธ ศาสนาอิสลาม ศาสนา
คริสต ์หรือศาสนาอ่ืนๆ ย่อมมีแนวคิด ประเพณี วฒันธรรม ค่านิยม และหลกัการตดัสินใจต่อการ
รบัรูส้ารที่แตกต่างกันทั้งสิน้ ตามรายละเอียดปลีกย่อยของศาสนา ดังนั้นการที่จะสื่อสารหรือ
ถ่ายทอดขอ้มลูโดยการพิจารณาความแตกต่างทางศาสนาย่อมเป็นผลดีในการสามารถส่งสารให้
ถึงแก่ผูร้บัสารไดอ้ย่างถกูตอ้งและตรงกบัความตอ้งการของผูร้บัสารมากท่ีสดุ 

7) สถานภาพสมรส หมายถึง การครอบครองเรือนซึ่งอาจแบ่งออกไดเ้ป็น คนโสด สมรส 
หมา้ หย่ารา้ง หรือแยกกันอยู่ ลกัษณะความแตกต่างดา้นขนบธรรมเนียมประเพณี ความศรทัธา
ดา้นศาสนา ย่อมมีอิทธิพลต่อสถานภาพสมรส โดยมีผลโดยตรงกับผูร้บัรูข้่าวสารที่แตกต่างกัน
เนื่องจากสถานภาพทางครอบครวั และอิทธิพลจากบคุคลรอบขา้งตวัเอง 

สรุปได้ว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร ์มีความเก่ียวเนื่องสัมพันธ์ในด้านการรับรู ้
ข่าวสารและการตอบสนองต่อสิ่งเรา้ที่แตกต่างกัน ซึ่งการวิจัยในครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดก้ าหนดลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ ระดับการศึกษาทัง้หมดเป็นตัว
แปรที่มีความส าคญัอย่างยิ่งที่อาจจะสง่ผลต่อความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้รกิาร
ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั อนึ่งว่านอกจากตวัแปรต่างๆขา้งตน้แลว้ 
ผูว้ิจัยไดท้ าการศึกษาเพิ่มเติมตัวแปรอ่ืน เช่น ลกัษณะการใชบ้ริการ เป็นตัวแปรอิสระ และความ
คาดหวงัและการรบัรู ้เป็นตวัแปรตาม 

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
มีผูก้ลา่วแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงัแตกต่างกนั ดงันี ้

 วราภรณ์ ด ารงรตัน  ์(2548) ไดก้ล่าวไวว้่า ความคาดหวงั หมายถึง กระบวนการการรูส้ึก
นึกคิดที่ไดค้าดคะเนไวก้่อนแลว้ว่าสิ่งใดสิ่งหนึ่งควรจะเป็น ควรจะมี หรือควรจะเกิดขึน้ ที่มีความ
เหมาะสมต่อสถานภาพหรือสถานการณใ์ดสถานการณห์นึ่ง และความคาดหวงัของแต่ละบุคคลก็
แตกต่างกนัขึน้อยู่กบัเหตกุารณใ์นอดีตที่เคยพบเจอหรือเหตกุารณปั์จจุบนัที่ก าลงัพบเจอของแต่ละ
บคุคล 

จอหน์สนัและลิธ (1991) ไดก้ลา่วไวว้่า ความคาดหวงันัน้ ผูร้บับริการตอ้งไดร้บัการบริการ
ตามที่คาดคะเนไวล้่วงหน้า ซึ่งความคาดหวังนีเ้กิดจากประสบการณ์ที่ไดร้บัการบริการมาก่อน 
ประสบการณ์อ่ืนและประสบการณ์ทางการตลาดของบริการนั้น ซึ่งในเชิงการตลาดการบริการ
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จะตอ้งมีการสื่อสารหรือประชาสมัพนัธท์ี่มีคณุภาพเพื่อใหผู้ร้บับริการทราบถึงคณุภาพการบริการ
อย่างแทจ้ริง ถา้เกินความเป็นจรงิมากเกินไปจะท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้ึกผิดหวงั แต่ถา้นอ้ยเกินไปก็จะ
ท าใหผู้ร้บับริการไม่กลา้ที่จะมารับบริการอีก ผูร้บับริการจะประเมินคุณภาพการบริการตามความ
พงึพอใจต่อการบรกิารท่ีผูร้บับรกิารไดร้บัมา โดยแบ่งเป็น3ระดบั ดงันี ้
 ระดบัที่หนึ่ง ผูร้บับรกิารไม่เป็นที่พงึพอใจ : ดอ้ยคณุภาพ 
 ระดบัที่สอง ผูร้บับรกิารเป็นพงึพอใจ : มีคณุภาพ 
 ระดบัที่สาม ผูร้บับรกิารประทบัใจ  : มีคณุภาพสงู 
 ประเทือง สูงสุวรรณ  (2534) ได้กล่าวไว้ว่า ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหวังที่
ตอ้งการ ความรูส้กึหรือนึกคิด โดยการใชว้ิจารณญาณสว่นบุคคลในการคาดคะเนว่าสิ่งใดควรจะมี 
ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดขึน้ภายภาคหนา้ตามความเหมาะสมกบัสถานการณ ์และความคาดหวงั
จะถกูจรติมากนอ้ยเพียงใดขึน้อยู่กบัประสบการณข์องแต่ละบุคคล 

รอตเตอร,์ชาน และแฟรส ์(1972) ไดก้ล่าวไวว้่า ความคาดหวงั หมายถึงโอกาสหรือความ
เป็นไปไดท้ี่จะถูกรบัรู ้อย่างคลุมเครือว่าการเสริมแรงที่จะเกิดขึน้อย่างแน่นอน เนื่ องเพราะการ
กระท าจ าเพาะอย่าง ความคาดหวงัตามแนวคิดของรอตเตอร ์เป็นสิ่งที่คลมุเครืออาจจะสมัพนัธก์บั
โอกาสที่เกิดขึน้ไดจ้ริงหรือจะไม่สมัพนัธก์็ได ้ความคาดหวงัเกิดขึน้จากประสบการณเ์ดิมที่มีความ
คล้ายกับแนวคิดของรอตเตอร ์คล้ายกับทฤษฎีอ่ืนๆ ในกลุ่มทฤษฎีความคาดหวังมีการใช้ค าที่
แตกต่างกัน โดยจะเน้นพฤติกรรมทางสังคม ทฤษฎีของรอตเตอร ์จึงจะเน้นจุดการท านาย
พฤติกรรมมนุษยใ์นสถานการณเ์ฉพาะ เพื่อที่จะอธิบายแรงจูงใจในการเลือกแสดงพฤติกรรมของ
บคุคล 
 สุรีย์ กาญจนวงศ์ (2541) ได้กล่าวไว้ว่า มีการตั้งสมมติฐานไว้ว่าการที่คนจะแสดง
พฤติกรรมในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ขึน้อยู่กบั 1) การแสดงพฤติกรรมของบคุคลนัน้ๆจะมีแนวทางน าไปสู่
เป้าหมายที่ตอ้งการไดเ้ท่าใด หรือกล่าวไดอี้กนัยหนึ่งว่าการแสดงการกระท านัน้มีความเป็นไปได ้
(Probability) ที่จะไดร้บัรางวัลหรือบรรลุเป้าหมายไดม้ากน้อยแค่ไหน และ 2) เป้าหมายคุณค่า
ที่ตั้งไว้มีมากน้อยเพียงใด (Value of Goal) อย่างไรก็ตามไม่ว่าจะเป็นเรื่องความเป็นไปได้ของ
เป้าหมาย (Goal Likelihood) หรือคุณค่าของเป้าหมาย (Goal Value) ล้วนเป็นแบบคลุมเครือ 
(Subjective) ทั้งสิน้ ที่เกิดขึน้มาจากการรบัรูข้องแต่ละบุคคลซึ่งก็อาจจะแตกต่างจากความเป็น
จรงิได ้
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เคลย์ (1988) ได้กล่าวไว้ว่า ความหวังของการกระท าหรือสถานการณ์ว่าจะเป็นการ
คาดคะเนไวล้่วงหนา้ถึงอนาคตที่ดี หรือความมุ่งหวังที่ดีเลิศ เป็นระดับหรือค่าความน่าจะเป็นของ
สิ่งใดสื่งหนึ่งที่มุ่งหวงัไว ้

เทนเนอร ์และดีโทโร (1992) ไดก้ล่าวไวว้่า ผูร้บับริการที่มีความตอ้งการที่จะไดร้บัความ
คาดหวังที่ตอ้งการไวแ้ลว้อย่างครบถว้น และจะเกิดการมีแนวโน้มที่จะยอมรบัดา้นการบริการนัน้
โดยจะมีการเกิดการเปรียบเทียบจากประสบการณ์จริงที่ เคยพบเจอมาก่อนหน้าที่จะช าระ
ค่าบรกิาร การตดัสินใจว่าการบรกิารไม่เป็นที่น่าพอใจก็คือความคาดหวงัไม่ไดร้บัตามที่ตอ้งการไว้
นั่นเอง ผู้ร ับบริการจะพอใจก็ต่อเมื่อได้รบัด้านการตอบสนองและมีความพอใจมากขึน้ เมื่อผู้
ใหบ้ริการตอบสนองความตอ้งการไดม้ากที่สุด ดังนัน้หน่วยงานที่ประสบความส าเร็จในดา้นการ
บริการจะตอ้งเป็นหน่วยงานที่ตอ้งท านายความตอ้งการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของ
ผูร้บับริการไดเ้ป็นอย่างดีและครบถว้นทุกครัง้ โดยมีปัจจยัที่ก าหนดความคาดหวงัของผูร้บับริการ 
ดงันี ้

1. ลกัษณะการบรกิารท่ีผูร้บับรกิารตอ้งการ 
2. ระดบัของการปฏิบติังานที่ผูร้บับรกิารรูส้กึพงึพอใจ 
3. ความสมัพนัธข์องลกัษณะงานบรกิารส าคญั 
4. ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารมีผลต่อผลการปฏิบติังานในปัจจบุนั 
เทนเนอร ์และดีโทโร (1992) ยังได้กล่าวถึงความคาดหวังต่ออีกว่า ความคาดหวังของ

ลกูคา้ที่มีต่อผลิตภณัฑส์ินคา้หรือบริการนัน้มี 3 ระดับ ซึ่งความคาดหวงันีเ้ป็นสิ่งที่แสดงใหเ้ห็นถึง
ความตอ้งการของลกุคา้ที่มีต่อการบรกิาร ดงันี ้

ระดับที่หนึ่ง ความคาดหวังพืน้ฐานที่ระดับต ่าสุด แสดงให้เห็นถึงลักษณะของบริการที่
ไดร้บัอยู่เสมอและถา้ไม่ไดร้บัจะเกิดความไม่พอใจ 

ระดับที่สอง เป็นความคาดหวังที่เหนือขึน้มา แสดงใหเ้ห็นถึงลักษณะจ าเพาะและความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิารท่ีเลือกรบัการบรกิารได ้

ระดบัที่สาม เป็นความคาดหวงัที่อยู่ในระดบัสงูที่สดุ มีค่ามากกว่าลกัษณะจ าเพาะและถือ
ว่าเป็นจุดเด่นของการบริการที่ผูร้บับริการไม่ไดค้าดหวังไวก้่อนหน้า แต่ผูร้บับริการไดร้บัจะเกิด
ความประทบัใจ 

เมอเรย ์(1968) ไดก้ล่าวไวว้่า ความคาดหวัง หมายถึง ระดบัผลงานที่บุคคลก าหนด หรือ
ความคาดหวงัที่จะท าได ้โดยที่ความคาดหวงันัน้เป็นระดบัที่บุคคลตอ้งการปรารถนาว่าจะตอ้งไป
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ถึงจดุเปา้หมายที่ก าหนดไว ้ในการท างานแต่ละครัง้ซึ่งความคาดหวงัของ เมอเรย ์(Murray) จะเนน้
ไปในดา้นชีวิตการท างาน 
ความคาดหวงัของลูกคา้ครอบคลุมหลายส่วนประกอบที่ส  าคัญหลายประการ ตามองคป์ระกอบ
ความคาดหวงัของลกูคา้ ซึ่งจะประกอบไปดว้ย Desired Service, Adequate Service, Predicted 
Service และ Zone of Tolerance (Lovelock, W.J., และ Keh, 2002) โดยมีแบบจ าลองตาม
ดา้นลา่งนี ้

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 2 ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของบรกิาร 

  ที่มา: Lovelock และคนอ่ืน ๆ (2002) 

 
 
 

ความตอ้งการส่วนบคุคล 

ความเชื่อ 

ระดบัการบริการท่ีเคยรบัรู ้

ปัจจยัที่มีผลต่อสถานการณ ์

ความตอ้งการสงูสดุ 

ขอบเขตท่ีลกูคา้ยอมรบัได ้

บริการท่ีพอเพียง 

สิ่งท่ีไดย้ินจากประสบการณท่ี์ผ่านมา 

ความตอ้งการ ณ สถานการณน์ัน้ 
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เลิฟล๊อก เวิทซ์ และเค (2002) ไดก้ล่าวไวว้่า ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหวังของ
ลกูคา้มี 4 ส่วนประกอบที่ส  าคญั นั่นคือ Desired Service เป็นชนิดการบริการที่ลกูคา้คาดหวังว่า
จะได้รบั เป็นระดับความตอ้งการที่สูงสุดที่ลูกค้าจะไดเ้ห็นว่าผูใ้หบ้ริการควรมอบในกรอบที่เขา
ตอ้งการ Adequate Service เป็นระดบัการบรกิารที่พอเพียง หมายถึงเป็นระดบัที่เริ่มตน้หรือต ่าสดุ
ของการบริการที่ลูกค้าจะยอมรับได้และพอใจในการบริการระดับของ Desired Service และ 
Adequate Service จะสะท้อนมาจากค าสัญญาของผู้ให้บริการ ค ากล่าวอ้าง ค าร  ่าลือ และ
ประสบเหตกุารณใ์นอดีตของลกูคา้เอง Predicted Service การคาดคะเนในการบริการของลกูคา้ 
เป็นระดับที่ลูกค้าจะคาดคะเนต่อการได้รับจากผู้ให้บริการ ณ สถานการณ์นั้นๆ จะส่งผลต่อ 
Adequate Service ถา้ลกูคา้จะคาดคะเนว่าจะไดร้บัการบริการที่ดี Adequate Service จะสงูกว่า
การคาดคะเนว่าจะไดร้บัการบริการที่ไม่ดี ส่วน Zone of Tolerance เป็นของเขตของระดับความ
คาดหวังที่ลูกคา้ตอ้งการ ลูกคา้เต็มใจ และลูกคา้ยอมรบัและไดร้บัความพอใจจากการไดร้บัการ
บรกิาร ซึ่งก็ยงัถือว่าอยู่ในช่วงของ Adequate Service หรือจะสงูจนถึงระดบั Desired Service ถา้
ผูใ้หบ้ริการไดใ้หบ้ริการต ่ากว่า Adequate Service ก็จะท าใหลู้กคา้ไม่พอใจ ในทางตรงขา้มกัน 
หากท าได้มากกว่า Desired Service ก็จะสร้างความประทับใจให้ลูกค้ามากขึ ้น  Zone of 
Tolerance จะสามารถเพิ่มหรือลดได้ตามลูกค้าแต่ละบุคคล โดยขึน้อยู่หลายปัจจัยต่างๆ เช่น 
ระดับการแข่งขนัธุรกิจ ราคา ความส าคญัและลกัษณะการบริการนัน้ ปัจจยัทัง้หมดนีม้ีผลกระทบ
ต่อ Adequate Service โดยที่ Desired Service จะเคลื่อนที่อย่างชา้มากๆ และแต่ประสบการณท์ี่
สะสมกนัมาจากลกูคา้เรื่อยมา 

วรูม (2549) เป็นผูต้ั้งทฤษฎีความคาดหวัง โดยไดแ้นวคิดจากนักจิตวิทยาหลายคน เช่น 
เลอวิน (Lewin) และโทลแมน (Tolman) ซึ่งหลงัจากนัน้ไดน้ ามาปรบัปรุง จนท าใหไ้ดร้บัยกย่องว่า
เป็นผูพ้ฒันาทฤษฎีใหม้ีความสมบรูณม์ากที่สดุ โดยเขามีสมมติฐาน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

1. บคุคลจะตดัสินใจทางเลือกต่างๆ เพื่อที่จะเกิดผลที่เป็นประโยชนส์งูสดุต่อพวกเขา 
2. พฤติกรรมของแต่ละบุคคลถูกก าหนดขึน้มาจากแรงผลักดันภายในตัวเอง และ

แรงผลกัดนัจากสิ่งแวดลอ้ม 
3. มนุษยแ์ต่ละบุคคลตอ้งความตอ้งการ ความปรารถนา และจุดมุ่งหมายที่แตกต่างกัน 

ซึ่งทฤษฎีความคาดหวัง ในบางครัง้ก็เรียกกันแบบย่อๆว่า ทฤษฎี V.I.E. เนื่องจากองคป์ระกอบ3
ประการคือ 

3.1 V. ย่อมาจากค าว่า Valence หมายความว่า ความพอใจในรางวลัหรือผลลพัธ ์
ซึ่งไดแ้ก่ การเพิ่มขึน้ของเงินเดือน การที่ไดเ้ลื่อนต าแหน่งที่สูงขึน้ การเป็นที่ยอมรบัของ
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เพื่อนๆหรือหัวหน้า หรือผลลพัธอ่ื์นๆเช่น ความพอใจในคุณภาพการบริการศนูยฉี์ดวคัซีน
โควิด ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นตน้ 

3.2 I. ย่อมาจากค าว่า Instrumentality หมายความว่า เครื่องมือ สื่อ อุปกรณ์ ที่
จะน าไปถึงความพอใจ 

3.3 E. ย่อมาจากค าว่า Expectancy หมายความว่า ความคาดหวังหรือความ
ต้องการภายในบุคคลนั้นๆ เพราะบุคคลมีความปรารถนาหลายสิ่งหลายอย่าง ต้อง
พยายามเพื่อดิน้รนแสวงหา อย่างนอ้ยที่สุดก็คือปัจจัย4 ไดแ้ก่ อาหาร เสือ้ผา้ ที่อยู่อาศัย
และยารกัษาโรค เมื่อไดร้บัในสิ่งที่บุคคลนั้นตอ้งการแลว้ก็ยังจะมีความตอ้งการมากขึน้
เรื่อยๆ ท าให้ความพยายามกระท าด้วยวิธีการเครื่องมือหรือช่องทางใดๆ เพื่อให้ไปถึง
ความคาดหวงัและความพอใจที่บรรลไุด ้
สรุปว่าทฤษฎีความคาดหวงันี ้แสดงใหถ้ึงแรงจูงใจและความปรารถนาจากตัวบุคคล ซึ่ง

แต่ละบุคคลก็จะมีความคาดหวงัและความปรารถนาไม่เหมือนกนั ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิารตอ้งพยายาม
ดว้ยวิธีการใชเ้ครื่องมือ หรือช่องทางต่างๆ เพื่อตอบสนองความคาดหวงัและความปรารถนาทัง้ตัง้
เอาไว ้ซึ่งเมื่อไดต้อบสนองแลว้นัน้ บคุคลก็จะไดร้บัความพอใจและในขณะเดียวกนัก็จะยงัคาดหวงั
และปรารถนาสงูขึน้ ขึน้ไปอีกเรื่อยๆ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ 
มีผูก้ลา่วแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรูแ้ตกต่างกนั ดงันี ้
ฉตัยาพร เสมอใจ (2556) ไดก้ลา่วไวว้่า การรบัรูคื้อกระบวนการที่มนุษยเ์ลือกสรรร จดัการ

และแปลปัจจัยน าเขา้ในการสรา้งภาพที่มีความหมายของโลกสมัผัสสิ่งต่างๆ ผ่านประสาทสมัผัส
ของตวัเรา ไดแ้ก่ ตา หู จมูก ลิน้ และร่างกายสมัผัส หลงัจากนัน้จิตใจจะเป็นผลสรุป และแปลผล
ของความหมายที่สัมผัสนั้นๆ เพื่อจะสรา้งภาพในสมองให้เป็นรูปภาพที่มีความหมายหรือ
สอดคลอ้งในความทรงจ า และจะสง่ผลใหเ้กิดการกระท าที่สนองการรบัรูท้ี่เกิดขึน้เหลา่นัน้ 
 เติมศักดิ์ คทสณิช (2546) ไดก้ล่าวไวว้่า การรบัรูคื้อกระบวนการตีความ ความหมายที่
เกิดขึน้หลังจากที่ร่างกายสัมผัสจากสิ่งเรา้เหล่านั้นในการแปลความหมายของสมองที่ถูกต้อง 
ละเอียด และเด่นชดัมากนอ้ยแค่ไหน จะขึน้อยู่กบัเหตกุารณเ์ดิมที่พบเจอมาก่อน ความรูท้ี่สั่งสมไว ้
ความทรงจ า ความศรทัธา ทศันคติ และค่านิยมซึ่งมนษุยไ์ดร้บักนัมาแตกต่างกนัไป 
 เบญจพร ขุนประเสรฐิ (2549) ไดก้ล่าวไวว้่า การรบัรูคื้อความสมัพนัธท์ี่มีความหมาย การ
รบัรูเ้ป็นกระบวนการน าไปสู่การแปลความหมายจากการสมัผัสที่ไดร้บัออกมาเป็นสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ที่
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เป็นความหมายต่อมนุษยอ์ย่างเราๆ ตอ้งใหค้วามรูเ้ดิมหรือประสบการณใ์นอดีตก่อนที่จะเกิดการ
รบัรู ้

ร๊อบบินส์ (2549) ได้กล่าวไว้ว่า การรับรูคื้อขั้นตอนกระบวนการที่มนุษย์จัดการและ
ตีความหมายออกมาจากการที่ไดร้บัการสมัผัสเพื่อใหค้วามหมายต่อสิ่งแวดลอ้ม ซึ่งการที่มนุษย์
ไดร้บัรูน้ัน้สามารถแตกต่างจากของจรงิได ้
 วิภาภทัร วีระวฒันกานนท ์(2547) ไดก้ลา่วไวว้่า การรบัรูคื้อกระบวนการที่มนุษยไ์ดส้มัผสั
กบัสิ่งเรา้ที่เกิดจากภายนอก แลว้จึงแปลความหมายนัน้ออกมา โดยอาศยัเหตกุารณเ์ดิมที่พบเจอ
หรือความรูเ้ดิม เป็นเครื่องมือช่วยในการแปลความหมายของสิ่งนัน้ๆ ออกมาเป็นความรบัรู ้ตาม
ความเขา้ใจ ความรู ้ความรูส้กึนึกถึงของตวัเอง 

สรุปว่า การรับรู ้ หมายถึง กระบวนการประมวลความรู้ที่กลั้นออกมาเป็นการแปล
ความหมายหรือการตีความจากการสัมผัสที่ได้รับรู ้จากข้อมูลที่อยู่ข้างๆตัวโดยผ่านอวัยวะ 
ประสาทสมัผสั การรบัรูแ้ละความรูส้กึของมนษุยท์ี่สามารถรบัรูส้ิ่งเรา้เหลา่นัน้ได  ้

2.3 องคป์ระกอบของการรับรู้ 
 เบญจพร ขุนประเสริฐ  (2549) ได้กล่าวไว้ว่า การรับรู ้เกิดขึ ้นได้จากองค์ประกอบ 
ดงัต่อไปนี ้

1. อาการสมัผัส หมายถึง สิ่งเรา้ที่เขา้มากระทบกับอวัยวะไดร้บัการสัมผัสเพื่อใหม้นุษย์
ได้รบัรูส้ิ่งแวดลอ้มที่อยู่รอบๆตัว ซึ่งปกติแลว้คนเราเมื่อรูส้ึกว่าไดร้บัการสัมผัสสิ่งใดสิ่งหนึ่งแล้ว
มกัจะจ าแนกอาการสมัผสันัน้ๆ ตามประสบการณท์ี่ตนเคยมีอยู่ทุกครัง้และมนุษยม์กัจะคุน้ชินกับ
สิ่งที่เคยสมัผสัมากกว่าที่จะนึกถึงอาการสมัผสันัน้ 

2. การแปลความหมายจากการไดร้บัอาการสมัผสั หมายถึง การแปลความหมายนีข้ึน้อยู่
กับความชัดเจน ในการใช้ชีวิต สามารถที่จะรบัรูไ้ด้จากอาการที่ได้สัมผัสโดยสังเกตจากกริยา
ท่าทางลกัษณะค าพดูเหลา่นัน้ การแปลความหมายจากการไดร้บัอาการสมัผสัตอ้งพึ่งสิ่งดงัต่อไปนี ้

2.1 เชาวนปั์ญญา เป็นสิ่งที่ส  าคัญอย่างยิ่ง ที่จะเกือ้กูลใหร้บัรูส้ิ่งเรา้เหล่านัน้ของ
มนษุยไ์ดเ้ป็นอย่างดี 

2.2 การสงัเกตพิจารณา สิ่งนีช้่วยใหม้นุษยร์บัรูไ้ดอ้ย่างแม่นย า ซึ่งบางครัง้อาจจะ
ตอ้งอาศยัเวลาแต่บางครัง้ก็อาศยัความช านาญ 

2.3 ความสนใจและความตัง้ใจ ซึ่งถือว่าเป็นส่วนส าคญัเช่นกนั เป็นส่วนส าคญัใน
การแปลความหมายจากอาการสมัผสั ท าใหเ้กิดสมาธิ ท าไดล้ะเอียดถ่ีถว้น ท าใหก้ารแปล
ความหมายถกูตอ้งแม่นย า 
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2.4 สภาพจิตใจขณะรบัรู ้เมื่อเกิดอาการเหนื่อยลา้ ก็จะไม่สดใส สิ่งนีจ้ะกระทบ
ต่อการรบัรูท้  าใหเ้กิดความสบัสน แต่ถา้จิตใจสดใสก็จะท าใหแ้ปลความหมายถกูตอ้ง 
3. ความรูห้รือประสบการณ์ ไดแ้ก่ ความรูค้วามสามารถที่เกิดจากสิ่งเดิม รวมทัง้กริยาที่

เคยท ามาก่อนในอดีตกาล มีความส าคัญอย่างยิ่งส าหรบัการแปลความหมายของอาการสมัผสัได้
เด่นชดัขึน้ ความรูเ้ดิมหรือประสบการณเ์ดิมในอดีต ช่วยในการแปลความหมายไดดี้เยี่ยมจะตอ้งมี
คณุสมบติัดงัต่อไปนี ้

3.1 ความรูท้ี่แน่นอนชดัเจนและถกูตอ้งแม่นย า 
3.2 มีปริมาณมาก ความรูห้ลายอย่างช่วยแปลความหมายต่างๆไดส้ะดวกและ

ถกูตอ้งแม่นย าอิทธิพลของสิ่งเรา้ที่มีต่อการรบัรู ้
 ปรียาพร วงศอ์นุตโรจน ์(2544) และ กิตติ ฉันทวสนัต์ (2547) ไดก้ล่าวไวว้่า อิทธิพลของ
สิ่งเรา้ที่มีต่อการรบัรูแ้บ่งเป็น2ประเภทไดแ้ก่ 

1. สิ่งเรา้ภายนอก คือ คณุสมบติัของสิ่งเรา้ภายนอกที่มีอิทธิพล สามารถดงึดดูความสนใจ
ของมนษุยไ์ปยนัสิ่งเรา้เหลา่นัน้ ขึน้อยู่กบัลกัษณะ ดงัต่อไปนี ้

1.1 ความเปลี่ยนแปลงของสิ่งเรา้ มีการเปลี่ยนแปลงไปอยู่เสมอ ย่อมดงึดดูความ
สนใจและเอาใจใสต่่อสิ่งเรา้นัน้ 

1.2 ความเคลื่อนไหวของสิ่งเรา้ สิ่งนีส้ามารถดึงดูดความสนใจได้เป็นอย่างดี 
เพราะว่าการเคลื่อนที่ของวตัถุและแสงเป็นสิ่งเรา้ที่ไปเปลี่ยนที่ในเรตินาภายในนยันต์า ท า
ใหเ้กิดพลงังานประสาทในสมองเกิดขึน้ 

1.3 ขนาดของสิ่งเรา้ วัตถุที่มีขนาดใหญ่มากเป็นพิเศษมักจะดังดูดความสนใจ
ของมนษุยไ์ดม้ากกว่าวตัถทุี่มีขนาดธรรมดาหรือขนาดเล็กกว่า 

1.4 การเกิดซ า้ซากของสิ่งเรา้ เป็นสิ่งเรา้ที่เกิดขึน้มาบ่อยครัง้ จะเป็นสิ่งที่มนุษย์
สนใจต่อสิ่งเรา้นัน้เป็นอนัมาก แต่ในบางทีการที่เกิดซ า้ขึน้บ่อยครัง้ก็ท าใหม้นษุยข์าดความ
ใสใ่จและไม่สนใจต่อสิ่งเรา้ไดเ้หมือนกนั 

1.5 ความเขม้หรือความหนกัเบาของสิ่งเรา้ สิ่งเรา้ที่มีความเขม้ขน้สงูกว่าจะท าให้
มนษุยส์นใจได ้ตวัอย่างเช่น เสียงดงั จะท าใหม้นษุยต์ัง้ใจฟังมากกว่าเสียงปกติ 

1.6 ปัจจยัอ่ืนๆ ของสิ่งเรา้ ตัวอย่างเช่น สี ความถ่ีของเสียง ของแปลกตาใหม่ๆ ก็
เป็นสิ่งเรา้ที่มนษุยส์นใจไดเ้หมือนกนั 
2. สิ่งเรา้ภายใน คือ คณุสมบติัของสิ่งเรา้ภายในที่มีอิทธิพล สามารถดึงดดูความสนใจของ

มนษุยไ์ปยนัสิ่งเรา้เหลา่นัน้ ขึน้อยู่กบัลกัษณะ ดงัต่อไปนี ้



  24 

2.1 ความต้องการหรือแรงขับเคลื่อนเมื่อร่างกายเกิดความปรารถนาหรือแรง
ขบัเคลื่อนในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง เช่น อาหาร น า้ ก็กลายเป็นจดุเนน้ของการรบัรู ้

2.2 ความสนใจและคุณค่า มนุษย์เอาใจใส่สิ่งต่างๆหรือเหตุการณ์ต่างๆ ที่
สิ่งแวดล้อมรอบตัวเขาโดยเก่ียวพันกับความสนใจที่เขามีอยู่ และบางครัง้ก็เกิดความ
ปรารถนาและความคาดหวังที่จะรบัรูส้ิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยเฉพาะเรื่องที่สิ่งนัน้เป็นเรื่องที่เรา
สนใจ 
ร๊อบบินส ์(2000) ไดก้ลา่วไวว้่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการรบัรู ้ประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบ 

3 ปัจจยั ดงัต่อไปนี ้
1. ผูร้บัรู ้(The Perceiver) เมื่อมนุษยม์องไปที่เป้าหมายนั้นและพยายามตีความในสิ่งที่

เห็น ซึ่งขึน้อยู่กบัลกัษณะสว่นบคุคลของผูร้บัรู ้ไดแ้ก่ ทศันคติ แรงจงูใจ ความสนใจ เหตกุารณท์ี่พบ
เจอมาในอดีตและความคาดหวงั 

2. เป้าหมาย (The Target) ลกัษณะของเป้าหมายที่บุคคลก าลงัสงัเกตสามารถส่งผลต่อ
การรบัรู ้เวลาที่เรามองเปา้หมายเราจะไม่ไดม้องแยกเป็นสว่นๆ แต่เราจะมองทัง้หมดเป็นภาพรวม 
อะไรที่อยู่ใกลก้นัเราก็จะมองเป็นภาพเดียวกนัเหมือนๆกนั เป็นสิ่งที่บคุคลเห็นขึน้อยู่กบัการที่บคุคล
แยกแยะสิ่งต่างๆออกจากภาพรวมนัน้อย่างไร ตวัอย่างเช่น เหตกุารณท์ี่แปลกใหม่ การเคลื่อนไหว 
เสียง ขนาด ภาพพืน้และความใกลช้ิด 

3. สถานการณ์ (Situation) เป็นสิ่งที่คนเรามองเห็น หรือเป็นเหตุการณ์ที่เกิดขึน้รอบๆตัว
เรา สภาพแวดลอ้มที่อยู่ภายนอก ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรบัรู ้ปัจจยัสถานการณต่์างๆที่ท าใหเ้กิดการ
รบัรูป้ระกอบไปดว้ย เวลา สภาพ งาน และสภาพทางสังคม ตัวอย่างเช่น ช่วงเวลาที่แตกต่างกัน
อาจรบัรูต่้างกนั 

สรุปว่าปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการรบัรู ้ประกอบไปดว้ยอาการรบัสมัผัส เมื่อมนุษยไ์ดร้บัการ
สัมผัสก็จะตีความความหมายนั้นโดยใช้ความรูห้รือประสบการณ์เดิมมาช่วยในการตีความ
ความหมายนัน้เพื่อใหเ้กิดเป็นความรบัรู ้โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรบัรูน้ั้น ไดแ้ก่ ผูร้บั รู ้ซึ่งจะ
ขึน้อยู่กับลักษณะส่วนบุคคลของผู้รับรูน้ั้น เป้าหมายจะขึน้อยู่กับสิ่งที่มนุษย์ได้สังเกต และ
สถานการณห์รือสิ่งแวดลอ้มรอบตวัที่มนษุยจ์ะมองสิ่งของหรือเหตกุารณต่์างๆ 
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3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
3.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
มีผูก้ลา่วแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการแตกต่างกนั ดงันี ้
คอทเลอร ์(2551) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการ คือคุณภาพการบริการที่ถูกประเมิน

โดยผูร้บับริการ โดยจะมีการเปรียบเทียบกนัระหว่างความแตกต่างของการรบัรูบ้ริการกบับรกิารที่
คาดหวงั 

ฉตัยาพร เสมอใจ (2552) ไดก้ล่าวไวว้่า คณุภาพการบรกิารคือบรกิารที่มาจากผูร้บับรกิาร
ที่มีความรู ้มีทกัษะ ความสามารถที่ดี มีเครื่องมือเครื่องใชท้ี่ทนัสมยัและยงัมีคณุภาพ สิ่งเหลา่นีจ้ะ
ส่งผลใหคุ้ณภาพการบริการไปในทางที่ดี ซึ่งปัจจัยดังกล่าวนั้นจะส่งผลใหต้น้ทุนของการบริการ
สงูขึน้ไปดว้ย 
 พิมล เมฆสวสัดิ์ (2550) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการคือการที่ส่งมอบการบริการที่ดี
เลิศ การเหมาะสมของเวลา สถานที่ รูปแบบ ตามลกัษณะจิตวิทยา โดยใชแ้รงงานจากตัวมนุษย์
เพื่อที่จะตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวังให้กับผูใ้ชบ้ริการ ท าให้ผูใ้ช้บริการนั้นเกิด
ความพอใจอย่างสงูสดุจากการรบัการบรกิาร ท าใหม้ีความประทบัใจในดา้นบวกและอยากกลบัมา
ใชบ้ริการอีกครัง้ รวมทัง้ผูร้บับริการอาจจะไปบอกต่อไปที่ผูอ่ื้นในทางบวก ซึ่งผลดา้นทางบวกต่อ
ภาพลักษณ์การบริการของธุรกิจการบริการหากธุรกิจใดมีภาพลักษณ์ที่ ดีเท่าไหนก็จะแสดง
ภาพลกัษณข์องคณุภาพที่เท่านัน้ 

พาราสรุามัน ซีธัมล ์และเบอรร์ี่ (1986) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการคือขอ้วินิจฉัยที่
เก่ียวขอ้งมาจากความรูส้ึกที่มีต่อสินคา้และการบริการ โดยขึน้อยู่ ว่าเหตุผลคุณลักษณะในการ
ประเมิน ความเชื่อมั่นและทศันคตินึกคิดของผูท้  าประเมิน 
 วิภาภัทร วีระวัฒนกานนท์ (2547) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการเป็นคุณลักษณะที่
เป็นไปตามมาตรฐานความเหมาะสม โดยตรงปราศจากขอ้ผิดพลาดเพื่อใหเ้กิดผลลพัธ์ที่ดี และ
ยังคงต้องตอบสนองความต้องการให้แก่ผู ้รบับริการเป็นที่พอใจ ทั้งนีข้ึน้อยู่กับการให้บริการว่า
สามารถตอบสนองตามความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูร้บับริการไดม้ากนอ้ยแค่ไหน 

ทอมป์สัน คุ๊ก และฮีธ (2003)  ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการคือการที่บริการที่ไดร้บั
แบบเกิดขึน้จริง โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถวิเคราะหอ์อกมาเป็นความรูส้ึกในการตัดสินใจในส่วนที่
ตอบสนองความตอ้งการและความพอใจของผูร้บับรกิาร 

ฟิซสิมมอนส ์(2006) ไดก้ล่าวไวว้่า คุณภาพการบริการคือคณุภาพการบริการที่ถูกตัดสิน
โดยผูร้บับริการ ซึ่งผูร้บับริการไดท้ าการเปรียบเทียบความคาดหวังกับการรบับริการที่เกิดขึน้จริง 
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ช่องว่างระหว่างการบรกิารที่คาดหวงักบัการบริการที่ไดร้บัจริงถูกวดัเป็นคณุภาพการบริการ ซึ่งจะ
เกิดขึน้ไดท้ัง้แนวลบและแนวบวก 

สรุปว่าคุณภาพการบริการ คือคุณลักษณะของการใหบ้ริการที่ถูกประเมินโดยผูร้บับริการ 
ผูร้บับริการไดป้ระเมินคุณภาพการบริการ โดยที่จะเปรียบเทียบการบริการที่รบัรูก้ับการบริการที่
คาดหวังของผูร้บับริการ การศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการที่ปรากฏในรูปแบบของงานวิจัย
และบทความต่างๆในวารสารด้านการบริการ ได้เสนอแนวคิดที่ทุกองค์กรต้องการมุ่ งให้
ความส าคญัแก่ผูบ้รโิภค และตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้หรือผูร้บับริการใหไ้ดร้บัการบริการ
อย่างพอใจที่สดุ 

คอทเลอร ์(2000) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการคือการต่อสูก้ันดา้นธุรกิจ ผูใ้ห้บริการ
ตอ้งสรา้งคณุภาพการบรกิารใหเ้ท่ากนัหรือมากกว่าที่ผูร้บับริการจะคาดหวงั เมื่อผูร้บับริการไดร้บั
การบรกิารก็จะเกิดการเปรียบเทียบคณุภาพการบริการที่ไดร้บักบัคณุภาพการบรกิารที่คาดคะเนไว ้
ถา้พบว่าการใหบ้ริการที่ไดร้บัจรงินอ้ยกว่าที่คาดคะเนไว ้ผูร้บับริการคงไม่พอใจอย่างยิ่งและคงไม่
กลับมาใชบ้ริการอีกต่อไป ในทางตรงกันขา้มถ้าคุณภาพการบริการที่ไดร้บัจริงมีค่าเท่ากันหรือ
ดีกว่าที่คาดคะเนไว ้ผูร้บับริการจะเกิดความความพึงพอใจและจะกลบัมาใชบ้ริการอีกต่อไปใน
อนาคต 

คอทเลอร ์และอารม์สตรอง (2001) ไดก้ล่าวไวถ้ึงคณุสมบติัของการบรกิารว่ามี 4ประการ 
ดงัต่อไปนี ้

1. ความไม่สามารถจบัตอ้งไดข้องการบริการ (Service Intangibility) หมายถึง การบริการ
เป็นสิ่งที่ไม่สามารถมองเห็นได ้ไม่สามารถชิมรสได ้ไม่รูส้ึก ไม่ไดย้ิน หรือไม่สามารถดมกลิ่น ก่อนที่
จะเลือกซือ้ได ้ผูบ้ริโภคจะตอ้งสังเกต สญัญาณ (Signals) ของคุณภาพการบริการ โดยสรุปจาก
สถานที่ ตัวบุคคล ราคาอปุกรณ์ และการติดต่อสื่อสาร ดงันัน้งานของการใหบ้ริการ จึงจะตอ้งท า
ใหจ้บัตอ้งได ้ในรูปแบบใดรูปแบบหน่ึง หรือหลากหลายรูปแบบ 

2. ความไม่สามารถแบ่งแยกไดข้องการบริการ (Service Inseparability) หมายถึง ลกูคา้
ไม่สามารถแยกบริการจากผูผ้ลิต ไม่ว่าจะเป็นผูผ้ลิตบุคคลหรือผูผ้ลิตเครื่องจักร ถ้าบุคคลเป็นผู้
จดัหาบริการ หมายถึงบุคคลเป็นส่วนหนึ่งของงานบริการ เนื่องจากผูบ้ริโภคตอ้งอยู่ในสถานที่และ
เวลาที่ผลิตงานบรกิาร 

3. ความแตกต่างกันของการบริการ (Service Variability) หมายถึง คุณภาพการบริการ
อาจผนัเปลี่ยนได ้ขึน้อยู่กบัว่าใครเป็นผูใ้หบ้รกิาร ใหบ้รกิารเมื่อไหร่ สถานที่ไหน และใหบ้รกิารแบบ
ใด 
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4. ความไม่สามารถเก็บไวไ้ดข้องการบริการ (Service Perishability) หมายถึง กิจการไม่
สามารถที่จะเก็บการบรกิารไวเ้พื่อขายหรือใชง้านในภายหลงัได ้
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 ลกัษณะการใหบ้รกิาร 4 ประเภท 

  ที่มา: Philip Kotler และ Gary (2001) 

การศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการที่ผ่านมาในดา้นการบริการมุ่งเนน้ไปที่มุมมองของ
ผูบ้ริโภคในด้านมิติคุณภาพการบริการ ปี1985 พาราสุรามัน ซีธัมส ์และเบอรร์ี่ (Parasuraman 
และคนอ่ืน ๆ, 1986) ไดพ้ฒันารูปแบบการบริการที่เก่ียวขอ้งกนักบัปัจจยัการก าหนดคุณภาพการ
บรกิารและช่องว่าง (Gap) หรืออปุสรรคที่ท าใหก้ารบรกิารไม่เป็นไปตามที่ผูบ้รโิภคคาดหวงั 
กรอนรูส (1990) ไดก้ล่าวไวว้่า คณุภาพการบริการที่ผูใ้หบ้ริการมอบใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร อาจะแบ่งได้
ออกเป็น 2 ส่วนไดแ้ก่ ใหก้ารบริการอะไรและใหก้ารบริการแบบใดที่ผูบ้ริโภคจะสามารถรบัรูไ้ดว้่า 
คุณภาพการบริการดีหรือไม่นั้นเป็นผลมาจากประสบการณ์ที่เคยได้รบัจากการบริการตรงกับ
คณุภาพที่ผูบ้รโิภคคาดหวงัไว ้มองเป็นภาพรวมของงานบรกิารท่ีมีคณุภาพ ที่แสดงในรูปภาพดงันี  ้
 
 

ความไม่สามารถจบัตอ้งได้

ของการบรกิาร 

ความแตกต่างกนัของการ

บรกิาร 

บรกิาร 

ความไม่สามารถแบ่งแยก

ไดข้องการบรกิาร 

ความไม่สามารถเก็บไวไ้ด้

ของการบรกิาร 
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ภาพประกอบ 4 ภาพรวมของงานบรกิารท่ีมีคณุภาพ 

  ที่มา: Gronroos (1990) 

คุณ ภาพการบริการตามแนวคิดพาราสุ รามัน  ซีธัมส์ และเบอร์ รี่  (อ้างอิงจาก 
Parasuraman,Zeithaml and Berry 1985 อรจันทร ์ศิริโชติ, 2556) เป็นนิยามที่ไดร้บัการยอมรบั
และเป็นที่นิยมมากที่สุด ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง ช่องว่างระหว่างความ
คาดหวงัและการที่ผูบ้ริโภคไดร้บัรูเ้ก่ียวกบัการบริการที่ไดร้บัมาอย่างแทจ้รงิ ซึ่งความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคเป็นผลจากค าบอกเล่าที่บอกต่อกันมาเป็นทอดๆ ความปรารถนาของผูบ้ริโภคเอง และ
ประสบการณ์ที่ไดร้บัมาในอดีตที่ผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้หบ้ริการทั้งมาจากทางตรงและ
ทางออ้มส่วนการรบัรูข้องผูบ้ริโภคเป็นผลจากการได้รบัการบริการและสื่อจากใหผู้บ้ริการไปยัง
ผูบ้ริโภค ถา้บริการที่ไดร้บัจริงดีกว่าหรือเท่ากบัความคาดหวงัก็ถือว่าคณุภาพการบริการเป็นที่น่า
พอใจ ที่แสดงในดงัต่อไปนี ้
 
 
 
 
 

การสื่อสารการตลาด

ภาพพจนส์ิ่งที่ไดย้ินมา

ความตอ้งการส่วนบคุคล 

 

 

 

ภาพพจน ์

คณุภาพที่คาดหวงั ภาพรวมของงานบริการที่มี

คณุภาพ 

ประสบการณ ์

บริการอะไร บริการ

อย่างไร 
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ภาพประกอบ 5 คณุภาพบริการท่ีรบัรู ้

  ที่มา: อรจนัทร ์ศิริโชติ (2556) 

3.2 องคป์ระกอบคุณภาพการบริการ 
พาราสุมัน ซีธัมส ์และเบอรร์ี่ (2556) ไดท้ าการวิจัยและพัฒนารูปแบบของกรอบแนวคิด

คณุภาพการบรกิารและระเบียบวิธีการวดัขอ้มลูการรบัรูคุ้ณภาพการบริการของผูบ้รโิภค โดยใชว้ิธี
การศึกษาจากการสนทนาแบบกลุ่ม (Focus – Group Interview) จากผลการศึกษาไดรู้ว้่าในการ
รบับรกิารนัน้ผูบ้รโิภคจะรบัรูถ้ึงคณุภาพการบรกิารใน10มิติ ไดแ้ก่ 

1. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่วนที่สามารถสัมผัสได้และรับรูไ้ด้ทาง
กายภาพของปัจจยัดา้นการบรกิาร 

2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความเชื่อถือไดใ้นคุณลักษณะหรือมาตรฐาน
การใหบ้รกิาร 

3. ความตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองต่อความปรารถนาหรือ
ความรูส้กึนึกคิดของผูบ้รโิภค 

4. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถหรือสมรรถนะในการใหบ้รกิาร
อย่างมีความรู ้ถกูตอ้งเหมาะสมและมีความเชี่ยวชาญ 

การติดต่อส่ือสารแบบปากต่อปาก ความตอ้งการแต่ละบคุคล ประสบการณท่ี์ผ่านมา 

บริการท่ีคาดหวงั 

บริการท่ีไดร้บั 

ปัจจยัในการประเมิณคณุภาพการบริการ 

1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

2. ความมั่นใจ (Assurance) 

3. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 

4. ความดแูลเอาใจใส ่(Empathy) 

5. การตอบสนอง (Responsivness) 

 

คณุภาพบริการท่ีรบัรู ้

1. บริการท่ีคาดหวงั < บริการท่ีไดร้บัรู ้

(คณุภาพเป็นท่ีน่าประหลาดใจ) 

2. บริการท่ีคาดหวงั = บรกิารท่ีรบัรู ้

(คณุภาพท่ีน่าพึงพอใจ) 

3. บริการท่ีคาดหวงั > บรกิารท่ีรบัรู ้

(คุณภาพทีย่อมรับได้) 
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5. ความมีมารยาท (Courtesy) หมายถึง ความสภุาพ นอบนอ้ม มีความเคารพ อ่อนนอ้ม
ถ่อมตน ใหเ้กียรติและมีมารยาทที่ดีต่อการใหบ้รกิาร 

6. ความไวใ้จได ้(Credibility) หมายถึง ความมีความน่าเชื่อถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 
7. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความมั่นคงปลอดภยั ใหค้วามสบายใจอับอบอุ่น

แก่ผูบ้รโิภคที่รบับรกิาร 
8. การเขา้ถึง (Access) หมายถึง การใชบ้รกิารท่ีไม่ยุ่งยากซบัซอ้น ใชบ้รกิารไดง้่าย 
9. การสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถและสมบูรณ์ในการสื่อสาร

ความหมายและสรา้งความสมัพนัธใ์หก้บัผูบ้ริโภค ท าใหผู้บ้รโิภคทราบ เขา้ใจและไดค้ าตอบในขอ้
สงสยัหรือความไมเ้ขา้ใจต่างๆ ไดอ้ย่างชดัเจน 

10. ความเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) หมายถึง การเอาใจใส่ให้แก่
ผูบ้รโิภค เขา้ใจผูบ้รโิภคเป็นอย่างดี 

ในเวลาต่อมาพาราสุมัน ซีธัมส์ และเบอรร์ี่ (อ้างอิงจาก Parasuraman,Zeithaml and 
Berry 1985 อรจันทร ์ศิริโชติ, 2556) ได้ท าการวิจัยขึน้มาใหม่ และไดส้รุปรวมองคป์ระกอบที่มี
อิทธิพลต่อการรบัรูค้ณุภาพบริการที่มีความซ า้ซอ้นกันในบางดา้นหรือมีรายละเอียดที่มากเกินไป 
ซึ่งเหตนุีท้  าใหย้ากต่อการประเมิน จนเหลือเพียง 5 องคป์ระกอบ เรียกว่า RATER ดงัต่อไปนี ้

1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการบรกิารตามที่สญัญาเอาไว ้
ตรงตามความปรารถนาของผูบ้ริโภค ไม่เกิดความผิดพลาด ถูกต้องเที่ยงตรง ท าให้ผู ้บริโภคมี
ความรูส้กึไดว้่าพึ่งพาได ้

2. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู ้อัธยาศัยเป็นเลิศ สุภาพ
นอบนอ้มในการใหบ้รกิาร และผูใ้หบ้รกิารท าใหผู้ร้บับรกิารเกิดความเชื่อถือ และรูส้กึมั่นใจได ้

3. ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง สถานที่ที่ใหบ้ริการมีความสะดวก มีเครื่องมือ
ที่อ  านวย อปุกรณท์ี่ใชม้ีครบถว้น บุคลิกภาพของผูใ้หบ้รกิาร รวมไปถึงอปุกรณท์ี่ใชส้ื่อสารตอ้งครบ
ครนั 

4. ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการปฏิบติังานตอ้งค านึกถึงจิตใจของ
ผูบ้ริโภคแต่ละบุคคล และใหบ้ริการตอ้งค านึกถึงความแตกต่างตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็น
หลกั 

5. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การให้บริการต้องมีความเตรียมพรอ้ม
และเต็มที่ เต็มใจที่จะใหบ้รกิาร สามารถตอบสนองความปรารถนาของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างทนัท่วงที 
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ซีธัมส ์พาราสุมัน และเบอรร์ี่ (2556) ไดม้ีการสรุปเปรียบเทียบความเหมือนกันระหว่าง
ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการรบัรูค้ณุภาพบริการแบบดัง้เดิมที่มี 10 มิติ กบัปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการรบัรู ้
คุณภาพบริการที่ลดจาการซ า้ซ้อนและรายละเอียดที่มากเกินไปเหลือเพียง 5 มิติ ดังตาราง
ดงัต่อไปนี ้
 
ตาราง 1 ความสมัพนัธข์ององคป์ระกอบคณุภาพการบรกิาร 
 

องคป์ระกอบในการ
ประเมิณคณุภาพ

บรกิาร 

ความ
น่าเชื่อถือ 
(Reliabili

ty) 

ความมั่นใจ 
(Assurance) 

ความเป็น
รูปธรรม 

(Tangibles) 

ความดแูล
เอาใจใส ่

(Empathy) 

การตอบสนอง 
(Responsiveness) 

1. ความเป็นรูปธรรม      
2. ความน่าเชื่อถือ      
3. การตอบสนอง      
4. ความสามารถ      
5. ความมีมารยาท      
6. ความไวใ้จได ้      
7. ความปลอดภยั      
8. การเขา้ถึง      
9. การสื่อสาร      
10. ความเขา้ใจลกูคา้      

 

ที่มา: อรจนัทร ์ศิริโชติ (2556) 
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3.3 ตัวแบบจ าลองช่องว่างของคุณภาพบริการ (Gap Model of Service Quality) 
คุณภาพบริการนั้นยากต่อการประเมินและมักจะมีปัญหาเกิดขึน้เสมอในการบริการ

โดยทั่วไป เพราะว่า (1) การรบัรูค้ณุภาพบรกิารนัน้ขึน้อยู่กบัการเปรียบเทียบและคาดหวงัขึน้อยู่กบั
การไดร้บับริการนั้นๆ ไม่ว่าธุรกิจการบริการจะส่งมอบบริการดีแค่ไหนก็ตาม หากว่าไม่ตรงกับที่
ผูบ้ริโภคคาดหวัง ผูบ้ริโภคก็จะกล่าวว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพ และ (2) ในดา้นการตลาด
ส าหรบัธุรกิจผลิตสินคา้ลกูคา้จะประเมินเฉพาะสินคา้ส าเร็จรูปเท่านัน้ แต่ส าหรับธุรกิจการบริการ
ลกูคา้จะประเมินทัง้การบริการและผลลพัธข์องการบริการดว้ย ตวัแบบจ าลองคณุภาพบริการของ
พาราสมุัน ซีธัมส ์และเบอรร์ี่ (อา้งอิงจาก Parasuraman,Zeithaml and Berry 1985 อรจนัทร ์ศิริ
โชติ, 2556) นั้นช่องว่างระหว่างความคาดหวังกับการรบัรูข้องผู้บริหาร พนักงานบริการ และ
ผูบ้ริโภคสามารถน ามาใชใ้นการวิเคราะห์กระบวนการบริหารคุณภาพบริการดังที่แสดงในภาพ
ต่อไปนี ้ช่องว่างที่ส  าคัญมากที่สุดคือ ช่องว่างของบริการ (Service Gap) ซึ่งเป็นการเปรียบเทียบ
ระหว่างการบริการที่คาดหวงักับการบริการที่รบัรูใ้นมุมมองของผูบ้ริโภค และเป้าหมายธุรกิจการ
บรกิาร คือปิดหรือลดช่องว่างของการบริการใหแ้คบนอ้ยที่สดุเท่าที่จะท าได ้
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ภาพประกอบ 6 แบบจ าลองคณุภาพการบรกิาร 

  ที่มา: อรจนัทร ์ศิริโชติ (2556) 

 

การส่งมอบบรกิาร 

(ทัง้ก่อนและหลงัไดร้บับรกิาร) 

 

การสื่อวารภานนอกกบั

ผูบ้ริโภค 

(External Communications 

to Consumer) 

การแปลการรบัรูใ้หเ้ป็นขอ้ก าหนด

มาตรฐานคณุภาพการบรกิาร 

(Translation of Perception into Service-quality 

Specification) 

นกัการตลาด 

(Marketer) 

 

Gap4 

Communication Gap 

ช่องว่างของการสื่อสาร 

การสื่อสารแบบปากต่อปาก 

(Word of Mouth Communications) 

ความตอ้งการส่วนบคุคล 

(Personal Needs) 

ประสบการณใ์นอดตี 

 

บรกิารท่ีคาดหวงั 

(Expected Service) 

บรกิารท่ีลกูคา้รบัรู ้

(Perceived Service) 

การรบัรูข้องผูบ้ริหารต่อความคาดหวงัของ

ผูบ้ริโภค 

(Management Perception of Consumer 

Expectation) 

Gap3 

Delivery Gap 

ช่องว่างของการส่งมอบ

 

ผูบ้ริโภค 

(Consumer) 

Gap5 

Service Gap 

ช่องว่างของบรกิาร 

Gap1 

Knowledge Gap 

ช่องว่างของความรู้

 

Gap2 

Standard Gap 

ช่องว่างของมาตราฐาน
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ก่อนที่ทางธุรกิจบริการจะสามารถปิดช่องว่างของการบริการนั้น ธุรกิจตอ้งการปิดหรือ

พยายามลดช่องว่างอีก 4 ช่องทาง ไดแ้ก่ 
 (1) ช่องว่างของความรู ้(Knowledge Gap) หมายถึง ความแตกต่างกันระหว่างบริการที่

ผูบ้รโิภคคาดหวงักบัการรบัรูข้องผูบ้รหิารต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
 (2) ช่องว่างของมาตรฐาน (Standard Gap) หมายถึง ความแตกต่างกันระหว่างการรบัรู ้

ของผูบ้รหิารต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัมาตรฐานคณุภาพบรกิาร 
  (3) ช่องว่างของการส่งมอบบริการ (Delivery Gap) หมายถึง ความแตกต่างกันระหว่าง
มาตรฐานคณุภาพบรกิารกบัคณุภาพบรกิารจริงที่สง่มอบ 

 (4) ช่องว่างการสื่อสาร (Communication Gap) หมายถึง ความแตกต่างกันระหว่าง
คณุภาพการบริการจริงที่ส่งมอบกบัคุณภาพบริการที่ธุรกิจสื่อสารจากภายนอก ตัวอย่างเช่น การ
ใชโ้บรชวัร ์และการใชส้ื่อโฆษณา เป็นตน้ 

3.3.1 ช่องว่างของความรู้ (Knowledge Gap) 
ช่องว่างที่ 1 : ช่องว่างของความรู ้เป็นช่องว่างที่เกิดขึน้ระหว่างการบริการที่ลกูคา้คาดหวงั

กบัลกูคา้รบัรูข้องผูบ้รหิารต่อความคาดหวงัของลกูคา้ 
สาเหตุของปัญหาช่องว่างของความรู ้ไดแ้ก่ (1) ผูบ้ริหารไดร้บัขอ้มูลมาอย่างไม่ถูกตอ้ง (2) การ
ตีความของขอ้มูลมีความผิดพลาด (3) ขาดการวิเคราะหอ์ุปสงค ์และไม่ไดศ้ึกษาความตอ้งการ
และความคาดหวังที่ต้องการของลูกค้า (4) มีการติดต่อสื่อสารที่น้อยมากเกินไประหว่างผู้ที่
ใหบ้ริการในหน่วยงานหรือส่วนต่างๆในองคก์ร และสดุทา้ย (5) สายการบงัคับบญัชา หากมีระดับ
ของการบรหิารซบัซอ้นมากเกินไปหรือมีสายการบงัคบับญัชาที่ยาวนานเกินไป อาจะท าใหผู้บ้รหิาร
ระดับสูงเกิดการห่างเหินกับลูกคา้ แนวทางปิดหรือลดช่องว่างของความรู ้ไดแ้ก่ (1) ท าการวิจัย
ตลาดเพื่อหาขอ้มลูเก่ียวกบัความตอ้งการและความคาดหวงัที่ตอ้งการของลกูคา้ (2) เปิดใหม้ีการ
รบัรูก้ารรอ้งเรียน หรือการติชมคุณภาพการบริการ (3) ผูบ้ริหารควรติดต่อกับลูกคา้โดยตรง และ
สดุทา้ย (4) ปรบัปรุงโครงสรา้งการสื่อสารภายในองคก์ร 

3.3.2 ช่องว่างของมาตรฐาน (Standard Gap) 
ช่องว่างที่ 2 : ช่องว่างของมาตรฐาน เป็นช่องว่างที่เกิดขึน้มาระหว่างการรบัรูข้องผูบ้ริหาร

ถึงความคาดหวงัที่ตอ้งการของผูบ้ริโภคกับมาตรฐานของคุณภาพบริการ ช่องว่างนีท้  าใหเ้กิดผล
กระทบต่อการบรกิารเรื่องคณุภาพบริการ สาเหตปัุญหาของช่องว่างมาตรฐาน ไดแ้ก่ (1) ขอ้ตกลง
เก่ียวกับคุณภาพบริการที่ไม่ชัดเจน (2) ขาดการรบัรูต่้อสิ่งที่มองเห็นได ้(3) มีขอ้จ ากดัในดา้นการ
ใช้เทคโนโลยีของบุคลากรที่ท าให้งานบริการมีมาตรฐาน ซึ่งเป็นสิ่งที่บุคลากรจะการนัตีได้ว่า
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คุณภาพบริการที่มอบให้มีความสม ่าเสมอ (4) ไม่มีเป้าจุดประสงค์ในเรื่องของความสัมพันธ์ที่
เก่ียวกับมาตรฐานของลูกคา้และความคาดหวัง แนวทางปิดหรือลงช่องว่างของมาตรฐาน ไดแ้ก่ 
(1) ผูบ้รหิารตอ้งใสใ่จต่อประเด็นคณุภาพอย่างจรงิจงั (2) วดัผลปฏิบติังานอย่างสม ่าเสมอและแจง
ผลใหพ้นกังานทราบโดยทั่วกนั (3) ปรบัปรุงกระบวนการปฏิบติัและระบบเทคโนโลยี ช่องว่างของ
การสง่มอบบรกิาร (Delivery Gap) 

ช่องว่างที่  3 : ช่องว่างของการส่งมอบบริการ เป็นช่องว่างที่ เกิดขึน้ระหว่างมาตรฐาน
คณุภาพบริการกบัคณุภาพบรกิารจรงิที่ส่งมอบสาเหตขุองปัญหาสง่มอบบรกิาร ไดแ้ก่ (1) บทบาท
ของบุคลากรที่ไม่ชัดเจน ท าใหเ้กิดความไม่แน่ใจว่าผูบ้ริหารมีความคาดหวังอย่างไรกับงานที่ท า 
(2) ขาดทักษะ การฝึกอบรมที่จ  าเป็นในการท างาน หรือการที่ใชเ้ทคโนโลยี (3) บทบาทที่ขัดแยง้
ของบุคลากรที่ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคทัง้ภายในและภายนอก  แนวทาง
ปิดหรือลงช่องว่างของส่งมอบบริการ ไดแ้ก่ (1) ก าหนดมาตรฐานอย่างชัดเจน ทา้ทาย ยืดหยุ่น 
เหมาะสม และมีความเป็นไปได ้(2) ท าใหพ้นักงานยอมรบัในมาตรฐาน (3) ก าหนดบทบาทของ
พนักงานใหช้ัดเจน (4) ปรบัปรุงการตลาดภายใน เช่น การสรรหา การคัดเลือก การฝึกอบรม การ
กระจายอ านาจ การจงูใจ และการประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ (5) สรา้งระบบการท างานเป็นกลุม่ 

3.3.3 ช่องว่างการส่ือสาร (Communication Gap) 
ช่องว่างที่ 4 : ช่องว่างการสื่อสาร เป็นช่องว่างที่เกิดขึน้ระหว่างคณุภาพบรกิารที่เกิดขึน้จริง

ที่ส่งมอบกับคุณภาพบริการที่ธุรกิจสื่อสารภายนอก สาเหตุของปัญหาช่องว่างการสื่อสาร ไดแ้ก่ 
(1) ขาดการติดต่อสื่อสารระหว่างของสมาชิกในหน่วยงานระดับภาคพืน้เดียวกัน และ (2) การให้
ค ามั่นสญัญาแก่ผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป แนวทางการปิดหรือลดช่องว่างของการสื่อสาร ไดแ้ก่ (1) 
ให้ฝ่ายปฏิบัติงานมีส่วนร่วมในเรื่องของการวางแผนการสื่อสารการตลาด (2) สรา้งระบบการ
ประสานงานที่ดีในองคก์ร (3) ควบคมุดแูลใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด และสดุทา้ย (4) สรา้ง
ความคาดหวงัที่ถกูตอ้งโดยมีการใหข้อ้มลูที่เป็นขอ้เท็จจรงิกบัลกูคา้ 

3.3.4 การวัดคุณภาพบริการ 
ช่องว่างที่ 5 : ช่องว่างของบริการ มีความแตกต่างกนัระหว่างบริการที่คาดหวงัและบริการ

ที่รับรู ้ในมุมมองของผู้บริโภค (Expected Service – Perceived Service Gap : P – E) การวัด
คุณภาพบริการโดยใชแ้บบจ าลองคุณภาพบริการ (Gap Model of Service Quality) ของพาราสุ
มัน ซีธัมส ์และเบอรร์ี่ (อ้างอิงจาก Parasuraman,Zeithaml and Berry 1985 อรจันทร ์ศิริโชติ, 
2556) จะเนน้ไปในทางที่เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างบริการที่คาดหวงักับบริการที่ รบัรูใ้น
มมุมองของผูบ้ริโภค บนพืน้ฐานองคป์ระกอบคณุภาพ 5 ดา้น (RATER) ไดแ้ก่ (1) ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) (2) ความมั่นใจ (Assurance) (3) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) (4) ความดูแลเอา
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ใจใส่ (Empathy) (5) การตอบสนอง (Responsiveness) คุณภาพการบริการในการรับรู ้ของ
ผูบ้ริโภคขึน้อยู่กับขนาดและทิศทางของช่องที่ 5 หรือธรรมชาติของช่องว่างทั้ง 5 ช่องว่าง จะมี
ความสัมพันธ์กันตามแบบจ าลองคุณภาพการบริการ (อรจันทร ์ศิริโชติ, 2556) การประเมิน
คณุภาพบริการโดยใชช้่องว่างที่ 5 : ช่องว่างการบริการ พาราสุมนั ซีธัมส ์และเบอรร์ี่ (อา้งอิงจาก 
Parasuraman,Zeithaml and Berry 1985 อรจันทร์ ศิริโชติ , 2556)ได้สร้างเครื่องมือที่ ใช้วัด
คุณภาพบริการ เรียกไวว้่า SERVQUAL ซึ่งพัฒนามาจากงานวิจัยเชิงส ารวจเก่ียวกับคุณภาพ
บริการ งานวิจัยของพาราสุมัน บิทเนอร ์และเจมรเ์รอร ์(อ้างอิงจาก Parasuraman,Bitner and 
Gremler 2009 :297 อรจันทร ์ศิริโชติ, 2556) ถือได้ว่ามีชื่อเสียงและยังเป็นพื ้นฐานแนวคิดของ
การศึกษาในเรื่องตลาดบริการ (Service Marketing) SERVQUAL เป็นการวัดช่องว่างระหว่าง
บรกิารที่คาดหวงัและบรกิารรบัรูใ้นมมุมองของผูบ้ริโภค แบบวดัแยกออกมาเป็น 2 สว่น ในสว่นที่ 1 
คือ วดัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชม้าตราวดั 7 ระดบั โดย 1 หมายถึง มีความส าคญันอ้ย
ที่สดุ และ 7 หมายถึง มีความส าคญัมากที่สดุ ในส่วนที่ 2 วดัการรบัรูบ้ริการที่ผูบ้ริโภคมีต่อบริการ
ของบริษัทหนึ่ง โดยใชม้าตราวัด 7 ระดับ โดย 1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด และ 7 หมายถึง เห็น
ดว้ยมากที่สดุ โดยมีขอ้ค าถามจ านวนทัง้หมด 22 ขอ้ ที่ครอบคลมุองคป์ระกอบคณุภาพบรกิารทัง้  

(1) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพที่สามารถจบัตอ้งได ้ตัวอย่างเช่น เครื่องมือและอุปกรณท์ี่ใชบ้ริการ พนกังานที่ใหบ้ริการ 
และสิ่งที่อ  านวยความสะดวกต่างๆ เนื่องจากการบริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้การประเมิน
จึงต้องประเมินจากสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่มีตัวตน ซึ่งอยู่ รอบๆการให้บริการ โดยการ
ประเมินจะเนน้เป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ (1) เนน้ที่อุปกรณ์และเครื่องมืออ านวยความสะดวกในวตัถุ เช่น 
โต๊ะที่ใหบ้ริการ เกา้อีส้  าหรบันั่งรอในศนูยฉี์ดวคัซีน ป้ายบอกทางหรือสญัลกัษณต่์างๆ และอื่นๆ (2) 
เนน้ที่พนกังานและวสัดทุี่ใชใ้นการติดต่อสื่อสาร เช่น เครื่องแต่งกายของพนกังาน โดยประเด็นที่ใช้
ในการประเมินหรือขอ้ค าถามที่เก่ียวขอ้งกับองคป์ระกอบคุณภาพบริการด้านรูปธรรมของการ
บรกิาร ไดแ้ก่ 

1) บรษิัทมีอปุกรณท์ี่ล  า้สมยั 
2) ผูบ้ริโภคสามารถสงัเกตเล็งเห็นสิ่งที่อ  านวยความสะดวกต่างๆ ของบริษัทได้
ง่าย 
3) พนกังานของบรษิัทมีความสภุาพ เรียบรอ้ย นบนอ้ม 
4) สิ่งที่อ  านวยความสะดวกที่มีตอ้งสอดคลอ้งกบัการใหบ้รกิารของบรษิัท 
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(2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการที่เป็นไปตามที่
สญัญากบัผูบ้ริโภคเอาไวอ้ย่างน่าเชื่อถือ ถูกตอ้ง และสม ่าเสมอ โดยประเด็นที่จะใชป้ระเมิณในแต่
ละขอ้ค าถามที่เก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบคณุภาพบรกิารดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจในการ 

1) บรษิัทไดใ้หบ้ริการตามที่สญัญา 
2) เมื่อผูบ้รโิภคเกิดปัญหา บรษิัทสามารถแสดงออกใหเ้ห็นถึงความจรงิใจที่จะ
แกปั้ญหานัน้ 
3) บรษิัทใหบ้รกิารท่ีถกูตอ้งและเหมาะสม เริ่มจากการใหบ้รกิารในครัง้แรก 
4) บรษิัทไม่มีประวติัเสื่อมเสีย ในการใหบ้รกิารท่ีผิดพลาด 

(3) การตอบสนองต่อผู้บริโภค (Responsiveness) หมายถึง ความมุ่งมั่นเต็มใจที่จะ
ช่วยเหลือผู้บริโภค การให้บริการอย่างรวดเร็ว ว่องไว และเตรียมพรอ้มให้บริการเสมอ ซึ่งจะ
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงการเตรียมการของบริษัทที่ใหบ้ริการต่อผู้บริโภค โดยประเด็นที่จะใชป้ระเมินใน
แต่ละขอ้ค าถามที่เก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบคณุภาพบริการดา้นตอบสนองต่อลกูคา้ ไดแ้ก่ 

1) พนักงานได้แจ้งให้ทราบว่าจะพรอ้มบริการให้เมื่อใด และท่านได้รบับริการ
เมื่อใด 
2) พนกังานมีความเพียบพรอ้มที่จะใหบ้รกิารใหท้นัท่วงที 
3) พนกังานมีความเต็มใจในการช่วยเหลืออย่างเต็มที่ 
4) พนกังานไม่ยุ่งยากเกินไปที่จะตอบสนองต่อค ารอ้งขอ 

(4) ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง การใหค้วามมั่นใจแก่ลูกคา้ โดยการที่พนักงาน
ตอ้งมีความรู ้ทกัษะ ความสามารถ ความซื่อสตัย ์และสมัมาคารวะ โดยสรา้งความเชื่อมั่นใหก้บัผู้
ที่มาใชบ้ริการ โดยประเด็นที่จะใชป้ระเมินในแต่ละขอ้ค าถามที่เก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบคณุภาพ
บรกิารดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูบ้รโิภค ไดแ้ก่ 

1) พนกังานใหบ้รกิารโดยแสดงออกใหรู้ส้กึว่ามั่นใจในการไดร้บับรกิาร 
2) รูส้กึปลอดภยัเมื่อไดร้บับรกิาร 
3) พนกังานมีมารยาทที่ดีทกุครัง้ที่ใชบ้รกิาร 
4) พนกังานมีความรู ้ความสามารถในการตอบโตไ้ดดี้ 

(5) ความดแูลเอาใจใส ่(Empathy) หมายถึง การใหค้วามใส่ใจ แสดงออกถึงความเห็นอก
เห็นใจและใหบ้ริการใหก้บัผูร้บับริการแต่ละคนแตกต่างกนัตามลกัษณะส่วนบุคคล โดยประเด็นที่
จะใชป้ระเมินในแต่ละขอ้ค าถามที่เก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบคณุภาพบริการดา้นการดแูลเอาใจใส ่
ไดแ้ก่ 
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1) บรษิัทใหค้วามเอาใจใสใ่หก้บัผูร้บับรกิารแต่ละรายบุคคล 
2) บรษิัทเปิดใหบ้รกิารในช่วงเวลาที่เหมาะสม สะดวกแก่การใหบ้รกิาร 
3) พนกังานมีความดแูลเอาใจใสผู่ร้บับรกิารแต่ละรายบคุคล 
4) บรษิัทยดึหลกัการเอาใจใสเ่ป็นเรื่องส าคญัที่สดุ 
5) พนกังานเขา้ใจเจตจ านงเฉพาะของผูร้บับรกิารแต่ละบคุคล 

เกณฑท์ี่ใชใ้นการประเมินคุณภาพบริการทัง้ 5 ประการนี ้ถูกน าไปใชใ้นการประยุกตว์ัด
คณุภาพบริการในธุรกิจต่างๆมากมาย เพื่อบริษัทจะไดท้ราบถึงการรบัรูค้ณุภาพบริการในมุมมอง
ของผูบ้ริโภค และน ามาใชใ้นแนวทางปรบัปรุงคณุภาพบริการไดต้รงตามความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภค (อา้งอิงจาก ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์2548 : 187-192 และ วีระรตัน ์กิจเลิศ
ไพโรจน ์2549 : 274 อรจนัทร ์ศิรโิชติ, 2556)  

ในการศึกษาครัง้นี ้ผูว้ิจัยใชเ้ครื่องมือการวัดคุณภาพบริการ SERVQUAL ซึ่งเป็นเกณฑ์
การวัดคุณภาพบริการ ประกอบดว้ยส่วนส าคัญ 2 ส่วน คือส่วนความคาดหวังของผูใ้ชบ้ริการกับ
ส่วนการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการ โดยไดก้ าหนดกฎเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการใหใ้ชบ้ริการ
ตามเครื่องมือ SERVQUAL ทั้งสิน้ 5 ดา้น ที่ผูร้บับริการประเมินคุณภาพ พาราสุมัน ซีธัมส ์และ
เบอรร์ี่ (อา้งอิงจาก Parasuraman,Zeithaml and Berry 1985 อรจนัทร ์ศิริโชติ, 2556) คือ 1) ดา้น
ความเป็นรูปธรรมในการบริการ 2) ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 3) การตอบสนองใน
การบรกิาร 4) การสรา้งความมั่นใจแก่ผูร้บับรกิาร 5) ความเขา้ใจและความเอาใจใสแ่ก่ผูร้บับรกิาร 
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ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์     

วราภรณ ์ด ารวรตัน ์     

วรูม (จรุี ศขุวงษ.์)     

วิภาภทัร วีระวฒันกานท ์     

 

แนวคิด 

หลกัการผูว้ิจยั 

แนวคิด

ประชากรศาสตร ์

แนวคิดการ

คาดหวงั 

แนวคิดคณุภาพ

การบริการ 

แนวคิดการรบัรู ้
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ตาราง 2 (ต่อ) 

 

     

วีระรตัน ์กิจเลิศไพโรจน ์     

สธีุร ์ประดิษฐ์ธรรม     

สรุีย ์กาญจนวงศ ์     

อรจนัทร ์ศิริโชติ     

 

4. ข้อมูลท่ัวไปของศูนยฉ์ีดวัคซีนโควิด ในพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร 
ปัจจุบันรฐับาลจัดให้ฉีดวัคซีน 4 ยี่ห้อ คือ แอสตรา้เซนากา (AstraZeneca), ซิโนแวค 

(Sinovac),ไฟเซอร ์(Pfizer) และ โมเดอรน์า (Moderna) 
และทางราชวิทยาลัยจุฬาภรณ์ เปิดลงทะเบียนจอง วัคซีนตัวเลือก วัคซีนโควิดซิโนฟาร์ม 
(Sinopharm) ระยะแรกส าหรบัองค์กร หน่วยงาน และบริษัท และทางส่วนโรงพยาบาลเอกชน
หลายแห่งเริ่มเปิดลงทะเบียนจองวคัซีนทางเลือก วคัซีนโควิดโมเดอรน์า (Moderna) ผ่านช่องทาง
ของโรงพยาบาลของตนเอง 

วัคซีนโควิด-19แบ่งออกได้เป็น 4 ชนิด ได้แก่ 1.วัคซีนชนิดเอ็มอารเ์อ็นเอ (mRNA) ที่
เฉพาะเจาะจงกับเชื ้อไวรัส และจะกระตุ้นให้ระบบภูมิคุ้มกันของร่างกายให้สรา้งมากขึน้เพื่อ
ต่อตา้นเชือ้ ไดแ้ก่ วคัซีนของบริษัท Pfizer และ Moderna  ซึ่งปัจจุบนัวคัซีน mRNA ถือเป็นวคัซีน
โควิด-19 ที่นิยมใช้ทั่ วโลกมากที่สุด 2. วัคซีนชนิดที่ ใช้ไวรัสเป็นพาหะ (Recombinant Viral 
vectorvaccine) เป็นวัคซีนโควิด-19 ที่ใชไ้วรสัตัวอ่ืนเป็นพาหะ แลว้ฉีดเขา้ไปในร่างกาย พัฒนา
โดยการน าไวรสัท่ีถูกท าใหอ่้อนฤทธิ์ลง หรือไม่สามารถแบ่งตวัออกมาเพื่อตดัแต่งพนัธุกรรมเพื่อใช้
เป็นพาหะ ท าใหร้่างกายสามารถสรา้งภูมิคุม้กันไดม้ากขึน้ ซึ่งเทคนิคนีเ้ป็นวิธีที่สามารถกระตุน้
ภูมิคุม้กนัไดดี้ เนื่องจากเลียนแบบการติดเชือ้ที่ใกลเ้คียงธรรมชาติ ไดแ้ก่ AstraZeneca (แอสตรา้
เซนเนก้า) และ บริษัท จอหน์สนั แอนด ์จอหน์สนั 3.วัคซีนชนิดที่ท าจากโปรตีนส่วนหนึ่งของเชือ้ 
(Protein subunit vaccine) เป็นวคัซีนที่อาศยัสิ่งมีชีวิตอ่ืนสรา้งขึน้มา เช่น แบคทีเรีย ยีสต ์หรือพืช 
วัคซีนที่ผลิตโดยเทคโนโลยีนี ้ทั่วโลกมีความคุน้ชินมาอย่างยาวนาน เพราะใชใ้นการผลิตวัคซีน

แนวคิด 

หลกัการผูว้ิจยั 

แนวคิด

ประชากรศาสตร ์

แนวคิดการ

คาดหวงั 

แนวคิดคณุภาพ

การบริการ 

แนวคิดการรบัรู ้
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หลายชนิด เช่น วคัซีนป้องกันไขห้วัดใหญ่ วัคซีนป้องกันไวรสัตบัอักเสบบี เป็นตน้ เพื่อน ามาผสม
กบัสารกระตุน้ภูมิ เมื่อฉีดเขา้สู่ร่างกายจะกระตุน้ใหร้า่งกายสรา้งแอนตีบอดีต่อตา้นไวรสัโรคโควิด-
19 ไดแ้ก่ วัคซีนแบรนด ์Novavax 4.วคัซีนชนิดเชือ้ตาย (Inactivated vaccine) วคัซีนกลุ่มนีผ้ลิต
โดยน าไวรสัโรคโควิด-19 มาเลีย้งขยายจ านวนมาก และน ามาท าให้เชือ้ตาย การฉีดวัคซีนจะ
กระตุน้เพื่อใหร้่างกายของเราสรา้งภูมิคุม้กนั ไดแ้ก่ วคัซีนซิโนแวค (Sinovac)  และวคัซีนซิโนฟารม์ 
(Sinopharm) 

วัคซีนโควิด-19 ที่น ามาใช้และน าเขา้มาใชใ้นประเทศไทยมีทั้งหมด 5 ยี่ห้อ ได้แก่ 
วัค ซี น ซิ โน แวค  (Sinovac) , วัคซี น ซิ โนฟ าร์ม  (Sinopharm) , วัคซี น แอสต ร้า เซน เนก้ า 
(AstraZeneca),วัคซีนไฟเซอร ์(Pfizer)  และ วัคซีนโมเดอรน์า (Moderna) (โรงพยาบาลวิชัยเวช 
อินเตอรเ์นชั่นแนล หนองแขม, 2564) 
  ท่ามกลางสถานการณก์ารแพร่ระบาดโรคโควิดระลอกที่ 3 การฉีดวคัซีนโควิดนัน้ดจูะเป็น
ความหวงัส าคญัที่น่าจะท าใหช้ีวิตความเป็นอยู่ของคนสว่นใหญ่กลบัสูภ่าวะปกติไดโ้ดยรวดเร็ว อีก
ทัง้ภาวะเศรษฐกิจที่ซบเซาลงไปฟ้ืนตัวกลบัไดไ้ว การฉีดวัคซีนที่มาจากการลงทะเบียนฉีดนี ้เป็น
วัคซีนฟรีจัดสรรโดยรัฐบาล ไม่เสียค่าใช้จ่าย แต่หากเป็น วัคซีนตัวเลือกชนิดเอ็มอารเ์อ็นเอ 
(mRNA) ซึ่งจดัสรรโดยราชวิทยาลยัจุฬาภรณ ์และที่เอกชนจดัสรร จะมีค่าใชจ้่ายอยู่ประมาณเข็ม
ละ 1,700 หรือแพ็กเกจละ 3,400 บาท ในส่วนของวัคซีนตัวเลือกซิโนฟารม์จะตกที่ราคาเข็มละ 
888 บาท  

ขณะนี ้ เริ่มมีการฉีดวัคซีนโควิด -19 เข็มกระตุ้น มากขึ ้น ทั้งศูนย์ฉีดในกทม. 
ปริมณฑล และต่างจังหวัด ที่ กระตุ้นด้วย ไฟเซอร์ และ โมเดอร์นา โดยไม่ เสียค่าใช้จ่าย              
(ขอ้มูล ณ วันที่ 14 ธ.ค. 2564 ที่มา: กรุงเทพธุรกิจ) ซึ่งทาง ศบค. ไดเ้ชิญชวนประชาชนฉีดวัคซีน
เข็มกระตุน้ เพื่อเพิ่มภมูิคุม้กนั ลดป่วยรุนแรง ลดเสียชีวิต  
แนวทางการฉีดวคัซีนโควิดเข็มกระตุน้ ส  าหรบัการฉีดวคัซีนชนิดเดียวกนัและการฉีดวคัซีนสตูรไขว ้
มีดงันี ้

1. เข็ม 1-2 ชนิดเดียวกนั ไดแ้ก่ ซิโนแวค-ซิโนแวค หรือ ซิโนฟารม์-ซิโนฟารม์ และตอ้งการ
ฉีดเข็มที่ 3 เป็น แอสตรา้เซเนกา/ ไฟเซอร ์/โมเดอรน์า ต้องฉีดระยะห่างระหว่างเข็มที่ 2 และ 3
ตัง้แต่ 4 สปัดาหข์ึน้ไป  

2. เข็มที่ 1-2 แอสตรา้เซเนกา้-แอสตรา้เซเนก้า และตอ้งการฉีดเข็มที่ 3 เป็น ไฟเซอร ์/โม
เดอรน์า ตอ้งฉีดระยะห่างระหว่างเข็มที่ 2 และ 3 ตัง้แต่ 3 เดือนขึน้ไป  
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3. เข็มที่ 1-2 ไฟเซอร-์ไฟเซอร ์หรือ โมเดอรน์า-โมเดอรน์า และตอ้งการฉีดเข็มที่ 3 เป็น ไฟ
เซอร ์/โมเดอรน์า ตอ้งฉีดระยะห่างระหว่างเข็มที่ 2 และ 3 ตัง้แต่ 6 เดือนขึน้ไป 

4. เข็ม 1-2 สตูรไขว ้ไดแ้ก่ ซิโนแวค/ซิโนฟารม์ – แอสตรา้เซเนกา้ ,แอสตรา้เซเนกา้-ไฟเซอร ์
และ ซิโนแวค/ซิโนฟารม์ – ไฟเซอร ์และตอ้งการฉีดเข็มที่ 3 เป็น แอสตรา้เซเนกา/ไฟเซอร/์โมเดอร์
นา ตอ้งฉีดระยะห่างระหว่างเข็มที่ 2 และ 3 ตัง้แต่ 3 เดือนขึน้ไป 

5. ผูท้ี่มีอายุ 60 ปี ขึน้ไป หรือ หญิงตัง้ครรภ ์(อายุตัง้แต่ 18 ปี) ที่มีอายุครรภ ์12 สปัดาห์
ขึน้ไป ที่เคยไดร้บัวคัซีนป้องกนัโรคโควิด-19 แอสตรา้เซนเนกา้/ไฟเซอร/์โมเดอรน์า ครบ 2 เข็มแลว้ 
โดยไดร้บัการฉีดเข็มที่สอง ก่อน 31 สิงหาคม 2564 จะไดร้บัการฉีดวคัซีนเข็มกระตุน้ 1 เข็ม หรือ ผู้
ที่มีอายุ 60 ปี ขึน้ไป หรือ หญิงตั้งครรภ ์(อายุตั้งแต่ 18 ปี) ที่มีอายุครรภ ์12 สปัดาหข์ึน้ไป ที่เคย
ไดร้บัวัคซีนป้องกันโรคโควิด-19 ซิโนฟารม์/ซิโนแวค ครบ 2 เข็มแลว้ โดยไดร้บัการฉีดเข็มที่สอง 
ก่อน 31 ตลุาคม 2564 จะไดร้บัการฉีดวคัซีนโมเดอรน์าเป็นเข็มกระตุน้ 1 เข็ม 

4.1 จ านวนศูนยฉ์ีดวัคซีนโควิด ในเขตกรุงเทพมหานคร ในปัจจุบัน 
4.1.1. ศูน ย์ ฉี ด วัคซี น ในสถานพยาบาล  โรงพยาบาลและสถานพยาบาลใน

กรุงเทพมหานคร ที่เปิดรบับริการฉีดวัคซีนโควิด จากฐานขอ้มูล MOPH Immunization Center 
กระทรวงสาธารณสขุ ปัจจุบนัมีจ านวน 126 โรงพยาบาลแห่งทั่วพืน้ที่กรุงเทพมหานคร (ขอ้มลูวนัที่ 
6 พฤษภาคม 2564 เวลา 08.00 น.) 

4.1.2. ศูนย์ฉีดวัคซีนนอกสถานพยาบาล โดยในวันที่ 22-23 พฤษภาคม 2564 จะเปิด
ใหบ้ริการ 14 แห่ง และปลายเดือน พฤษภาคม 2564 จะเพิ่มขึน้อีก ปัจจุบนัมีศนูยฉ์ีดวคัซีนโควิด
นอกสถานพยาบาลทัง้หมด 25 แห่งทั่วพืน้ที่กรุงเทพมหานครเพื่ออ านวยความสะดวกใหป้ระชาชน
ในการเดินทางมารบับรกิารฉีดวคัซีนโควิด 

4.2 การด าเนินงานของศูนยฉ์ีดวัคซีนโควิด 
การปฏิบัติการของศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดมีความสอดคล้องกับแนวคิด  3P (Purpose-

Process-Performance) โดยมีการก าหนดเป้าหมาย Purpose (เป้าหมาย) ของศูนยฉี์ดวัคซีนโค
วิด และสื่อสารกบัทีมเพื่อใหม้ีความเขา้ใจแบบตรงกนั โดยที่เปา้หมายควรมีความควบคลมุของมิติ
คณุภาพที่ส  าคญั ดงันี ้

1.มิติประสิทธิผล(effectiveness) เช่น จ านวนผูร้บับริการวัคซีน ที่ท าไดต้ามเป้าหมายที่
ก าหนด 

2.มิติประสิทธิภาพ(efficiency) ของการบริการวัคซีนเช่นจ านวนผูร้บับริการต่อวันต่อ
ก าลังคนที่ ใช้หรือจ านวนเหตุการณ์ที่ผู ้ป่วยมารับบริการที่หน่วยปฐมพยาบาลและส่งต่อ
โรงพยาบาล 
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3.มิติความปลอดภัย(safety)หมายถึงความปลอดภัยทัง้บุคลากรและประชาชนที่มารบั
บริการวัคซีนเช่น เหตุการณ์อ่ืนๆ เช่น การสูญเสียวัคซีนการลักขโมยการเกิดอัคคีภัยการเกิด
อบุติัการณเ์ข็มทิ่ม พลดัตก หกลม้เป็นตน้ 

4.มิติความพึงพอใจของผูร้บับริการ(satisfaction) มีการประเมินผล ที่สะดวก เรียบง่าย 
เพื่อเป็นขวญัและก าลงัใจ รวมทัง้สามารถน ามาปรบัปรุงระบบบรกิารวคัซีนไดต่้อไป 

4.3 การออกแบบศูนยฉ์ีดวัคซีน 
4.3.1 ระบบลงทะเบียนและการสื่อสารกบักลุม่เปา้หมาย 

มีระบบลงทะเบียนนดัหมายก่อนเขา้รบับริการฉีดวคัซีนโควิด เพราะเพื่อป้องกนัการเกิดเหตกุารณ์
ที่มีผูร้บับริการวคัซีนเกินศักยภาพของศนูยฉี์ดวคัซีนที่จะรองรบัไดใ้นบางช่วงเวลาโดยควรใหเ้กิด
ความสม ่าเสมอของจ านวนผูร้บับริการใหม้ากที่สุด ก าหนดวิธีสื่อสารที่เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายเพื่อ
สรา้งทัศนคติที่ ดีความพรอ้มทั้งมีการเตรียม ร่างกายและจิตใจก่อนฉีดวัคซีนที่เหมาะสม เช่น
แนะน าการมาตรงเวลานัด และการแต่งกาย สวมใส่เสื ้อผ้าที่สะดวกสบายต่อการฉีดและ
สะดวกสบายต่อผูร้บับริการฉีดวคัซีน มีการแนะน าสถานที่ฉีดวัคซีน จุดจอดรถและการเดินทางที่
ชดัเจน 

4.3.2 การเลือกสถานที่ฉีดวคัซีน พิจารณาไดจ้ากปริมาณงานอตัราก าลงัความพรอ้มและ
ความเหมาะสม ดงัต่อไปนี ้

(1) ก าหนดค่าเป้าหมายส าคัญ  ได้แก่  ศักยภาพการฉีดวัคซีนต่อวัน จ านวนและ
ความสามารถของ ก าลงัคนที่ตอ้งมีในทกุจดุบรกิาร 

(2) เลือกสถานที่ฉีดที่รองรบัปริมาณที่คาดหวังได ้พืน้ที่ใหบ้ริการวัคซีนควรแยกออกจาก
ระบบการใหบ้รกิารปกติ 

(3) สถานที่บริการฉีดวัคซีนเป็นสถานที่ที่สามารถจัดกระบวนงานใหบ้ริการไดส้ะดวกไม่
เกิดความ แออัด  อากาศไม่รอ้นอบอา้วไม่ตอ้งเคลื่อนยา้ยผูร้บับริการดว้ยบนัไดหรือลิฟต ์รองรบั
ขอ้จ ากดั ของผูส้งูอายทุี่ใชร้ถเข็นได ้

(4) สถานที่บริการฉีดวคัซีนควรมีอากาศโปร่ง โล่งมีการไหลเวียนของอากาศที่เพียงพอมี
พืน้ที่ใน การเวน้ระยะห่างเพื่อปอ้งกนัการแพรก่ระจายเชือ้ในสถานที่ฉีดวคัซีน 

4.3.3 การออกแบบผังพื ้นที่สถานีงาน มาตรฐานการท างาน logistics และทรพัยากรที่
ตอ้งการ 
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(1) โดยยึดหลกัการ Lean ไดแ้ก่การลดระยะเวลารอคอยฉีดวคัซีน การวางกระบวนงานที่
สะดวก การบริหารอตัราก าลงัที่เหมาะสมการใชป้ระสบการณผ์ูป่้วยและการพิทักษ์สิทธิผูป่้วยใน
การออกแบบระบบการฉีดวคัซีน 

(2) ท าความเขา้ใจกระบวนงานทัง้หมด ประมาณเวลาที่ตอ้งใชใ้นแต่ละสถานีงาน 
(3) ออกแบบการไหลของกระบวนงาน โดยค านึงถึงผูร้บับริการ ญาติผูท้ี่ตอ้งใชร้ถเข็นและ

ภาวะ ฉุกเฉินที่อาจเกิดขึน้หอ้งน า้ จุดจอดรถแท็กซี่จดุจอดรถเข็นรวมทัง้สิ่งของ เครื่องใช ้เวชภณัฑ์
ต่างๆเป็นตน้ 

(4) หาจุดสถานีงานที่เป็นคอขวด โดยสถานีงานใดใชร้อบเวลาต่อคน (Take time) สูงสุด 
สถานีงาน นัน้จะเป็นคอขวด ถา้จะเพิ่มศกัยภาพการฉีดต่อวนัระดมทรพัยากรไปจดัการสถานีงาน
ที่ตอ้งเป็นคอขวดก่อน เช่น เพิ่มก าลงัคนที่คอขวด กระจายภาระงานออกใหส้ม ่าเสมอมากขึน้  ปรบั
เทคนิคการใหบ้รกิารโดยใชเ้ทคโนโลยีมาช่วย 

(5) รูปแบบการไหลของกระบวนงานที่เป็นไปได3้ มีรูปแบบ ซึ่งอาจเลือกอย่างใดอย่างหนึ่ง
หรือใช ้รูปแบบผสมผสานใหเ้หมาะกบักลุม่ผูม้ารบับรกิาร และลกัษณะพืน้ที่ดงัแผนภาพที่ 1 ดงันี ้

รูปแบบที่1: การตั้งเป็น8สถานีงานตามแนวทางที่กระทรวงสาธารณสุขก าหนด แลว้ให้
ผูร้บับรกิาร ไหลไปตามล าดบัของ8 สถานีงาน รูปแบบนีถื้อเป็นรูปแบบมาตรฐาน 

รูปแบบที่2: การใหผู้ร้บับริการอยู่กบัที่ แต่ผูใ้หบ้ริการเคลื่อนที่แทน One Stop ในลกัษณะ 
Service รูปแบบนีเ้หมาะกบัผูส้งูอาย ุและผูท้ี่ตอ้งใชร้ถเข็น 

รูปแบบที่3: รูปแบบstations With fixed lines โดยแต่ละline ประกอบดว้ย 8 สถานีงาน
ย่อย ผูร้บับริการหนึ่งคนจะเขา้ไปในหนึ่งlineรบับรกิารจนเสร็จสิน้การฉีดวคัซีน แลว้จึงไปนั่งรอเพื่อ
สงัเกตอาการ30 นาที รูปแบบนีจ้ะคลา้ยกับรูปแบบที่หนึ่ง แต่ผูร้บับริการจะเดินในระยะ การวาง
ก าลังคนส าหรบัแต่ละlineจะมีรายละเอียดที่ตอ้งปรบัในแต่ละวันมากขึน้ รูปแบบนีจ้ะเหมาะกับ
ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดที่มีการฉีดวคัซีนหลายชนิดในวนัเดียวกนั เพื่อไม่ใหเ้กิดความสบัสนในการเดิน
งาน 
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ภาพประกอบ 7 

(6) ค านึงถึงเรื่องระบบสื่อสารรวมทัง้การประสานงานภายในศนูยฉี์ดวคัซีนและการจดัการ
ขยะแต่ละประเภทที่ถกูตอ้งเหมาะสม 

(7)ออกแบบสัญญาณเตือนเมื่อของที่ใชอ้ยู่ใกล้จะหมดและสัญญาณแจ้งเมื่อเกิดเหตุ
ฉกุเฉินขึน้ 

(8) การออกแบบสถานีงานใหค้ านึงถึงบรรยากาศที่ช่วยใหผู้ร้บับริการรู ้สึกผ่อนคลาย ไม่
เครียด ไดแ้ก่ บริเวณจุดฉีดมีความเป็นส่วนตัว แสดงความเคารพในสิทธิของผูป่้วย และช่วยลด
ความกลวัของผูร้อรบัการฉีดวคัซีน ในสว่นเจา้หนา้ที่สามารถท างานไดโ้ดยสะดวก ลดความเหนื่อย
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ลา้และความผิดพลาดที่อาจเกิดขึน้ เช่น ขนาดและความสูงของโต๊ะท างาน ความสว่างของพืน้ที่
ท างาน การถนัดซา้ยขวาของผูฉี้ดยาและความตอ้งการของ ผูร้บับริการในการเลือกขา้งที่จะฉีดได ้
เช่นการวางเกา้อีใ้หส้  าหรบัผูท้ี่ถนดัซา้ยหรือขวาแบบแยกกนั เพื่อใหผู้ร้บับริการไดต้ดัสินใจเลือกว่า
ตนเองจะเลือกรบับรกิารการฉีดวคัซีนขา้งไหน เป็นตน้ 

(9) การปฐมนิเทศก าลงัคน ควรมีการท าแนวปฏิบติั work (Instruction) สัน้ๆ ความยาวไม่
เกิน1 หนา้กระดาษ วางไวใ้นแต่ละสถานีงาน เพื่อใชใ้นการปฐมนิเทศก าลงัคนชดุใหม่ซึ่งหมนุเวียน
มา ปฏิบติังานกรณีบุคลากรหมนุเวียนเป็นนกัศึกษาหรือนกัศกึษาพยาบาลที่มาช่วยปฏิบติังานควร
มีการกก ากบัดแูลโดยอาจารยห์รือผูท้ี่ไดร้บัมอบหมายเพื่อไม่ใหเ้กิดความผิดพลาดขึน้ 

การออกแบบสถานีงานจดุสงัเกตอาการ30 นาทีมีขอ้พิจารณาดงันี ้ 

-จดัโซนผูท้ี่มีความเสี่ยงจากการฉีดวคัซีนใหน้ั่งรอใกลเ้จา้หนา้ที่มีการสื่อสารขอ้มลูส าคัญ 
ระหว่างทีมในการเฝา้ระวงั 

-มีการจดัใหผู้ท้ี่ฉีดวคัซีนแลว้นั่งตามล าดบัก่อนหลงั มากกว่าการใหเ้ลือกนั่งโดยอิสระ 
-มีการเพิ่มคณุค่าในระหว่างนั่งรอ โดยการใหค้วามรูเ้ก่ียวกบัผลขา้งเคียงที่อาจเกิดขึน้แบบ 

ฉบัพลนั และที่อาจเกิดขึน้ภายหลงัการรบัวคัซีน30วนั 
-ให้ข้อมูลแก่ผู้ฉีดวัคซีนครบ2เข็มแล้วในเรื่องvaccine certificate และจุดรบัค ารอ้งขอ 

แกไ้ขขอ้มูลในvaccine certificate ที่คลาดเคลื่อน หรือการขอvaccine passport เพื่อส าหรบับาง
ท่านที่จะเดินทางไปต่างประเทศ 

-เพิ่มประสบการณ์ที่ดีในระหว่างการนั่งรอ เช่น มีจุดถ่ายรูปเป็นที่ระลึก เช่นป้ายถือว่า
ผูร้บับริการไดร้บัวัคซีนเรียบรอ้ย หรือ ขอ้ความเพื่อถ่ายภาพ เป็นตน้ เพื่อเป็นขวัญก าลงัใจใหก้ับ
ผูร้บับรกิารฉีดวคัซีนโควิดไม่เป็นกงัวล 

-มีการรบัฟังเสียงสะทอ้นของผูม้ารบับรกิารดว้ยวิธีการท่ีเรียบง่าย สะดวก 
-จดัโซนผูท้ี่มีความเสี่ยงจากการฉีดวคัซีนใหน้ั่งรอใกลเ้จ้าหนา้ที่มีการสื่อสารขอ้มลูส าคัญ 

ระหว่างทีมในการเฝา้ระวงั 
-มีการจดัใหผู้ท้ี่ฉีดวคัซีนแลว้นั่งตามล าดบัก่อนหลงั มากกว่าการใหเ้ลือกนั่งโดยอิสระ 
-มีการเพิ่มคณุค่าในระหว่างนั่งรอ โดยการใหค้วามรูเ้ก่ียวกบัผลขา้งเคียงที่อาจเกิดขึน้แบบ 

ฉบัพลนั และที่อาจเกิดขึน้ภายหลงัการรบัวคัซีน30วนั 
-ให้ข้อมูลแก่ผู้ฉีดวัคซีนครบ2เข็มแล้วในเรื่องvaccine certificate และจุดรบัค ารอ้งขอ 

แกไ้ขขอ้มูลในvaccine certificate ที่คลาดเคลื่อน หรือการขอvaccine passport เพื่อส าหรบับาง
ท่านที่จะเดินทางไปต่างประเทศ 
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-เพิ่มประสบการณ์ที่ดีในระหว่างการนั่ งรอ เช่น มีจุดถ่ายรูปเป็นที่ระลึก เช่นป้ายถือว่า
ผูร้บับริการไดร้บัวัคซีนเรียบรอ้ย หรือ ขอ้ความเพื่อถ่ายภาพ เป็นตน้ เพื่อเป็นขวัญก าลงัใจใหก้ับ
ผูร้บับรกิารฉีดวคัซีนโควิดไม่เป็นกงัวล 

-มีการรบัฟังเสียงสะทอ้นของผูม้ารบับรกิารดว้ยวิธีการท่ีเรียบง่าย สะดวก 
 4.3.4 ระบบสนับสนุนการฉีดวัคซีนที่ส าคัญ 

4.3.4.1 ระบบลกูโซ่ความเย็น Cold (Chain) ตอ้งรดักุมตอ้งจดัเก็บวคัซีนในตูเ้ย็น
ให้รกัษาอุณหภูมิ ตามที่บริษัทยาก าหนดและการใช้ Cold box ต้องปฏิบัติตามแนวทางที่กรม
ควบคุมโรคควรมี ระบบแจ้งเตือน (alarm) เมื่ออุณหภูมิในตู้เย็นไม่เป็นไปตามค่ามาตรฐานที่
ก าหนดไว ้เพื่อลดการเสียหายของวคัซีน 

4.3.4.2 ระบบสารสนเทศ เพื่อป้องกันการจัดเก็บขอ้มูลผิดพลาดเจา้หน้าที่ควร
กรอกข้อมูลผู้รบับริการ แต่ละคนได้โดยง่าย เช่น มีระบบbarcode, หรือลดการพิมพ์โดยการ
มmีenu ใหเ้ลือกโดยไม่ ตอ้งกรอกขอ้มลู,ควรมีการใชร้ะบบสารสนเทศในการออก Vaccine  

4.3.4.3 ระบบไฟฟ้าและการป้องกันอัคคีภัย การเดินสายไฟสายต่อพ่วงตามจุด
ต่างๆควรเป็น ระเบียบเรียบรอ้ยและมีความปลอดภัยมีการป้องกันการหลุดของปลั๊กตูเ้ย็น และ 
ไม่ใหม้ีจุดต่อที่ไม่แน่น ซึ่งอาจท าใหเ้กิดอัคคีภัยและควรมีระบบการตรวจสอบความพรอ้มใชอ้ยู่
สม ่าเสมอ กรณีมีการใหบ้ริการแก่ประชาชนจ านวนมากควรตรวจสอบความพรอ้มใชข้องอุปกรณ์
ป้องกนัอัคคีภยัและมีการฝึกซอ้มแผนการป้องกันและระงับอัคคีภัยร่วมกับหน่วยงานที่รบัผิดชอบ 
อีกทัง้ยงัตอ้งมีความเตรียมพรอ้มกบัการติดต่อหน่วยงานอคัคีภยัไวก้่อน เพื่อป้องกนักรณีฉุกเฉินที่
อาจเกิดขึน้ได ้

4.3.4.4 การป้องกันความคลาดเคลื่อนทางยา ความคลาดเคลื่อนทางยาที่มี
รายงานในสหรฐัอเมริกา และในประเทศไทยที่ส  าคัญซึ่งควรมีการวางมาตรการป้องกันที่รดักุม
ไดแ้ก่ 

- การเจือจางยาผิดพลาดส าหรบัวคัซีนที่ตอ้งdilute เช่น วคัซีนไฟเซอร ์มีปริมาณ 0.5 cc. 
และตอ้งใชn้ormal saline จ านวน 1.8 cc. ในการเจือจางยา เพื่อผสมจึงมีปริมาณ 2.25 cc. เมื่อ
หนึ่งโดสที่จะฉีดเขา้กลา้มเนือ้ที่ปริมาณ 0.3 cc. ดังนัน้ 1 Vial จะฉีดใหผู้ร้บับริการได ้ประมาณ 6 
คน ดว้ยขัน้ตอนการเจือจางยาที่มีหลายขัน้ตอน จึงเกิดความผิดพลาดขึน้ได ้

- การฉีดวัคซีนเลือกชนิดที่ไม่ตรงกับแนวปฏิบัติที่ก าหนดไวเ้ช่นฉีดModernaใหก้ับคนที่
อายุต ่ากว่า 18 ปีเนื่องจากไม่ได้ซักถามอายุผู้ร ับบริการอย่างชัดเจนหรือผู้สูงอายุควรได้รับ
AstraZenecaแต่มีการไปเปลี่ยนแถวรบัการฉีดที่ดา้นในท าใหส้ลบัไปไดร้บัSinovac 
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- ระยะเวลาของการฉีดวคัซีนเข็มที่สองไม่เป็นไปแนวปฏิบติัที่ก าหนดไว ้
- การไม่ไดฉี้ดวคัซีนเขา้กลา้มเนือ้ แต่ไปฉีดเขา้เนือ้เยื่อรอบหวัไหล ่ท าใหเ้กิดการ  
- การฉีดวคัซีนผิดไปจากที่เลือกไว ้ตวัอย่างเช่น จากการจดัเก็บวคัซีนต่างชนิดไวติ้ดกนัใน

ตูเ้ย็น ท าใหเ้กิดการสลบัชนิดของวคัซีนในขัน้ตอนการเตรียมยา เพราะการใส่ซองยาทึบแสงท าให้
เกิดการสลบัไปฉีดepinephrine ซึ่งวางอยู่ในซองทบึแสงที่วางอยู่ใกลก้นั แทนการฉีดวคัซีน 

- การฉีดวคัซีนผิดขนาด ตวัอย่างเช่น ฉีดขนาดสงูไปเกิดจากการเตรียมยาที่ผิดพลาด หรือ
ฉีดขนาดต ่า เกิดจากการรั่วไหลของวคัซีนจากเข็มฉีดยาในขณะฉีด หรือผูป่้วยเคลื่อนตวัหนีการฉีด 

- การฉีดวคัซีนที่เสื่อมสภาพ ตัวอย่างเช่น เกิดจากการน าวคัซีนที่หมดอายุแลว้มาฉีด การ
จดัการแบบ ColdChain ไม่รดักุม หรือการจัดเก็บวคัซีนที่ถาดรองใตช้่องแช่แข็งหรือฝาประตูของ
ตูเ้ย็น (ซึ่งอณุหภมูิไม่ไดค่้ามาตรฐาน) ตูเ้ย็นไฟดบัเป็นเวลานาน ลืมจดัเก็บวคัซีนเขา้ตูเ้ย็น เป็นตน้ 

งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
บวรลักษณ์ ขจรฤทธิ์ และ บุฏกา ปัณฑุรอัมพร (2564) ไดศ้ึกษาการตัดสินใจฉีดวัคซีน

ป้องกันโควิด-19 ของประชากรในจงัหวดั สมุทรปราการ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ดา้น
เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ เพื่อที่จะศึกษาต่อถึงทัศนคติต่อโรคโควิด-19และทศันคติต่อ
วัคซีนป้องกันโรคโควิด-19 ได้แก่ ด้านประสิทธิภาพและด้านความปลอดภัย ที่ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจฉีดวคัซีนป้องกันโควิด-19 ของประชากรในจงัหวดัสมุทรปราการ โดยใชก้ลุ่มตัวอย่างใน
การวิจัยคือประชากรในจังหวัดสมุทรปราการ จ านวนทั้งสิน้ 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เครื่องมือส าหรบัเก็บรวบรวมขอ้มลู สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่ารอ้ยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ สถิติการ
ทดสอบแบบ t-test, สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) และสถิติการถดถอย
พหคุณู (Multiple-Regression Analysis) จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจยัสว่นบคุคลทัง้
ดา้นเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกนัไม่ไดม้ีผลท าใหก้ารตดัสินใจฉีดวัคซีนป้องกันโค
วิด-19ของประชากรในจังหวัดสมุทรปราการต่างกัน ขณะที่ปัจจัยดา้นทัศนคติต่อโรคโควิด -19,
ทัศนคติต่อประสิทธิภาพของวัคซีนป้องกันโควิด -19และทัศนคติต่อความปลอดภัยของวัคซีน
ป้องกันโควิด-19พบว่ามีผลต่อการตัดสินใจฉีดวัคซีนป้องกันโควิด-19ของประชากรในจังหวัด
สมทุรปราการ 

พรชัย ดีไฟพาศสกุล (2556) ได้ศึกษาการรบัรูแ้ละความคาดหวังของผู้รับบริการใน
คุณภาพบริการโรงพยาบาล ข้อมูลทั้งหมดเก่ียวกับคุณภาพบริการโรงพยาบาลมาจาก
ประสบการณ์ ความคิด ความเชื่อ และทัศนคติของผูร้บับริการโดยตรง เป้าหมายของงานวิจัยนี ้
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ไดร้บัอิทธิพลจากแนวคิดทฤษฎีฐานขอ้มูล ตามแนวทางทฤษฎีของเกลเซอรแ์ละสเตรา้ส ์ (Glaser 
and Strauss, 1967) โดยใชก้ารสมัภาษณเ์ชิงลึกผูร้บับรกิารจ านวนทัง้สิน้ 7 คน ผลการวิจยัพบว่า
ปัจจยัส าคัญของคุณภาพบริการโรงพยาบาล คือ แพทยท์ี่มีความรูค้วามสามารถ มีจรรยาบรรณ 
ดูแลเอาใจใส่ ให้ความรูค้วามเข้าใจในแผนการรักษา ก าหนดแนวทางปฏิบัติให้แก่ผู ้ป่วยได้
ครบถว้น ควบคู่ดแูลเอาใจใส่ ช่วยเหลือดว้ยความจริงใจจากเจา้หนา้ที่โรงพยาบาล เช่น พยาบาล 
เทคนิคการแพทย์ เภสัชกร และเจา้หน้าที่ อ่ืน ความต้องการเฉพาะของผู้รบับริการต่อคุณภาพ
บริการ คือ ตอ้งการความเลิศหรู และสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างสมบูรณ์ ชื่อเสียงโรงพยาบาล 
และมาตรฐานการรบัรอง เป็นสิ่งส าคญัที่ผูร้บับรกิารตอ้งการไดร้บัตามความเหมาะสมกบัระดบัชัน้
ทางสงัคมและฐานะทางการเงิน 

สราภา แคนดา (2556) ได้ศึกษาการรับรูแ้ละความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการ
ใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนครปฐม เพื่อเปรียบเทียบการรบัรูแ้ละความคาดหวัง
ของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนครปฐม จ าแนกตามสถานภาพ
ส่วนบุคคล และเพื่อศึกษาความสมัพันธร์ะหว่างการรบัรูแ้ละความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารต่อการ
ใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนครปฐม กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการศึกษาคือ ผูใ้ชบ้ริการ
ในการบริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนครปฐม จ านวนทั้งสิน้ 400 คน สถิติที่ใชใ้นการ
วิเคราะห ์ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test f-test และค่า สมัประสิทธส์หสมัพนัธแ์บบ
เพียรส์ัน จากผลการวิจัยไดพ้บว่ากลุ่มประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นรอ้ยละ 58.00 มี
ช่วงอายุ 21-30ปี คิดเป็นรอ้ยละ 33.50 ปี มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากว่า คิด
เป็นรอ้ยละ 30.25 การรบัรูต่้อการใหบ้รกิารของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนครปฐมโดยรวม อยู่
ในระดบัมากสดุ ความแตกต่างของการรบัรูต่้อการใหบ้รกิารแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนครปฐม 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า เพศ สิทธิประโยชน์ผู้ร ับบริการและความถ่ีในการใช้
โรงพยาบาลต่อปี ไม่มีความแตกต่างกันในเรื่องการรบัรูต่้อการใหบ้ริการ ความแตกต่างของความ
คาดหวงัต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนครปฐม จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
พบว่า เพศ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และความถ่ีในการใชบ้ริการโรงพยาบาลต่อปี ไม่
มีความแตกต่างกันในเรื่องความคาดหวังต่อการให้บริการ ส่วนอายุ อาชีพ และสิทธิประโยชน์
ผู้ร ับบริการ มีความแตกต่างกันให้บริการแผนกผู้ป่วยนอก พบว่า โดยรวมแล้วการรับรู ้มี
ความสัมพันธ์กับความคาดหวังต่อการให้บริการ โดยมีความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับต ่ า 
ข้อเสนอแนะในการวิจัย เพื่ อเป็นการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของแผนกผู้ป่วยนอก
โรงพยาบาลนครปฐมใหดี้ยิ่งขึน้ ผูบ้รหิารหรือบุคลากรที่เก่ียวขอ้งควรจะเนน้ปรบัปรุงดา้นบุคลากร
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ผูใ้หบ้ริการ และดา้นขอ้มลูที่ไดร้บัจากการบรกิาร ควรพยายามใหบุ้คลากรของโรงพยาบาลมีความ
กระตือรือรน้ต่อการใหบ้ริการ และควรมีการแจง้เหตผุลต่อผูม้าใชบ้ริการหากพบว่าผูม้าใชบ้ริการมี
การรอคอยที่นานผิดปกติ 

อญัชลี เพชรรอบ และ และคณะ (2559) ไดศ้กึษาเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรู ้
ของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลเคียนซา จังหวัดสุราษฎรธ์านี 
กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก จ านวน 338 คน เก็บข้อมูลเดือน มีนาคม -
พฤษภาคม พ.ศ. 2559 เครื่องมือที่ใชคื้อ แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคล แบบสอบถามคุณภาพ
การบริการ 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ดา้นคุณภาพการบริการ   ดา้นขอ้มลูการบริการ 
และด้านสถานที่  วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติบรรยาย การทดสอบที ผลการวิจัยพบว่า  1) ความ
คาดหวงัคณุภาพบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สดุ (Mean =4.32,  SD =0.65) และการรบัรูข้อง
ผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก (Mean=3.94,  SD = 0.67)  2) ความคาดหวังและการรับรู ้ของ
ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01  (t  =  11.13)ผลการวิจยัครัง้นี ้
สามารถน าไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพการบริการของแผนกผูป่้วยนอกใหค้รอบคลุม ชัดเจนมาก
ยิ่งขึน้ 

ไพรชัฌ ์สงคราม และ และคณะ (2563) ไดศ้ึกษาการวิจยัเชิงวิเคราะหแ์บบภาคตดัขวาง
มีวัตถุประสงคเ์พื่อศึกษาสถานการณ์ความตอ้งการวัคซีนโควิด-19  ของบุคลากรสาธารณสุขใน
จงัหวดัขอนแก่นและปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัความพรอ้มของบุคลากรสาธารณสขุในการบริการวคัซีน
โควิด-19 จงัหวัดขอนแก่น กลุ่มตัวอย่างคือ บุคลากรสาธารณสขุที่รบับริการวคัซีน 2,938 คน ทีม
บริการวคัซีนโควิด-19 จ านวน 80 คน เก็บรวบรวบขอ้มูลโดยแบบประเมินความรู ้และการปฏิบติั
ตวัเก่ียวกับ โรคติดเชือ้ไวรสัโคโรนา  2019  และแบบประเมินสมรรถนะของทีมบริการวคัซีนโควิด-
19  เอกสารการประชุมสังเกตกิจกรรมบริการ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี  รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติเชิงอนุมาน  ได้แก่ สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียรส์ัน และ 
multiple linear regression analysis ขอ้มูลเชิงคุณภาพวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงเนือ้หา ผลการศึกษา 
พบว่า บุคลากรสาธารณสุขมีความตอ้งการฉีดวัคซีนโควิดรอ้ยละ 81.7 ส่วนใหญ่หน่วยบริการใน
เขตเมืองทัง้ภาครฐัและเอกชนบรหิารผ่านกลไกระดบัจงัหวดัการเตรียมความพรอ้มบุคลากรโดยใช้
ระบบเครือข่ายสถานบริการการวิเคราะห์ความพร้อมในการบริการวัคซีนฯ  และพบว่า (1) 
ผูร้บับริการมีความรูแ้ละการปฏิบติั ที่ถูกตอ้งในระดบัดีมาก  ลกัษณะกลุ่มเป้าหมายและความรูม้ี
ความสมัพนัธก์บัการปฏิบติัที่ถูกตอ้งในระดบัต ่า (2) ในฐานะเป็นผูใ้หบ้รกิารวคัซีน พบว่า บุคลากร
ที่เป็นทีมบริการวคัซีนมีสมรรถนะระดบัมาก สมรรถนะดา้นทักษะของบุคลากร สามารถพยากรณ์
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ความพร้อมของระบบข้อมูลบริการวัคซีน 19 ร้อยละ 12.3 (p=0.0008, 95%CI=0.20-0.75) 
เสนอแนะหน่วยบริการควรเพิ่มการประชาสมัพันธ ์การฝึกทักษะ และการเตรียมพรอ้มในการฉีด
วคัซีน 

เซรคิ์โอ ดี. เซียรร์า มาริน (2564) ไดศ้ึกษาการวิจัยเรื่องความคาดหวังและการรบัรูข้อง
บุคลากรทางการแพทยใ์นการปรบัใชหุ้่นยนตใ์นสภาพแวดลอ้มของโรงพยาบาลในช่วงการระบาด
ของ COVID-19 มีความทา้ทายหลายประการในเรื่องของการรบัประกันการรกัษาพยาบาลในช่วง
การระบาดของ COVID-19 ในปัจจุบนั แมว้่าวิจยันีจ้ะแสดงใหเ้ห็นการใชง้านหุ่นยนตบ์างอย่างเพื่อ
เอาชนะอันตรายและความเสี่ยงที่อาจเกิดขึน้ในสภาพแวดลอ้มของโรงพยาบาล การด าเนินการ
พฒันาเหล่านัน้มีจ ากดั และมีการศึกษาเพียงไม่ก่ีชิน้ที่วดัการรบัรูแ้ละการยอมรบัของแพทย ์งานนี ้
น าเสนอการออกแบบและการใช้งานแบบสอบถามการรบัรูห้ลายฉบับเพื่อประเมินระดับการ
ยอมรบัและการศึกษาของผูใ้หบ้รกิารดา้นการแพทยต่์อหุ่นยนตส์ าหรบัการควบคมุ COVID-19 ใน
สถานการณ์ทางคลินิก โดยเฉพาะอย่างยิ่ง บุคลากรทางการแพทย ์41 คนท าแบบส ารวจส าเร็จ
อย่างน่าพอใจ โดยแสดงความรูใ้นระดบัต ่าเก่ียวกบัการใชง้านหุ่นยนตใ์นสถานการณน์ี ้ในท านอง
เดียวกนั การส ารวจพบว่าความกลวัที่จะถูกแทนที่ดว้ยหุ่นยนตย์ังคงอยู่ในวงการแพทย ์ในบริบท
ของโคลอมเบีย ผูเ้ขา้ร่วม 82.9% ระบุว่ามีการรบัรูเ้ชิงบวกเก่ียวกบัการพัฒนาและการน าหุ่นยนต์
ไปใชใ้นสภาพแวดลอ้มของคลินิก สดุทา้ย โดยทั่วไปแลว้ ผูเ้ขา้ร่วมแสดงทศันคติเชิงบวกต่อการใช้
หุ่นยนตแ์ละแนะน าใหพ้วกเขาใชหุ้่นยนตเ์หลา่นีใ้นพาโนรามาปัจจบุนั 

ฟาฮีม อา เหม็ด (2564) ไดศ้ึกษาวิจยัเรื่อง การท าความเขา้ใจเก่ียวกับการรบัรูแ้ละการ
ยอมรบัวคัซีนซิโนฟารม์และการฉีดวคัซีนปอ้งกนัโควิด-19 ในสหรฐัอาหรบัเอมิเรตส ์พืน้หลงั ในการ
ระบาดใหญ่ของ COVID-19 ในปัจจุบนั โลกไดก้า้วมาถึงกา้วส าคญัที่มีการคน้พบวคัซีนและไดร้บั
การพิสจูนแ์ลว้ว่าสามารถต่อตา้นการติดเชือ้ SARS-COV-2 ได ้แมว้่าวคัซีนป้องกันโควิด-19 จะมี
จ าหน่ายแลว้ แต่ทั่วโลกก็ยงัมีความลงัเลที่จะรบัวคัซีนอยู่บา้ง ความลงัเลใจในการฉีดวคัซีนป้องกนั
โควิด-19 นี ้เป็นปรากฏการณ์ที่ ซับซ้อนโดยมี ปัจจัยต่างๆ เข้ามามีบทบาท การศึกษานี ้มี
วตัถุประสงคเ์พื่อท าความเขา้ใจการรบัรูแ้ละความคาดหวงัของประชาชนเก่ียวกบัวคัซีนป้องกนัโค
วิด-19 และปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรบัวัคซีน ขอ้มูลนีม้ีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการทา้ทาย
ความลังเลของวัคซีนและเพื่อเอาชนะการต่อสู้กับการแพร่ระบาดของโรคโควิด -19 ผ่านความ
พยายามดา้นวัคซีนโดยสมัครใจ วิธีการส ารวจในหมู่ผูอ้ยู่อาศัยในสหรฐัอาหรบัเอมิเรตสเ์พื่อท า
ความเข้าใจความคาดหวังและการรับรูเ้ก่ียวกับการฉีดวัคซีนป้องกัน COVID-19 การส ารวจ
ด าเนินการทางออนไลน ์และการออกแบบแบบส ารวจไดร้วมตวัอย่างผูเ้ขา้รว่มเพื่อเป็นตวัแทนของ
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ขอ้มูลประชากรของสหรฐัอาหรบัเอมิเรตส์ ผลการส ารวจวิเคราะห์ด้วยตัวแปรทางประชากรที่
น่าสนใจต่างๆ ผลลพัธ ์การส ารวจแสดงใหเ้ห็นว่าผูค้นมีแนวโนม้ที่จะไดร้บัการฉีดวคัซีนมากขึน้เมื่อ
วคัซีนไดร้บัการรบัรองจากหน่วยงานดา้นสุขภาพที่เชื่อถือไดข้องรฐับาล ที่แนะน าโดยแพทยแ์ละ
แพทยป์ระจ าครอบครวั และคณุธรรมไดร้บัการสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพผ่านเว็บไซตข์องรฐับาล
และช่องข่าวที่เชื่อถือได ้การมีวคัซีนในหลายจดุและการจดัหาวคัซีนโดยไม่คิดค่าใชจ้่าย มีแนวโนม้
ที่จะปรบัปรุงอัตราการฉีดวัคซีน การรบัรู ้ความคาดหวัง และปัจจัยจูงใจที่จ  าเป็นส าหรบัผูค้นใน
การฉีดวคัซีนแตกต่างกันไปตามอายุ เพศ สถานภาพการสมรส ระดับรายได ้และสถานะการจา้ง
งาน บทสรุป ในการบรรลุภูมิคุม้กนัแบบฝูงต่อ COVID-19 ประชากรจ านวนมากจ าเป็นตอ้งไดร้บั
การฉีดวัคซีน และเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายนี ้แคมเปญการฉีดวัคซีนควรก าหนดเป้าหมายที่ความ
คาดหวงัเฉพาะและปัจจยัสรา้งแรงบนัดาลใจที่เก่ียวขอ้งกบัแต่ละกลุ่มเป้าหมาย เพื่อเอาชนะความ
ทา้ทายของความลงัเลของวคัซีนไดส้  าเรจ็ 

ค็อกเบิรน์ (2540) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การก าหนดพฤติกรรมในการปฏิบัติทางคลินิก: 
ความคาดหวังของผู้ป่วยและการรบัรูข้องแพทย์เก่ียวกับความคาดหวังของผู้ป่วย (การศึกษา
แบบสอบถาม) วัตถุประสงค ์เพื่อศึกษาผลของความคาดหวังของผูป่้วยต่อยาและการรบัรูข้อง
แพทยต่์อความคาดหวงัของผูป่้วยต่อการสั่งจ่ายยาเมื่อผูป่้วยมีอาการใหม่  การออกแบบงานวิจัย 
การศึกษาแบบสอบถามของผูป้ฏิบติังานและผูป่้วย พืน้ที่ในการเก็บขอ้มลูงานวิจยั ในนิวคาสเซิล 
ออสเตรเลีย การสุ่มกลุ่มตัวอย่างในงานวิจยั ผูป้ฏิบติังานทั่วไปที่ไม่ไดสุ้่มเลือก 22 คนและผูป่้วย 
336 คนที่มีอาการป่วยท่ีเพิ่งไดร้บัการวินิจฉยั ตวัวดัผลลพัธห์ลกั:ใบสั่งยาและความคาดหวงัของยา 
ผลลัพธ์ในงานวิจัย มีการก าหนดยาส าหรบัผูป่้วย 169 (50%) หลังจากควบคุมสภาวะที่เป็นอยู่ 
ผู ้ป่วยที่คาดว่าจะได้รบัยามีแนวโน้มที่จะได้รับยาเกือบสามเท่า (odds Ratio = 2.9 ช่วงความ
เชื่อมั่น 95% 1.3 ถึง 6.3) เมื่อแพทย์ทั่วไปคิดว่าผู้ป่วยคาดว่าจะไดร้บัยา ผู้ป่วยมีแนวโน้มที่จะ
ไดร้บัยามากขึน้ 10 เท่า (odds ratio = 10.1, 5.3 ถึง 19.6) มีความสมัพนัธท์ี่ส  าคัญระหว่างความ

คาดหวงัของผูป่้วยและการรบัรูข้องแพทยเ์ก่ียวกบัความคาดหวงัของผูป่้วย (χ2 2 = 52.0, df = 4, 
P = 0.001) อย่างไรก็ตาม ส าหรบัความคาดหวังของผูป่้วยทุกประเภท ผูป่้วยมักจะไดร้บัยาเมื่อ
แพทยต์ัดสินใหผู้ป่้วยตอ้งการยา มากกว่าเมื่อแพทยไ์ม่ไดค้าดหวังกับผูป่้วย  สรุปงานวิจัย แมว้่า
ผูป่้วยจะน าความคาดหวังมาสู่ค  าปรึกษาเก่ียวกับยา แต่ความคิดเห็นของแพทยเ์ก่ียวกับความ
คาดหวงัของพวกเขาเป็นปัจจยัที่ส  าคญัที่สดุในการสั่งจ่ายยา 

ปณิตา ครองยุทธ (2561) ไดศ้ึกษาวิจยัเรื่อง ปัจจัยที่มีความสมัพันธก์ับการตดัสินใจฉีด
วัคซีนป้องกันโรคไข้หวัดใหญ่ ในผู้สูงอายุที่ ป่วย เป็นโรคเรือ้รัง อ าเภอวารินช าราบ จังหวัด
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อบุลราชธานี การศึกษาครัง้นีม้ีวัตถุประสงคเ์พื่อที่จะศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการตัดสินใจฉีดวคัซีน
ป้องกันโรคไข้หวัดใหญ่ของผูสู้งอายุที่ป่วยเป็นโรคเรือ้รงัในจังหวัดอุบลราชธานี โดยมีการเก็บ
รวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามโดยการปรบัเปลี่ยนใชท้ฤษฎีแบบแผนความเชื่อ (Health Belief 
Model) วิเคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถิติ Chi-Square และ Binary Logistic Regression ผลการศึกษา
พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ รอ้ยละ85.66 ไดต้ัดสินใจไปฉีดวัคซีน ปัจจัยที่มีผลต่อการฉีดวัคซีน
ป้องกนัโรคไขห้วดัใหญ่ของผูส้งูอายุที่ป่วยเป็นโรคเรือ้รงั คือ ระดับการศึกษา (OR=0.35; 95%CI: 
0.13-0.94) , โรคประจ าตวั (OR=7.00;95%CI:2.98-16.44),การรบัรูโ้อกาสเสี่ยงและความรุนแรง
ของโรค(OR=0.43;95%CI:0.22-0.84),การรบัรูป้ระโยชน์ (OR=0.32; 95%CI: 0.14-0.71) และ
การรบัรูข้อ้มลูข่าวสารจากสื่อต่างๆ (OR=0.12; 95%CI: 0.04-0.39) ผลการวิจยัครัง้นีแ้สดงใหเ้ห็น
ว่า การใหข้อ้มลูข่าวสารผ่านสื่อประชาสมัพนัธ ์เช่น ไลน ์โดยเนน้เรื่องความเสี่ยงและความรุนแรง
ของโรคไขห้วดัใหญ่ รวมถึงประโยชนข์องการฉีดวคัซีนไขห้วดัใหญ่ จะช่วยกระตุน้ใหผู้ส้งูอายทุี่ป่วย
เป็นโรคเรือ้รงัเห็นความส าคัญในการป้องกันโรคไขห้วัดใหญ่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการป้องกันโดย
วคัซีน 

สะอาด ทองยอ้ย (2563) ไดศ้ึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความเป็นจริงต่อการรบั
บริการของญาติผู้ป่วย หอผู้ป่วยเครื่องช่วยหายใจ โรงพยาบาลชุมพรเขตอุดมศักดิ์ วิจัยเชิง
พรรณนา ณ จุดเวลาใดเวลาหนึ่งครัง้นีม้ีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคาดหวงั ความเป็นจริงต่อ
การรับบริการ ปัจจัยที่ เก่ียวข้องกับการคาดหวังและความเป็นจริงต่อการรับบริการและ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความเป็นจริงต่อการรบับริการของญาติ
ผูป่้วยในหอผูป่้วยเครื่องช่วยหายใจ โดยเลือกกลุม่ตวัอย่างทุกคนในช่วงเวลาที่ก าหนด  จ านวน 41 
คน โดยใชแ้บบสอบถามที่ผูว้ิจยัสรา้งขึน้ และจากการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งโดยผ่านการ
ตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือวิจยัทัง้ความตรงของเนือ้หาและความเที่ยงของเครื่องมือวิ จยั ใชก้าร
วิเคราะหข์อ้มูลโดยการหาจ านวน รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและใชส้ถิติ paired t-
test ผลการวิจัยพบว่าความคาดหวังและความเป็นจริงทั้งด้านการรกัษา (Mean = 4.58 และ 
Mean = 4.39) ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร (Mean = 4.57 และ Mean = 4.38)  ดา้นความสะดวก
ในการใหบ้ริการ (Mean = 4.56 และ Mean = 4.37) และรวมทุกดา้น (Mean = 4.56 และ Mean 
= 4.38) เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างความคาดหวงัและความเป็นจริงต่อการรบับริการของญาติ
ผูป่้วยจ าแนกตามลกัษณะขอ้มลูทั่วไป พบว่าอายตุ่างกนัมีความคาดหวงัและความเป็นจริงต่อการ
รบับรกิารแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (P<0.05) และอาชีพต่างกนัมีความเป็นจรงิต่อการ
รบับริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (P<0.05) เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
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ความคาดหวังและความเป็นจริงจ าแนกรายดา้น พบว่าความคาดหวงัและความเป็นจริงดา้นการ
รกัษาแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (P<0.05) จากผลการวิจยัควรมีการพฒันาการบริการ
ผูป่้วยทั้งสามดา้น โดยเฉพาะดา้นการรกัษา โดยการพัฒนาระบบการบริการและการสื่อสารกับ
ผูป่้วยและญาติใหม้ีคณุภาพและมีความเหมาะสมต่อไป 

เพ็ญนภา จรสัพันธ์ (2557) ไดศ้ึกษาวิจยัเรื่อง ความพึงพอใจของลกูคา้ต่อคณุภาพการ
ให้บริการของศูนย์บริการ ลูกค้า จี เนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จันทบุรี  (CUSTOMER 
SATISFACTION TOWARDS SERVICE QUALITY OF CUSTOMER SERVICE G-NET 
MOBILE CENTRE CHANTHABURI)  การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการของศูนย์บริการลูกค้า จี เนท โมบายเซอรว์ิส เซ็นเตอร ์จันทบุรี การศึกษาครั้งนี ้มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ 
จีเนท โมบายเซอรว์ิส เซ็นเตอร ์จันทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลกูคา้ต่อคณุภาพ
การใหบ้ริการของศนูยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบาย เซอรว์ิส เซ็นเตอร ์จนัทบุรี จ าแนกตามเพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ้จานวนกลุ่ม ตัวอย่าง 245 คน คือลูกคา้ที่ตอบแบบสอบถาม
เก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ ใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบาย
เซอรว์ิส เซ็นเตอร ์จันทบุรี สถิ ติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบ ความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระที่
มี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way ANOVA เพื่อเปรียบเทียบ ความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระที่มี 
3 กลุ่มขึน้ไป และใช ้LSD (Least significant difference test) ทดสอบความแตกต่างรายคู่หาก
พบว่ามีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ.05 ผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอายุต ่ากว่า 20 ปี คิดจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มี
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท และประกอบอาชีพ รบัจา้ง/ ลูกจา้ง ผลการวิเคราะห์
ความพงึพอใจของลกูคา้ต่อคณุภาพการใหบ้รกิารของศนูยบ์รกิาร ลกูคา้ จีเนท โมบายเซอรว์ิส เซ็น
เตอร ์จันทบุรี พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น รายดา้น พบว่าลูกค้าพึงพอใจ
อนัดับแรก คือดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูร้บับริการ อยู่ในระดับมาก รองลงมาคือดา้นความเห็น
อกเห็นใจผูร้บับริการอยู่ในระดับมาก ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ บริการอยู่ในระดับมาก ดา้น
ความน่าเชื่อถือ ไวใ้จในการบริการอยู่ในระดับมาก และอันดับสุดท้าย ด้านการตอบสนองต่อ
ผูบ้ริโภคอยู่ในระดับมาก ตามลาดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกคา้ที่ มีระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดต่้างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั ส่วนลกูคา้ที่มี
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เพศ และอายุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั อย่างมี นยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั .05 

โชติกา วารนิช (2556) ไดศ้ึกษาวิจยัเรื่อง การรบัรูท้ศันคติและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคต่อ
บริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) การวิจัยครัง้นีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อ
ศึกษาการรบัรู ้ทศันคติ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคต่อการบริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) รวมทัง้ความสมัพนัธร์ะหว่างลกัษณะประชากรศาสตรก์ับการรบัรู ้ความแตกต่าง
ของลกัษณะประชากรศาสตรท์ี่มีผลต่อทศันคติ ความแตกต่างของการรบัรูท้ี่มีผลต่อทศันคติ ความ
แตกต่างของทัศนคติที่มีผลต่อพฤติกรรม จากกลุ่มตัวอย่างจ านวนทัง้สิน้ 405 คน ที่เป็นลุกคา้ซึ่ง
เคยรบับริการระหว่างเดือนสิงหาคม พ.ศ.2555-เดือนมกราคม พ.ศ.2556 ใชแ้บบสอบถามเป็น
เครื่องมือใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซึ่งสถิติที่น ามาใชใ้นการวิจัย ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ยเลข
คณิต ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติที่ใชท้ดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ การทดสอบความสมัพนัธ์
ระหว่างตัวแปร การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียรส์ัน (Correlation) การ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม (T-Test) การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (F-Test) และใช้ LSD ตรวจสอบความแตกต่างระหว่างคู่ ที่ก าหนดระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างของเพศหญิงมากกว่าเพศชาย
เล็กนอ้ย เกือบครึ่งนึงมีอายุระหว่าง 21-30ปี ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
ประกอบอาชีพพนักงานหรือลูกจ้างบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 30,001-
40,000 บาท และมีสถานภาพโสด ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า เพศและรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนไม่มีความสมัพันธก์ับการรบัรู ้ในขณะที่อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานภาพสมรสมี
ความสัมพันธ์ ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า เพศ อายุ อาชีพ และสถานภาพสมรส ที่
แตกต่างกนัมีทศันคติที่ไม่แตกต่างกัน ในขณะที่ระดบัการศกึษาและรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนมีทศันคติ
ที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบว่า การรบัรูด้า้นการ
จดจ าบริการ ที่แตกต่างกันมีทัศนคติไม่แตกต่างกัน ในขณะที่ดา้นเปิดรบัและดา้นสนใจบริการมี
ทัศนคติแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4 พบว่า ทัศนคติที่
แตกต่างกันมีพฤติกรรมดา้นประเภทของธุรกรรมและการใชบ้ริการในอนาคตไม่แตกต่างกัน แต่
พฤติกรรมดา้นประเภทของการบริการ ช่องทางการบริการ สิง่ที่มีอิทธิพลในการบริการ และการ
แนะน าบคุคลมาใชบ้รกิารแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 

พีร ์พวงมะลิต (2560) ไดศ้ึกษาวิจยัเรื่อง ทศันคติและการรบัรูข้องประชาชนต่อกฎหมาย
เก่ียวกบัการปล่อยโคมลอย การวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการศึกษาทศันคติและการรบัรูข้องประชาชนต่อ
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กฎหมายเก่ียวกับการปล่อยโคมลอย โดยมีวัตถุประสงค ์3 ประการคือ 1. เพื่อศึกษากฎหมาย
เก่ียวกบัการปล่อยโคมลอย 2. เพื่อศึกษาทศันคติ และ การรบัรูข้องประชาชนต่อกฎหมายเก่ียวกบั
การปลอ่ยโคมลอย 3. เพื่อเปรียบเทียบทศันคติและการรบัรูข้องประชาชนต่อกฎหมายเก่ียวกบัการ
ปล่อยโคมลอย โดยใช้วิธีวิจัยแบบผสมทั้งเชิงปริมาณ (Quality method) กลุ่มตัวอย่างเป็น
ประชาชนในจังหวัดกรุงเทพมหานคร รวมจ านวนทั้งสิน้ 400 คน โดยใชว้ิธีการไดก้ลุ่มตัวอย่าง 
แบบสัดส่วน (Quota Sampling) เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใชแ้บบสอบถามจากประชาชนใน
จงัหวดั กรุงเทพมหานคร ในการวิจยัในครัง้นี ้ไดใ้ชแ้บบสอบถามที่คณะผูว้ิจยัพฒันาขึน้เอง เพื่อใช้
ส  ารวจทศันคติและ การรบัรูข้องประชาชนต่อกฎหมายเก่ียวกบัการปล่อยโคมลอย วิเคราะหข์อ้มลู
โดยใช้สถิติพรรณนาและสถิติ อ้างอิง ผลการวิจัยที่ส  าคัญมีดังนี ้ 1. ที่ผ่านมาประเทศไทยขาด
นโยบายที่ชัดเจนและละเลยปัญหาที่เก่ียวขอ้งกับการปล่อยโคมลอย ดังกล่าว จึงไม่ค่อยไดม้ีการ
รณรงคป์ระชาสัมพันธ์ เผยแพร่ขอ้มูลทั้งในดา้นปัญหา ขอ้กังวล ขอ้ควรระวังที่ เก่ียวข้องกับการ
ปล่อยโคมลอยในสังคมไทย ผลที่ตามมาคือ ประชาชนในวงกวา้งไม่ทราบข้อมูล ไม่เขา้ใจ ไม่
ปรบัเปลี่ยนความคิด ทศันคติซึ่งค านึงถึงผลกระทบที่ตามมาจากการปล่อยโคมลอย ตลอดจนไม่มี
กฎหมาย ชัดเจนที่ควบคุมโดยตรงซึ่งบญัญัติหา้ม หรือมีขอ้จ ากัด และก าหนดใหม้ีบทลงโทษต่อ
การปล่อยโคมลอย โคม ควัน บั้งไฟหรือวัตถุซึ่งมีลักษณะท านองเดียวกัน ในช่วงปี 2556-2558 
ภาครฐัไดด้ าเนินการใหม้ีการก าหนด นโยบาย แนวทาง และมาตรการป้องกันและลดความเสี่ยง
อนัตรายจากการปล่อยโคมลอย โคมควนั และการจุด บัง้ไฟ และบงัคบัใชก้ฎหมายที่เก่ียวขอ้งและ
มาตรการดา้นความปลอดภัยทัง้ในระดับประเทศและจังหวัด จน มาถึงค าสั่งหัวหน้าคณะรกัษา
ความสงบแห่งชาติที่ 27/2559 เร่อืง มาตรการป้องกนัและแกไ้ขปัญหาความ เดือดรอ้นจากการจุด
และปล่อยบัง้ไฟ พล ุตะไล โคมลอย โคมไฟ โคมควัน หรือวัตถุอ่ืนใดที่คลา้ยคลึงกัน เช่น ก าหนด
มาตรฐาน พืน้ที่และเวลาในการปล่อย ใหม้ีการแจง้หรือขออนญุาตปล่อยโคมลอยลว่งหนา้ (ในบาง
พืน้ที่) การประชาสมัพันธ์และรณรงคเ์ป็นตน้ ซึ่งตอ้งมีการบงัคับใชอ้ย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะโดย
กลไกของ คณะกรรมการประสานและขับเคลื่อนการปฏิบัติตามบันทึกข้อตกลงความร่วมมือ 
เพื่อให้สัมฤทธิ์ผลตาม เป้าหมายที่วางไว้ 2. ทัศนคติของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครต่อ
กฎหมายเก่ียวกบัการปล่อยโคมลอย โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก (Χ = 3.69, S.D. = 0.54) และ
การรบัรูข้องประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครต่อกฎหมาย เก่ียวกับการปล่อยโคมลอยโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับปานกลาง (Χ =3.34,S.D.=0.85) 3. ผลการเปรียบเทียบทัศนคติและการรบัรูข้อง
ประชาชนต่อกฎหมายเก่ียวกับการปล่อยโคมลอย จ าแนกตามเพศ และจ านวนครัง้ที่ปล่อยโคม
ลอย ระดบัทศันคติและการรบัรูข้องประชาชนต่อกฎหมายเก่ียวกบั การปล่อยโคมลอยไม่แตกต่าง
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กนั ส่วนจ าแนกตามระดับการศึกษา อาชีพ ประสบการณ์ปล่อยโคมลอย และ ระดับทัศนคติของ
ประชาชนต่อกฎหมายเก่ียวกับการปล่อยโคมลอยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

ปิยะนันท ์บุญณะโยไทย (2556) ไดศ้ึกษาวิจัยเรื่อง การรบัรู ้และ ทัศนคติ ของผูบ้ริโภค
ต่อสื่อกิจกรรมการพัฒนาอย่างยั่งยืน ของบริษัท ปูนซิเมนตไ์ทย จ ากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงค์
เพื่อ 1)เพื่อทราบถึงการรับรูข้องผู้บริโภคที่มีต่อสื่อกิจกรรมการพัฒนาอย่างยั่งยืนของบริษัท
ปนูซีเมนตไ์ทย จ ากัด (มหาชน) 2) เพื่อทราบถึงทศันคติของผูบ้ริโภคที่มีต่อสื่อกิจกรรมการพฒันา
อย่างยั่งยืนของบริษัทปูนซีเมนตไ์ทย จ ากัด (มหาชน) 3)เพื่อศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างการรบัรู ้
กับทัศนคติของผู้บริโภคต่อสื่อกิจกรรมการพัฒนาอย่างยั่งยืนของบริษัทปูนซีเมนต์ไทย จ ากัด 
(มหาชน) การวิจัยครัง้นีไ้ดใ้ชก้ารวิจัยเชิงส ารวจ(Survey Research) แบบวัดผลครัง้เดียว (One 
Shot Case Study) โดยใช้กลุ่มตัวอย่างแบบหลากหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) 
ตัวอย่างที่ศึกษาจ านวน 400 คน คือผูบ้ริโภคสินค้าและบริการของบริษัทปูนซีเมนตไ์ทย จ ากัด 
(มหาชน) ที่รบัรูก้ิจกรรมการพัฒนาอย่างยั่งยืนของบริษัทปูนซีเมนตไ์ทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่อยู่ในวยัท างาน อายรุะหว่าง 21-65 ปี โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ
ส ารวจขอ้งมูล สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูล คือ สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ 
การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ 
การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยส าหรบัตัวอย่าง 2 กลุ่ม ที่เป็นอิสระต่อกัน (T-Test) การวิเคราะหค์วาม
แปรปรวนจ าแนกแบบทางเดียว (One way ANOVA) และการหาค่าความสัมพันธ์ใช้สถิ ติ 
Pearson’s Correlation Coefficient ผลการวิจัยพบว่า การรบัรูข้องตัวอย่างส่วนใหญ่ที่มีต่อสื่อ
กิจกรรมการพัฒนาอย่างยั่งยืนของบริษัทปูนซีเมนตไ์ทย จ ากัด (มหาชน) ในโครงการเอสซีจีรกัษ์
น า้เพื่ออนาคตสรา้งฝายในใจคนสู่ชุมชนยั่งยืนและโครงการซ่อมบา้นสรา้งสุขกับเอสซีจี ประเภท
ของสื่อมวลชน (Above the line) พบเห็นเดือนละครัง้ ประเภทไม่ผ่านสื่อมวลชน (Below-the-line) 
พบเห็น 2 เดือนขึน้ไปต่อครัง้ จากการทดสอบสมมติฐาน ทัศนคติของผูบ้ริโภคต่อสื่อกิจกรรมการ
พฒันาอย่างยั่งยืนของบรษิัทปนูซีเมนตไ์ทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นทศันคติต่อองคก์รเอสซีจี และ
ทัศนคติต่อกิจกรรมการพัฒนาอย่างยั่งยืน อย่างมีนัยส าคัญที่  0.05 ในขณะที่การรับรูต่้อสื่อ
กิจกรรมการพัฒนาอย่างยั่งยืนของบริษัทปูนซีเมนตไ์ทย จ ากัด (มหาชน) ไม่มีความสัมพันธ์กับ
ทัศนคติของผู้บริโภคต่อสื่อกิจกรรมการพัฒนาอย่างยั่ งยืนของบริษัทปูนซีเมนต์ไทย จ ากัด 
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(มหาชน)ในดา้นทัศนคติต่อสื่อสื่อกิจกรรมของเอสซีจี และทัศนคติต่อภาพลกัษณ์ดา้นสงัคมของ
เอสซีจี อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 

ณชัชา เจรญิไชย(2562) ไดศ้กึษาวิจยัเรื่อง การรบัรูข้องประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร
ต่อพระราชบญัญัติ ภาษีที่ดินและสิ่งปลกูสรา้ง พ.ศ. 2562 การศึกษาวิจยัครัง้นี ้มีวตัถปุระสงคก์าร
วิจยั1.เพื่อศึกษาการรบัรูข้องประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครต่อพระราชบญัญัติภาษีที่ดินและสิ่ง
ปลูกสร้าง พ .ศ .2562 2. เพื่ อศึกษาการรับ รู ้ของประชาชนใน เขตกรุงเทพมหานครต่อ
พระราชบญัญัติภาษีที่ดินและสิ่งปลกูสรา้ง พ.ศ. 2562 จ าแนกตามประชากร 3. เพื่อศกึษาทศันคติ 
ความสนใจ ที่ส่งผลต่อการรบัรูข้องประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครต่อพระราชบญัญัติภาษีที่ดิน
และสิ่งปลูกสรา้ง พ.ศ. 2562 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยในครัง้นี ้คือ ประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนาไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติความแปรปรวน ทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบ
ความแตกต่างจะนาไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของ LSD ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ มี  เพศ อายุ  รายได้ต่อเดือน ต่างกัน  มีการรับ รู ้ต่อ
พระราชบัญญั ติภาษีที่ ดินและสิ่งปลูกสร้าง พ.ศ. 2562 ไม่ ต่างกัน ส่วนประชาชนในเขต 
กรุงเทพมหานคร ที่มีระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน มีการรบัรูต่้อพระราชบัญญัติภาษีที่ดิน
และสิ่งปลกู สรา้ง พ.ศ. 2562 ต่างกนั 

พรนภา ธนโพธิวิรตัน ์(2562) ไดศ้ึกษาวิจยัเรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรูค้ณุภาพของ
การบริการของรา้นขนมหวาน ในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวานในเขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร 
การศึกษาครัง้นี ้มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและการรบัรูค้ณุภาพการบรกิารของ 
ผูใ้ชบ้รกิารรา้นขนมหวานในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวาน ในเขตปทมุวนั กรุงเทพมหานคร และประเมิน
ความ พึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการรา้นขนมหวานในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวาน ใน
เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร การวิจัยในครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยกลุ่มตัวอย่าง คือ 
ผูใ้ชบ้ริการรา้นขนมหวานใน รูปแบบคาเฟ่ขนมหวาน ในเขตปทุมวัน จ านวน 385 กลุ่มตัวอย่าง 
การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบ ความคาดหวังและการรบัรูคุ้ณภาพของผูใ้ชบ้ริการรา้นขนม
หวานในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวาน และการ วิเคราะหข์อ้มลูการประเมินความพึงพอใจในการบริการ
เพื่อหาช่องว่าง (Gap) ของคุณภาพบริการระหว่างการ รบัรู ้(P) และความคาดหวัง (E) ค านวณ
โดยใชสู้ตร (P-E) ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังและการรบัรูคุ้ณภาพของผูใ้ชบ้ริการรา้นขนม
หวานในรูปแบบคาเฟ่ ขนมหวานมีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ
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ความพึงพอใจในการบริการของ คุณภาพบริการระหว่างการรบัรู ้(P) และความคาดหวัง (E) ใน
ภาพรวม ผูใ้ชบ้รกิารยงัไม่พอใจต่อคณุภาพการ บรกิารในทกุดา้น 



 
 

 
 

 
บทที ่3  

วิธีการด าเนินการวิจัย 

การศึกษาวิจยัเรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโค
วิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอนดงันี ้
1. ก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือในการวิจยั 
3. วิธีการการเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร 

ประชากรที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ คือ ผูท้ี่เคยเขา้รบับริการฉีดวัคซีนโควิดจากการใหบ้ริการศูนย์
ฉีดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุตัง้แต่ 16 ปีขึน้ไป เคยไดร้บัวคัซีนโควิดอย่างนอ้ย 
1 เข็ม กรณีผูม้ีส่วนรว่มในการวิจยั อายุระหว่าง 16-18 ปี ตอ้งลงนามใหค้วามยินยอมร่วมกบับิดา 
มารดาหรือผูป้กครอง ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ที่เคยเข้ารบับริการฉีดวัคซีนโควิดจากการให้บริการศูนย์ฉีด
วคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุตัง้แต่ 16 ปีขึน้ไป เคยไดร้บัวัคซีนโควิดอย่างนอ้ย 1 
เข็ม กรณีผูม้ีส่วนร่วมในการวิจัย อายุระหว่าง 16-18 ปี ตอ้งลงนามใหค้วามยินยอมร่วมกับบิดา 
มารดาหรือผู้ปกครอง ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน  ผู้วิจัยจึงได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 
(Simple Size) โดยวิธีการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากร โดย
ยอมรบัค่าความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตวัอย่างได ้5% หรือ 0.05 และค่าปกติมาตรฐานที่ได ้จาก
ตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน z = 1.96 โดยขนาดของกลุม่ตวัอย่างจะค านวณไดด้งันี ้
 

สตูร                                            n = 𝑍
2𝑝𝑞

𝑒2
 

                                                 n = 
(1.96)2(0.5)(1−0.5)

(0.05)2
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                                                 n = 
0.9604

0.0025
 

                                                 n = 384.16 หรือ 385 ราย 
 
เพื่อใหง้านวิจยัมีความสมบูรณม์ากขึน้จึงเก็บตัวอย่างเพิ่มอีก 15 ราย รวมเป็น 400 ราย โดย การ
แจกแบบสอบถามดว้ยตวัเอง จ านวน 400 ตวัอย่าง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ส าหรบัการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นจ านวน 400 ชุด โดยใชว้ิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple 
Random Sampling) ที่ เป็นสถานที่ ฉีดวัคซีน  ที่ ยังเปิดให้บริการในปั จจุบัน  โดยการเก็บ
แบบสอบถามจากกลุม่ตวัอย่าง ผูท้ี่เคยเขา้รบับรกิารฉีดวคัซีนโควิดจากการใหบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีน
โควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุตั้งแต่ 16 ปีขึน้ไป เคยไดร้บัวัคซีนโควิดอย่างน้อย 1 เข็ม 
กรณีผูม้ีส่วนร่วมในการวิจยั อายรุะหว่าง 16-18 ปี ตอ้งลงนามใหค้วามยินยอมร่วมกบับิดา มารดา
หรือผูป้กครอง ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน  จ านวน 10 แห่ง จากทั้งหมด 50 เขต ใน
กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เขตบางซื่อ เขตปทุมวัน เขตหลักสี่ เขตวังทองหลาง เขตป้อมปราบศัตรู
พ่าย เขตคลองสาน เขตบางนา เขตบางแค เขตบางกอกนอ้ย และ  เขตคลองสามวา ที่รบับริการที่
ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ใหค้รบ 400 ชดุ 

การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู ้วิจัยสรา้งขึน้

เพื่อใหม้ีลกัษณะ ที่ง่ายต่อการตอบและยงัครอบคลมุวตัถุประสงคท์ี่ผูว้ิจยัตัง้เอาไวโ้ดยแบ่งเนือ้หา
ของแบบสอบถามออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้

สว่นที่ 1 ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  อาชีพ ระดบัการศึกษา และปัจจยัลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ สถานที่
รบับรกิาร รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการ สิทธิในการรบับริการ จ านวนของวคัซีนที่ใชบ้ริการ 
โดยลกัษณะของแบบสอบถามเป็นค าถามที่มี หลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Question) 
จ านวน 9 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูดงันี ้

1. เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended Question) ลักษณะของ
แบบสอบถาม ประกอบด้วยค าถามที่มีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choice Question) ใช้
ระดบัการวดัขอ้มลู ประเภท นามบญัญัติ (Nominal scale) มีค าตอบใหเ้ลือกดงันี ้

1.1 ชาย 
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1.2 หญิง 
2. อายุ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายเปิด (Close-ended Question) ลักษณะของ

แบบสอบถาม ประกอบดว้ยค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Question) เป็น
ข้อมูลแบบ Identification Information และการใช้ระดับการวัดข้อมูล ประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale)  โดยก าหนดช่วงห่างของอายเุป็นช่วงละ 10 ปี ดงันี ้

2.1 16-25 ปี 
2.2 26-35 ปี 
2.3 36-45 ปี 
2.4 46-55 ปี 
2.5 56-65 ปี 
2.6 66 ปีขึน้ไป 
3. รายไดต่้อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended Question) ลกัษณะ

ของแบบสอบถามประกอบดว้ยค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Questions) 
เป็นขอ้มลูแบบ Identification และใช ้ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) โดย
ก าหนดช่วงห่างของรายได ้เป็นช่วงละ 20,000 บาท และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale) ดงันี ้

3.1 ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 20,000 บาท 
3.2 20,001-40,000 บาท 
3.3 40,001-60,000 บาท                        
3.4 60,001 บาทขึน้ไป                      
4. อาชีพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended Question) ลักษณะของ

แบบสอบถาม ประกอบดว้ยคาถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Questions) เป็น
ข้อมูลแบบ Identification Information ใช้ระดับการวัดข้อมูล ประเภท นามบัญญัติ (Nominal 
scale) ดงันี ้

4.1 นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 
4.2 ผูม้ีรายไดป้ระจ า ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ/พนกังานเอกชน 
4.3 คา้ขาย/รบัจา้งทั่วไป/เกษตรกร/แรงงาน/อาชีพอิสระ 
4.4 เจา้ของธุรกิจ/เจา้ของกิจการ 
4.5 ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ เช่น แม่บา้น/เกษียณอายุ 
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5. ระดบัการศึกษา เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended Question) ลกัษณะ
ของแบบสอบถามประกอบดว้ยคาถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Questions) 
เป็นขอ้มูลแบบ ระบุตัวบุคคลได ้(Identification Information) และใชร้ะดับการวัดขอ้มูลประเภท
เรียงล าดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้

5.1 ต ่ากว่าปรญิญาตรี                       
5.2 ปรญิญาตรี 
5.3 สงูกว่าปรญิญาตรี 
6. ลกัษณะสถานที่รบับรกิาร เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended Question) 

ลักษณะของแบบสอบถาม ประกอบด้วยค าถามที่มีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choice 
Question) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale)  มีค าตอบใหเ้ลือกดงันี ้

6.1 โรงพยาบาลเอกชน            
6.2 โรงพยาบาลรฐับาล 
6.3 หน่วยบรกิารฉีดวคัซีนโควิด-19 นอกสถานพยาบาล            
7. รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับรกิาร เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended 

Question) ลักษณะของแบบสอบถาม ประกอบดว้ยค าถามที่มีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple 
Choice Question) และใชร้ะดับการวัดขอ้มูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale)  มีค าตอบให้
เลือกดงันี ้

7.1 หมอพรอ้ม                        
7.2 เว็บไซตข์องสถานพยาบาล 
7.3 ไทยรว่มใจ                        
7.4 เว็บไซตข์องเครือข่าย กสทช. (เครือข่ายโทรศพัทม์ือถือ) 
7.5 รบับรกิารแบบไม่ไดล้งทะเบียน (Walk In) 
8. ลักษณะการรับวัคซีน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended Question) 

ลักษณะของแบบสอบถาม ประกอบด้วยค าถามที่มีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choice 
Question) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale)  มีค าตอบใหเ้ลือกดงันี ้

8.1 ลงทะเบียนลว่งหนา้ 
8.2 รบับรกิารแบบไม่ไดล้งทะเบียน (Walk In) 
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9. จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บั เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-ended Question) 
ลักษณะของแบบสอบถาม ประกอบด้วยค าถามที่มีหลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choice 
Question) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale)  มีค าตอบใหเ้ลือกดงันี ้

9.1 1 เข็ม                              
9.2 2 เข็ม 
9.3 3 เข็มขึน้ไป                     
ส่วนที่  2 เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) สอบถาม

เก่ียวกับความคาดหวังคุณภาพการให้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิด ในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร 
ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

ความคาดหวงัคณุภาพการใหบ้รกิาร 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร (Tangibles) 
2. ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร (Reliability) 
3. ดา้นการตอบสนองในการบรกิาร (Responsiveness) 
4. ดา้นความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance) 
5. ดา้นความเขา้ใจและเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร (Empathy) 
ส่วนที่  3 เป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) สอบถาม

เก่ียวกบัการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 
5 ดา้น ไดแ้ก่ 

การรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิาร 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร (Tangibles) 
2. ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร (Reliability) 
3. ดา้นการตอบสนองในการบรกิาร (Responsiveness) 
4. ดา้นความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance) 
5. ดา้นความเขา้ใจและเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร (Empathy) 
แบบสอบถามมีลกัษณะค าถามเป็นมาตราสว่นประมาณค่า (Rating Scales) ไดก้ าหนด

เกณฑใ์นการใหค้ะแนน 5 ระดบั ดงันี ้
แบบสอบถามขอ้มลูเก่ียวกบัความคาดหวงัคณุภาพการใหบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 5 ด้าน ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ ด้านความ
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น่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองในการบริการ ดา้นความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ
และดา้นความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร ดงันี ้

มีความคาดหวงัในระดบัสงูมาก    มีค่าเท่ากบั 5 คะแนน 
มีความคาดหวงัในระดบัสงู    มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 
มีความคาดหวงัในระดบัปานกลาง   มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 
มีความคาดหวงัในระดบัต ่า    มีค่าเท่ากบั 2 คะแนน 
มีความคาดหวงัในระดบัต ่ามาก    มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน 
การประเมินผลคะแนนของผูต้อบแบบสอบถามจากค่าเฉลี่ย (Mean) ซึ่งผูว้ิจยัไดก้ าหนด

ความหมายของระดบัค่าเฉลี่ย โดยใชส้ตูรค านวณหาช่วงความกวา้งของขอ้มลูในแต่ละระดบั ดงันี ้
ช่วงความกวา้งของขอ้มลูในแต่ละระดบั = (คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ) 

จ านวนชัน้ 

= 
5−1

5
 

 
= 0.80 

 
ดังนั้น เกณฑ์การวิเคราะหข์อ้มูลแบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยแปลความหมายของระดับ

คะแนนจะใชเ้กณฑด์งันี ้
คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง  มีความคาดหวงัในระดบัสงูมาก 
คะแนนเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง  มีความคาดหวงัในระดบัสงู 
คะแนนเฉลี่ย  2.61 – 3.40  หมายถึง  มีความคาดหวงัในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง  มีความคาดหวงัในระดบัต ่า 
คะแนนเฉลี่ย  4.21 – 5.00  หมายถึง  มีความคาดหวงัในระดบัต ่ามาก 
 
และแบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู ้คุณภาพให้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิด  ในเขต

กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ
ไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองในการบริการ ดา้นความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการและดา้น
ความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร ดงันี ้

มีการรบัรูใ้นระดบัสงูมาก   มีค่าเท่ากบั 5 คะแนน 
มีการรบัรูใ้นระดบัสงู    มีค่าเท่ากบั 4 คะแนน 
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มีการรบัรูใ้นระดบัปานกลาง   มีค่าเท่ากบั 3 คะแนน 
มีการรบัรูใ้นระดบัต ่า    มีค่าเท่ากบั 2 คะแนน 
มีการรบัรูใ้นระดบัต ่ามาก   มีค่าเท่ากบั 1 คะแนน 
 
การประเมิณผลคะแนนของผูต้อบแบบสอบถามจากค่าเฉลี่ย (Mean) ซึ่งผูว้ิจยัไดก้ าหนด

ความหมายของระดบัค่าเฉลี่ย โดยใชส้ตูรค านวณหาช่วงความกวา้งของขอ้มลูในแต่ละระดบั ดงันี ้
 
ช่วงความกวา้งของขอ้มลูในแต่ละระดบั = (คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ) 

จ านวนชัน้ 

= 
5−1

5
 

 
= 0.80 

ดังนั้น เกณฑ์การวิเคราะหข์อ้มูลแบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยแปลความหมายของระดับ
คะแนนจะใชเ้กณฑด์งันี ้

คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง  มีการรบัรูใ้นระดบัสงูมาก  
คะแนนเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง  มีการรบัรูใ้นระดบัสงู 
คะแนนเฉลี่ย  2.61 – 3.40  หมายถึง  มีการรบัรูใ้นระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง  มีการรบัรูใ้นระดบัต ่า  
คะแนนเฉลี่ย  4.21 – 5.00  หมายถึง  มีการรบัรูเ้ห็นในระดบัต ่ามาก 

 
ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 

ผูว้ิจยัไดด้าเนินการสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยัดงันี ้
1.  ศึกษาคน้ควา้เอกสาร ทฤษฎีตารา และงานวิจัยที่เก่ียวขอ้งกับความคาดหวังและการรบัรูข้อง
ประชาชนที่ใชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการ
สรา้งแบบสอบถาม 
2. น าขอ้มูลที่ไดศ้ึกษามาสรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมายของการวิจัยโดย
สรา้ง แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 สว่น ประกอบดว้ย 
ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
และ ปัจจยัลกัษณะการใชบ้รกิาร 
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ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวังคุณภาพการให้บริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร  
3. น าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้ไปเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อพิจารณา ตรวจสอบและให ้
ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงเก่ียวกบัเนือ้หาของขอ้มลูเพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถาม สามารถเขา้ใจได้
ง่ายและตรง ตามวตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
4. น าแบบสอบถามมาปรบัปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท์ี่ปรกึษา 
5. น าแบบสอบถามที่แก้ไขเสนอผูเ้ชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและความเที่ยงตรงเชิง
เนือ้หา 
6. น าแบบสอบถามที่ไดไ้ปทดลองใช ้(Try Out) กับกลุ่มที่รบับริการที่ศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร ไปทดสอบความน่าเชื่อถือและความเชื่อมั่นของแบบสอบถามกบักลุม่ที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตวัอย่าง จ านวน 40 คน เพื่อน ามาวิเคราะหห์าค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามดว้ย

วิ ธี การห าค่ า  สัม ป ระสิ ท ธิ์ แ อล ฟ่ า  (α-Coefficient) ของค รอนบัค  (Cronbach’s’ Alpha 
Coefficient) โดยค่าแอลฟ่าที่ได ้

จะแสดงถึงค่าความเชื่อมั่น (r) ของแบบสอบถาม มีค่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 ซึ่งถา้มีค่าใกล ้1 แสดง
ว่า แบบสอบถามมีความเชื่อถือ ไดสู้ง แต่ถา้มีค่าใกล ้0 แสดงว่ามีความเชื่อถือไดต้ ่า (กัลยา วา
นิชยบ์ญัชา, 2556) โดยก าหนดค่า ความเชื่อมั่นที่ยอมรบัไดใ้นเกณฑ ์คือ 0.7 

ค่าสมัประสิทธิ์อลัฟ่า (α-Coefficient) ของ (Cronbach’s alpha) จากการทดสอบค่า
ความเชื่อมั่น ของแบบสอบถาม โดยแยกเป็นแต่ละดา้นดงันี ้
แบบสอบถาม      ค่าความเชื่อมั่น 
ความคาดหวงัคณุภาพการใหบ้รกิาร 
ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร (Tangibles)   0.885 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร (Reliability)  0.832 
ดา้นการตอบสนองในการบรกิาร (Responsiveness)  0.846 
ดา้นความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance)   0.872 
ดา้นความเขา้ใจและเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร (Empathy)  0.866 
การรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิาร 
ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร (Tangibles)   0.878 
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ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร (Reliability)  0.877 
ดา้นการตอบสนองในการบรกิาร (Responsiveness)  0.952 
ดา้นความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance)   0.924 
ดา้นความเขา้ใจและเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร (Empathy)  0.930 
7. น าแบบสอบถามที่ปรบัปรุงแลว้ไปเก็บขอ้มลูจากกลุม่ตวัอย่าง จ านวน 400 คน 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
     การเก็บรวบรวมขอ้มลูเพื่อวิจยัในเรื่องความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนที่ใช้

บรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัท าการเก็บขอ้มลูดงันี ้
แหลง่ขอ้มลูปฐมภมูิ (Primary Data) 

ได้จากการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างโดยก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 400 คน เมื่อผู้วิจัยได้
รวบรวม แบบสอบถามไดท้ัง้หมดแลว้จึงท าการตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณข์องแบบสอบถาม
เพื่อท าการวิเคราะห ์ขอ้มลูตามขัน้ตอนต่อไป 

แหลง่ขอ้มลูทติุยภมูิ (Secondary Data) 
ไดจ้ากแหลง่ขอ้มลูต่างๆ เช่น ต าราบทความในอินเทอรเ์น็ตและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เป็นตน้ 

การจัดกระท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
     เมื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามครบ 400 ชุด ตามจ านวนขนาดตัวอย่าง

แลว้ ผูว้ิจยัจะด าเนินการวิเคราะหข์อ้มลูโดยด าเนินการตามล าดบัดงันี ้
การตรวจสอบข้อมูล (Editing) น าแบบสอบถามที่ได้รบัทั้งหมดมาตรวจสอบ ความ

ถกูตอ้งและความสมบรูณข์องแบบสอบถาม เพื่อคดัแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 
การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามที่มีความถูกตอ้งและสมบูรณม์าลงรหสัตามที่กา

หนดรหสัไว ้ในแต่ละสว่นของแบบสอบถาม 
การลงขอ้มูล (Data Entry) น าแบบสอบถามที่ลงรหัสแลว้ มาบนัทึกลงใน คอมพิวเตอร์

โดยใช ้โปรแกรมสถิติส าเรจ็รูป SPSS (Statistical Package for Social Sciences) 
การตรวจสอบขอ้มูล (Data Cleaning) น าขอ้มูลที่บันทึกลงในคอมพิวเตอรท์ั้งหมดมา

ตรวจสอบ รายขอ้ เพื่อแกไ้ขความผิดพลาดที่อาจเกิดขึน้ระหว่างการลงขอ้มูล 
การประมวลผล (Data Processing) เพื่อใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ต่อไปนี ้
การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ 
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จากแบบสอบถามส่วนที่ 1 ขอ้มลูดา้นลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  อาชีพและระดบัการศึกษาและปัจจยัลกัษณะการใชบ้ริการ 
ไดแ้ก่ สถานที่รบับริการ รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการ สิทธิในการรบับริการ ประเภทของ
วคัซีนที่ใชบ้ริการ มาวิเคราะห ์ขอ้มูลโดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และแสดงผลเป็นค่า
รอ้ยละ (Percentage) 

จากแบบสอบถามส่วนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวังคุณภาพการใหบ้ริการศูนยฉี์ด
วัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการ
บริการ (Tangibles) ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ (Reliability) ดา้นการตอบสนองใน
การบริการ (Responsiveness) ดา้นความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) ดา้นความเขา้ใจและ
เอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) วิเคราะหข์อ้มูลโดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

จากแบบสอบถามส่วนที่ 3 ขอ้มลูเก่ียวกบัการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโค
วิด ในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ 
(Tangibles) ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ในการบริการ (Reliability) ด้านการตอบสนองในการ
บริการ (Responsiveness) ดา้นความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (Assurance) ดา้นความเขา้ใจและเอา
ใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ (Empathy) วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

5.2 ค่าสถิติ t-test ใช้เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบ้ริการศนูยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานครและการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้ริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

5.3 ค่าสถิติ F-test ใช้เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวังคุณภาพการ
ใหบ้ริการศนูยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานครและการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้ริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจัยลกัษณะการใช้
บรกิาร ไดแ้ก่ สถานที่รบับรกิาร รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับรกิาร สิทธิในการรบับริการ ประเภท
ของวัคซีนที่ใชบ้ริการ กรณีที่มีตัวแปรมากกว่า 3 กลุ่มขึน้ไป เมื่อพบว่าค่าสถิติมีความแตกต่าง
อย่างมีนยัส าคญัจึงทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างกลุม่เป็นรายคู่โดยใชว้ิธีการ LSD 

5.4 การวิเคราะหก์ารทดสอบของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่สมัพันธ์กนั (Paired Simples t-
test) เป็นการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยสองค่า เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง
คุณภาพการให้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิด ในพื ้นที่กรุงเทพมหานครและการรบัรูคุ้ณภาพการ
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ใหบ้ริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น
รูปธรรมในการบริการ (Tangibles) ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ (Reliability) ด้าน
การตอบสนองในการบริการ (Responsiveness) ด้านความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ (Assurance) 
ดา้นความเขา้ใจและเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร (Empathy) 
 

สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
จากขอ้มูลที่ไดเ้ก็บรวบรวมจากแบบสอบถามทางผูว้ิจัยไดใ้ชส้ถิติในการวิเคราะห ์ซึ่งมี

รายละเอียดดงันี ้ 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ประกอบดว้ย 
1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา,2556) 
มีสตูรดงันี ้

P =
f

n
× 100 

เมื่อ  
P แทน  ค่าสถิติรอ้ยละ 
F แทน  ความถ่ีของขอ้มลู 
N แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

1.2 ค่าเฉลี่ย (Mean หรือ 𝑥 ̅) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2556) มีสตูรดงันี ้
 

     X̅ =  
∑x

n
 

 
 
เมื่อ 

𝑥 ̅ แทน  ค่าคะแนนเฉลี่ย 
∑x แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด  
n  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
1.3ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (กัลยา วานิชย์บัญชา,2556) มีสูตร

ดงันี ้
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S. D. =

√∑x
2
− (∑ x

2
)

n(n − 1)
 

 
เมื่อ   
S.D.  แทน  ค่าเบี่ยงเบียนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอย่าง  
∑x

2 แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาลงัสอง 
x  แทน  คะแนนแต่ละตวัในกลุม่ตวัอย่าง  
n  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
n-1  แทน  จ านวนตวัแปรอิสระ 
2. สถิติที่ใชห้าคณุภาพของแบบสอบถาม ใชท้ดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) สถิติที่ใช้

ในการ ทดสอบความน่าเชื่อถือและความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม การหาค่าสมัประสิทธิ์แอลฟ่า 

(α) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2556) มีสตูรดงันี ้
 

Cronbach′s alpha =  
k (

convariance
variance )

1 + (k − 1) (
convariance

variance )
 

 
เมื่อ    

α   แทน  ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม  
k   แทน  จ านวนค าถาม 
Covariance  แทน  ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนรวมระหว่างค าถามต่างๆ 
Variance  แทน  ค่าเฉลี่ยของค่าความแปรปรวนของค าถาม 
3. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานในการ

วิจยั ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 
3.1 สถิติ t-test for Independent Samples ทดสอบความแตกต่างระหว่าง ค่าเฉลี่ยของ

กลุ่มตวัอย่าง 2 กลุม่ ที่เป็นอิสระต่อกนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2556) ใชท้ดสอบ สมมติฐานขอ้ที่ 1 
ในดา้น สถานภาพ มีสตูรดงันี ้

3.1.1 กรณีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั (S1
2 = S2

2) 
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t =   
x̅1 − x̅2

√Sp
2 (

1
n1

+
1
n2

)

 

 
    สถิติที่ใชท้ดสอบ t มีชัน้แห่งความเป็นอิสระ df =  n1 + n2 − 2  
 
เมื่อ   

x̅ แทน  ค่าเฉลี่ยตวัอย่างกลุม่ที่ 1 , 2 
Sp  แทน  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานตวัอย่างรวมจากตวัอย่างท้งั 2 กลุม่  
n  แทน  ขนาดตวัอย่างของกลุม่ที่ 1, 2 

Sp
2 แทน  ค่าแปรปรวนของตวัอย่างกลุม่ที่ 1, 2 

 

Sp
2 = 

(n1 − 1)S1
2 + (n2 − 1)S2

2

n1 + n2 − 2
 

 
3.1.2 กรณีที่ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั S1

2 ≠ S2
2 

 

t =   
x̅1 − x̅2

(
S1

2

n1
+

S2
2

n2
)

 

 
 
 
 
 สถิติที่ใชท้ดสอบ t มีชัน้แห่งความเป็นอิสระ = V 
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V =

[
 
 
 
 
 

S1
2

n1
+

S2
2

n2

(
S1

2

n1
)

n1
+

(
(S2

2)
n2

)

n2 − 1]
 
 
 
 
 

  

 
เมื่อ   
t แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t – distribution 
X̅1 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 
X̅2 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 
S1

2 แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 
S2

2 แทน ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 
N1 แทน จ านวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 
N2 แทน จ านวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 
V  แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ 
 
3.2 สถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way Analysis of Variance หรือ 

One Way ANOVA) โดยจะท าการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of 
Variances ถ้าพบความ แปรปรวนเท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างด้วย F-test และถ้า
ความแปรปรวนไม่เท่ากันทุกกลุ่มจะ ทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-Forsythe รวมทัง้ถ้าผล
การทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทาง สถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไปเพื่อ
ดูว่ ามี คู่ ใดบ้างที่ แตก ต่างกัน โดยใช้วิ ธี  Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ 
Dunnett’s T3 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 293) 

        ถ้าพบความแปรปรวนเท่ากันทุกกลุ่ม  จะทดสอบความแตกต่างด้วย F-test 
สามารถเขียนไดด้งันี ้
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ตาราง 3 แสดงการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
          แหลง่ความแปรปรวน ระหว่างกลุม่ (B) 
 

แหลง่ความแปรปรวน  df  SS  MS  F 

   ระหว่างกลุม่ (B)  k-1  SS(B)  =

MS(B)

     SS (B)

k−1
 

MS(B)

MS(w)
 

   ภายในกลุม่ (W)  n-k  SS(w)              =

MS(w)

     SS (w)

n−k
 

   รวม (T)   n-k  SS(T) 

      

F =  
MSb

MSw
 

 
 
เมื่อ  
F แทน ค่าสถิติใชพ้ิจารณา F-distribution 
Df แทน  ชัน้แห่งความเป็นอิสระ ไดแ้ก่ ระหว่างกลุม่ (k-1) 
และภายในกลุม่ (n-k) 
k แทน  จ านวนกลุม่ของตวัอย่างที่นามาทดสอบสมมติฐาน 
n แทน  จ านวนตวัอย่างทัง้หมด 
SS(B) แทน  ผลรวมก าลงัสองระหว่างกลุม่ (Between Sum of Squares)  
SS(w) แทน  ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of Squares) 
MS(B) แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean Square 

Between Groups) 
MS(w) แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean Square 

within groups) 
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กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนัจะทดสอบดว้ย Brown-Forsythe  
(Hartung, 2001) มีสตูรดงันี ้

β =  
MSB

MSW
 

 

โดยค่า MSB =  ∑ (1 −
n𝑗

N

k
i=1 )Si

2 
 
เมื่อ  
β  แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Brown–Forsythe 
MSB  แทน  ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 
MSW  แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ส  าหรบัสถิติ Brown–Forsythe  
k  แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
n𝑖  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
N  แทน  ขนาดประชากร 
Si

2 แทน  ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 
 
กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบ 

ความแตกต่างเป็น รายคู่ ต่อไป เพื่ อดูว่ามีคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน โดยใช้วิ ธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2556) ใชส้ตูรดงันี ้

LSD =  tα

2
,df√MSw(

1

ni
+

1

nI
  เมื่อ 𝑛𝑖 ≠ 𝑛𝑗  

และ   LSD =  tα

2
,df

√
2MSw

n
  เมื่อ ni = nj 

 
เมื่อ  
LSD แทน  ค่าผลต่างนยัส าคญัที่ค  านวณไดส้  าหรบัประชากรกลุม่ที่ i และ j  
MSE แทน  ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
N แทน  จ านวนกลุม่ตวัอย่างทัง้หมด 
α  แทน  ค่าความคลาดเคลื่อน 
ni, nj  แทน  ขนาดกลุม่ตวัอย่างในกลุม่ที่ i และ j ตามล าดบั 
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t แทน  ค่าแจกแจงแบบ t ที่ไดจ้ากการเปิดตาราง t 
 
เมื่อพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจึงทดสอบรายคู่โดยใชสู้ตรวิเคราะห์

ผลต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ Dunnett T3 (วิเชียร เกตสุิงห ์, 2543) ดงันี ้
    

T =  
x̅I − x̅J

MSW (
1
ni

+
1
nj

)
 

 
เมื่อ  
t  แทน  ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณา t-distribution 
MSW แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่  
x̅i แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ i 
x̅j แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ j 
ni แทน  จ านวนตวัอย่างของกลุม่ที่ i 
nj แทน  จ านวนตวัอย่างของกลุม่ที่ j 
 
3.3 สถิติการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานของกลุ่มตัวอย่าง2กลุ่มที่สัมพันธ์กัน 

(Paired Simples t-test) เป็นการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยสองค่า ว่ามีความแตกต่างกันหรือไม่ โดย
ค่าเฉลี่ยทัง้สองค่านีว้ดั มาจากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่สมัพันธ์ โดยอาจจะวดัมาจากกลุ่มตัวอย่าง
กลุ่มเดียวกัน 2 ครัง้ หรือวัดมาจากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่ไดม้าจากการจับคู่คุณลักษณะที่เท่า
เทียม มีวิธีการค านวณหาความ แตกต่างของค่าเฉลี่ย ดังต่อไปนี ้ (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2545: 
250) 
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𝑡 =
𝑑

𝑆𝑑

√𝑛
⁄

 

 

𝑑 =  
∑ 𝑑̅

𝑛
 

 

𝑆𝑑 = √
𝑛 ∑𝑑2 − (∑𝑑2)

𝑛(𝑛 − 1)
 

𝑑𝑓(𝑣) = 𝑛 − 1 
 
 
เมื่อ  

𝑑   แทน ผลต่างระหว่างขอ้มลูแต่ละคู่  
𝑛  แทน  จ านวนคู่ 
𝑑   แทน  ค่าเฉลี่ยผลต่าง 
𝑆𝑑   แทน  สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานผลต่าง 
𝑑𝑓หรือ 𝑣  แทน  ชัน้ความอิสระ (Degree of Freedom) 



 
 

 
 

 
บทที ่4  

ผลการวิจัย 

การวิจยัความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร เป็นการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ซึ่งเป็นประชากรคือ ผู้
ที่เคยเขา้รบับริการฉีดวคัซีนโควิดจากการใหบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ที่
มีอายุตัง้แต่ 16 ปีขึน้ไป เคยไดร้บัวัคซีนโควิดอย่างน้อย 1 เข็ม กรณีผูม้ีส่วนร่วมในการวิจัย อายุ
ระหว่าง 16-18 ปี ตอ้งลงนามใหค้วามยินยอมร่วมกบับิดา มารดาหรือผูป้กครอง จ านวน 400 คน 
แลว้น าผลมาวิเคราะหท์างสถิติ และน าเสนอผลการวิจยั โดยมีรายละเอียดตามล าดบั 

สัญลักษณท์างสถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 

x̅  แทน ค่าเฉลี่ย 
S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
N  แทน จ านวนประชากร 
df  แทน ระดบัชัน้ของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
SS  แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลงัสอง (Sum of Squares) 
MS แทน ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนนเฉลี่ย (Mean of Squares) 
F  แทน ค่าสถิติในการพิจารณาความมีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบ F 
T  แทน ค่าสถิติในการพิจารณาความมีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบ t 
α   แทน  ค่าความคลาดเคลื่อน 

𝑑   แทน ผลต่างระหว่างขอ้มลูแต่ละคู่  
𝑛  แทน  จ านวนคู่ 
𝑑   แทน  ค่าเฉลี่ยผลต่าง 
𝑆𝑑   แทน  สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานผลต่าง 
𝑑𝑓หรือ 𝑣  แทน  ชัน้ความอิสระ (Degree of Freedom) 
H0  แทน คาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกนั 
H1  แทน คาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารที่แตกต่างกนั 
*  แทน มีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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การน าเสนอผลการวิจัย 
ในการน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลูและการแปลผลการวิเคราะหข์อ้มลูของงานวิจยัใน

ครัง้นี ้ผูท้  าวิจัยไดว้ิเคราะหแ์ละน าเสนอในรูปแบบของตารางที่ประกอบค าอธิบาย โดยแบ่งการ
น าเสนอออกเป็น 2 สว่น ตามล าดบัดงันี ้

ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ประกอบดว้ย ความถ่ี 
รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

โดยไดแ้บ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 3 ตอนดงันี ้
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลดา้นปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามและปัจจัย

ลกัษณะการใชบ้รกิาร 
ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความคาดหวงัคณุภาพการใหบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีน

โควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด 

ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมานและการวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐานของกลุ่ม

ตวัอย่าง2กลุม่ที่สมัพนัธก์นั (Paired Simples t-test) เพื่อทดสอบสมมติฐาน (Inferential statistic) 
จ านวน 5 ขอ้ดงัต่อไปนี ้

สมมติฐานที่  1 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ ระดับ
การศึกษา ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีน
โควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ สถานที่รบับรกิาร รูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับริการ สิทธิประโยชนผ์ูร้บับริการในการฉีดวคัซีน จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บั ที่ใช้
บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่  3 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ ระดับ
การศึกษา ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 4 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ สถานที่รบับรกิาร รูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับริการ สิทธิประโยชนผ์ูร้บับริการในการฉีดวคัซีน จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บั ที่ใช้
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บริการที่แตกต่างกันมีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 5 ผูใ้ชบ้ริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มี
ความคาดหวังและการรับ รู ้ต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ผลการวิจัย 
สว่นที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  
ประกอบดว้ย ความถ่ี รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยไดแ้บ่งผลการ

วิเคราะหอ์อกเป็น 3 ตอนดงันี ้
ตอนที่ 1 การวิจยัเก่ียวกบัลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัลกัษณะการใชบ้ริการของ

ประชากร 
ในการวิจัยครัง้นี ้ขอ้มูลเก่ียวกับลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ ระดบัการศึกษา และปัจจยัลกัษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ สถานที่
รบับริการ รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการ สิทธิประโยชนผ์ู้รบับริการในการฉีดวัคซีน และ 
จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั 
 
ตาราง 4 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ เก่ียวกบัเพศของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน(คน) รอ้ยละ 
เพศ ชาย 

หญิง 
99 25.0 

301 75.0 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่  4 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตวัแปรได ้ดงันี ้
เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง จ านวน 301 คน คิดเป็นรอ้ยละ 75.0 และ

เพศชาย จ านวน 99 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.0 ตามล าดบั 
 



  82 

ตาราง 5 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ เก่ียวกบัอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน(คน) รอ้ยละ 

อายุ 16-25 ปี 
26-35 ปี 
36-45 ปี 
46-55 ปี 
56-65 ปี 
66 ปีขึน้ไป 

69 
97 
90 
61 
18 
65 

17.0 
24.0 
23.0 
15.0 
5.0 

16.0 
รวม  400 100.0 

 
จากตารางที่  5 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตวัแปรได ้ดงันี ้
อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีอาย ุ26-35 ปี มีจ านวน 97 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

24.0 อันดับที่สองรองลงมาคืออายุ 36-45 ปี มีจ านวน 90 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.0 อายุ 16-25 ปี 
มีจ านวน 69 คน คิดเป็นรอ้ยละ17.0 อายุ 66 ปีขึน้ไป มีจ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 
อายุ46-55 ปี จ านวน 61 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.0 และอายุ 56-65 ปี มีจ านวน 18 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 5.0 ตามล าดบั 

จากผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม บางช่วงอายุมีความถ่ี
ค่อนขา้งต ่า ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงไดท้ าการรวมชัน้ใหม่เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ดงัตาราง 6 

 
ตาราง 6 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ เก่ียวกบัอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม (จดักลุม่ใหม่) 

ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน(คน) รอ้ยละ 
อายุ 16-25 ปี 

26-35 ปี 
36-45 ปี 
46-55 ปี 
56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป 

69 
97 
90 
61 
83 

17.0 
24.0 
23.0 
15.0 
21.0 

รวม  400 100.0 
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จากตารางที่  6 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตวัแปรได ้ดงันี ้
อายุ (จดักลุม่ใหม่) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนมากมีอายุ 26-35 ปี มีจ านวน 97 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 24.0 อันดับที่สองรองลงมาคืออายุ 36-45 ปี มีจ านวน 90 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.0 
อายุ 56-65 ปี และ อายุ 66 ปีขึน้ไป มีจ านวน 83 คนคิดเป็นรอ้ยละ 21.0 อายุ 16-25 ปี มีจ านวน 
69 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.0 และ  อาย ุ46-55 ปี จ านวน 61 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.0  ตามล าดบั 

 
ตาราง 7 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ เก่ียวกบัรายไดข้องผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน(คน) รอ้ยละ 

รายได ้ ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 20,000บาท 
20,001-40,000 บาท 

40,001-60,000 บาท      
60,001 บาทขึน้ไป  

100 
142 
86 
72 

25.0 
35.0 
22.0 
18.0 

รวม  400 100.0 

 
จากตารางที่  7 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตวัแปรได ้ดงันี ้
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-40,000 บาท  มีจ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 

รองลงมา ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 20,000 บาท มีจ านวน 100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.0  40,001-
60,000 บาท มีจ านวน 86 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.0 และ 60,001 บาทขึน้ไป มีจ านวน 72 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 18.0 ตามล าดบั 
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ตาราง 8 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ เก่ียวกบัอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน
(คน) 

รอ้ยละ 

อาชีพ  นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 
ผูม้ีรายไดป้ระจ า ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ/
พนกังานเอกชน 
คา้ขาย/รบัจา้งทั่วไป/เกษตรกร/แรงงาน/อาชีพ
อิสระ 
เจา้ของธุรกิจ/เจา้ของกิจการ 
ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ เช่น แม่บา้น/เกษียณอายุ 

25 
240 

 
43 
32 
60 

6.0 
60.0 

 
11.0 
8.0 
15.0 

รวม  400 100.0 

 
จากตารางที่  8 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตวัแปรได ้ดงันี ้
อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผูม้ีรายไดป้ระจ า  ขา้ราชการ/พนักงาน

รฐัวิสาหกิจ/พนกังานเอกชนมีจ านวน 240 คิดเป็นรอ้ยละ 60.0 รองลงมาไม่ไดป้ระกอบอาชีพ เช่น 
แม่บ้าน /เกษียณอายุ มีจ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 ค้าขาย/รับจ้างทั่ วไป /เกษตรกร/
แรงงาน/อาชีพอิสระ มีจ านวน 43 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.0 เจา้ของธุรกิจ/เจา้ของกิจการ มีจ านวน 
32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา มีจ านวน 25 คน คิดเป็นรอ้ยละ 6.0 
ตามล าดบั 

จากผลการวิเคราะหปั์จจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม บางช่วงอาชีพมีความถ่ี
ค่อนขา้งต ่า ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงไดท้ าการรวมชัน้ใหม่เพื่อใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ดงัตาราง  9 
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ตาราง 9 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ เก่ียวกบัอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม (จดักลุม่ใหม่) 
 

ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน
(คน) 

รอ้ยละ 

อาชีพ  ผูม้ีรายไดป้ระจ า ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ/
พนกังานเอกชน 
คา้ขาย/รบัจา้งทั่วไป/เกษตรกร/แรงงาน/อาชีพ
อิสระ 
เจา้ของธุรกิจ/เจา้ของกิจการ 
ไม่ไดป้ระกอบอาชีพ เช่น แม่บา้น/เกษียณอายุ/
นกัเรียน/นิสิต/นกัศกึษา 

240 
 

43 
32 
85 

60.0 
 

11.0 
8.0 

21.0 

รวม  400 100.0 

 
จากตารางที่  9 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ

แบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตวัแปรได ้ดงันี ้
อาชีพ  (จัดกลุ่มใหม่ ) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นผู้มีรายได้ประจ า 

ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ/พนกังานเอกชนมีจ านวน 240 คิดเป็นรอ้ยละ 60.0 รองลงมาไม่ได้
ประกอบอาชีพ เช่น แม่บา้น/เกษียณอายุ/นักเรียน/นิสิต/นกัศึกษา มีจ านวน 85 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
21.0 คา้ขาย/รบัจา้งทั่วไป/เกษตรกร/แรงงาน/อาชีพอิสระ มีจ านวน 43 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.0 
และเจา้ของธุรกิจ/เจา้ของกิจการ มีจ านวน 32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.0 ตามล าดบั 
 
ตาราง 10 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ เก่ียวกบัระดบัการศกึษาสงูสดุของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคล จ านวน(คน) รอ้ยละ 

การศึกษาสงูสดุ ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
ปรญิญาตรี 
สงูกว่าปรญิญาตรี 

31 
257 
112 

8.0 
64.0 
28.0 

รวม  400 100.0 
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จากตารางที่  10 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตวัแปรได ้ดงันี ้

ระดับการศึกษาสูงสุด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ปริญญาตรี มีจ านวน 257 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 64.0 รองลงมาสูงกว่าปริญญาตรี มีจ านวน 112 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.0 และ
ต ่ากว่าปรญิญาตรี มีจ านวน 31 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.0 ตามล าดบั 
 
ตาราง 11 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ เก่ียวกบัลกัษณะสถานที่รบับริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ขอ้มลูปัจจยัลกัษณะการใชบ้รกิาร จ านวน
(คน) 

รอ้ยละ 

ลกัษณะสถานที่รบั
บรกิาร 

โรงพยาบาลเอกชน            
โรงพยาบาลรฐับาล 
หน่วยบรกิารฉีดวคัซีนโควิด-19 
นอกสถานพยาบาล            

99 
138 
163 

25.0 
34.0 
41.0 

รวม  400 100.0 

 
จากตารางที่ 11 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับปัจจัยลักษณะการใชบ้ริการ ของ

ผูต้อบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตวัแปรได ้ดงันี ้
ลกัษณะสถานที่รบับรกิาร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่หน่วยบรกิารฉีดวคัซีนโค

วิด-19 นอกสถานพยาบาล มีจ านวน 163 คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.0 รองลงมาโรงพยาบาลรฐับาล มี
จ านวน 138 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.0 และโรงพยาบาลเอกชน มีจ านวน 99 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.0 
ตามล าดบั 
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ตาราง 12 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ เก่ียวกบัรูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับรกิารของผูต้อบ
แบบสอบถาม 
 

ขอ้มลูปัจจยัลกัษณะการใชบ้รกิาร จ านวน
(คน) 

รอ้ยละ 

รูปแบบการลงทะเบียนเขา้
รบับริการ 

หมอพรอ้ม                        
เว็บไซตข์องสถานพยาบาล 
ไทยรว่มใจ                        
เว็บไซตข์องเครือข่าย กสทช. 
(เครือข่ายโทรศพัทม์ือถือ) 
ลงทะเบียน ณ จุดฉีดวคัซีน (Walk in) 

178 
88 
17 
72 

 
45 

45.0 
22.0 
4.0 

18.0 
 

11.0 
รวม  400 100.0 

 
จากตารางที่ 12 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับปัจจัยลักษณะการใชบ้ริการ ของ

ผูต้อบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตวัแปรได ้ดงันี ้
รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่หมอพรอ้ม มี

จ านวน 178 คน คิดเป็นรอ้ยละ 45 รองลงมา เว็บไซตข์องสถานพยาบาล มีจ านวน 88 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 22.0 เว็บไซตข์องเครือข่าย กสทช. (เครือข่ายโทรศพัทม์ือถือ) มีจ านวน 72 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 18.0 ลงทะเบียน ณ จุดฉีดวคัซีน (Walk in) มีจ านวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.0 และไทยร่วม
ใจ มีจ านวน 17 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.0 ตามล าดบั 

จากผลการวิเคราะหปั์จจัยลกัษณะการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นรูปแบบ
การลงทะเบียนเขา้รบับริการมีความถ่ีค่อนขา้งต ่า ดงันัน้ผูว้ิจยัจึงไดท้ าการรวมชัน้ใหม่เพื่อใชใ้นการ
ทดสอบสมมติฐาน ดงัตาราง 13 
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ตาราง 13 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ เก่ียวกับรูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการของผูต้อบ
แบบสอบถาม (จดักลุม่ใหม่) 

 

ขอ้มลูปัจจยัลกัษณะการใชบ้รกิาร จ านวน
(คน) 

รอ้ยละ 

หมอพรอ้ม/ไทยรว่มใจ 
เว็บไซตข์องสถานพยาบาล 
เว็บไซตข์องเครือข่าย กสทช. (เครือข่ายโทรศพัทม์ือถือ) 
ลงทะเบียน ณ จุดฉีดวคัซีน (Walk in) 

 195 
88 
72 
 

45 

49.0 
22.0 
18.0 

 
11.0 

รวม  400 100.0 

 
จากตารางที่ 13 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับปัจจัยลักษณะการใชบ้ริการ ของ

ผูต้อบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตวัแปรได ้ดงันี ้
รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการ (จดักลุ่มใหม่) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

หมอพร้อมและไทยร่วมใจ มีจ านวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 49.0 รองลงมา เว็บไซต์ของ
สถานพยาบาล มีจ านวน 88 คน คิดเป็นรอ้ยละ 22.0 เว็บไซต์ของเครือข่าย กสทช. (เครือข่าย
โทรศพัทม์ือถือ) มีจ านวน 72 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.0 และลงทะเบียน ณ จดุฉีดวคัซีน (Walk in) มี
จ านวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.0 ตามล าดบั 

 
ตาราง 14 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ เก่ียวกบัลกัษณะการรบัวคัซีนของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ขอ้มลูปัจจยัลกัษณะการใชบ้รกิาร จ านวน
(คน) 

รอ้ยละ 

ลกัษณะการรบัวคัซีน ลงทะเบียนลว่งหนา้ 
รบับริการแบบไม่ไดล้งทะเบียน 
(Walk In) 

108 
292 

 

27.0 
73.0 

รวม  400 100.0 
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จากตารางที่ 14 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับปัจจัยลักษณะการใชบ้ริการ ของ
ผูต้อบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตวัแปรได ้ดงันี ้

ลักษณะการรับวัคซีน  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ รับบริการแบบไม่ได้
ลงทะเบียน (Walk In) มีจ านวน 292 คน คิดเป็นรอ้ยละ 73.0 รองลงมา ลงทะเบียนล่วงหน้า มี
จ านวน 108 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.0 ตามล าดบั 

 
ตาราง 15 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ เก่ียวกบัจ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บัของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ขอ้มลูปัจจยัลกัษณะการใชบ้รกิาร จ านวน
(คน) 

รอ้ยละ 

จ านวนวคัซีนที่เคย
ไดร้บั 

1 เข็ม                              
2 เข็ม 
3 เข็มขึน้ไป 

2 
49 
349 

 

1.0 
12.0 
87.0 

รวม  400 100.0 

 
จากตารางที่ 15 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับปัจจัยลักษณะการใชบ้ริการ ของ

ผูต้อบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตวัแปรได ้ดงันี ้
จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ 3 เข็มขึน้ไป มีจ านวน 349 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 87.0 รองลงมา 2 เข็ม มีจ านวน 49 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.0 และ 1 เข็ม มี
จ านวน 2 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.0 ตามล าดบั 

จากผลการวิเคราะหปั์จจัยลักษณะการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นจ านวน
วัคซีนที่เคยไดร้บับางชั้นมีความถ่ีค่อนขา้งต ่า ดังนั้นผูว้ิจัยจึงไดท้ าการรวมชั้นใหม่เพื่อใชใ้นการ
ทดสอบสมมติฐาน ดงัตาราง 16 
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ตาราง 16 แสดงความถ่ี และค่ารอ้ยละ เก่ียวกับจ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บัของผูต้อบแบบสอบถาม 
(จดักลุม่ใหม่) 
 

ขอ้มลูปัจจยัลกัษณะการใชบ้รกิาร จ านวน
(คน) 

รอ้ยละ 

จ านวนวคัซีนที่เคย
ไดร้บั 

1 - 2 เข็ม 
3 เข็มขึน้ไป 

51 
349 

13.0 
87.0 

รวม  400 100.0 

 
จากตารางที่ 16 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับปัจจัยลักษณะการใชบ้ริการ ของ

ผูต้อบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีจ้  านวน 400 คน จ าแนกตวัแปรได ้ดงันี ้
จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั (จดักลุ่มใหม่) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ 3 เข็มขึน้ไป 

มีจ านวน 349 คน คิดเป็นรอ้ยละ 87.0 รองลงมา 1 - 2 เข็ม มีจ านวน 51 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.0 
ตามล าดบั 

 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวังคุณภาพการใหบ้ริการศูนยฉี์ด

วคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานครโดยจะจ าแนกเป็นรายดา้นและจ าแนกเป็นรายขอ้ 
 
ตาราง 17 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังของประชาชนที่ใชบ้ริการศูนย์
ฉีดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกเป็นรายดา้น 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 𝑥̅ S.D ระดบัคะแนน 
ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 4.47 0.53 มีความคาดหวงั 

ในระดบัสงูมาก 
ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร 4.47 0.54 มีความคาดหวงั 

ในระดบัสงูมาก 
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4.42 0.54 มีความคาดหวงั 

ในระดบัสงูมาก 
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ตาราง 17 (ต่อ) ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคาดหวงัของประชาชนที่ใชบ้รกิาร
ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกเป็นรายดา้น 

 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 𝑥̅ S.D ระดบัคะแนน 
การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 4.47 0.54 มีความคาดหวงั 

ในระดบัสงูมาก 
ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 4.47 0.54 มีความคาดหวงั 

ในระดบัสงูมาก 
รวม 4.46 0.49 มีความคาดหวงั 

ในระดบัสงูมาก 

 
 

จากตารางที่  17 พ บว่ า  ประชาชนที่ ใช้บ ริก ารศูนย์ ฉี ด วัค ซี น โควิด  ในพื ้ น ที่
กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีความคาดหวังในระดับสูงมาก มีค่าเฉลี่ย 4.46 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบว่าประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีความคาดหวงัการ
บริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีความคาดหวังในระดับสูงมากทุกดา้น โดย
ดา้นที่คาดหวงัเป็นมีความคาดหวงัในระดบัสูงมาก คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ,ดา้น
ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร,ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นความเขา้ใจ
และความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากันที่ 4.47 เท่ากันทั้ง 4 ดา้น ส่วนค่าเฉลี่ยต ่าสุด 
ไดแ้ก่ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยคือ 4.42 
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ตาราง 18 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังของประชาชนที่ใชบ้ริการศูนย์
ฉีดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร เป็นรายขอ้ 
 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 

𝑥̅ S.D ระดบัคะแนน 

(1) พืน้ที่ภายในศนูยฉี์ดวคัซีน กวา้งขวางไม่แออดั 4.44 0.63 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(2) อุปกรณ์ส าหรบัใหบ้ริการอยู่ในสภาพพรอ้มใชง้านและ
สะอาด 

4.50 0.58 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(3) อุปกรณ์  เครื่องมือ เอกสารที่ ใช้ในการปฏิบัติงานมี
เพียงพอและทันสมัย เช่น คอมพิวเตอร ์ระบบ  Qrcode ใน
การติดตามเอกสาร เป็นตน้ 

4.48 0.61 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(4) มีบคุลากรจ านวนเพียงพอในการใหบ้รกิาร 4.47 0.62 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

รวม 4.47 0.53 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

 
จากตารางที่ 18 ประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  ดา้น

ความเป็นรูปธรรมในการบริการโดยรวมมีความคาดหวังในระดับสูงมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในระดบัสงูมากทุกขอ้ โดยขอ้ที่ค่าเฉลี่ย
สูงที่สุด ขอ้(2) อุปกรณ์ส าหรบัใหบ้ริการอยู่ในสภาพพรอ้มใชง้านและสะอาด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.50 รองลงมา ขอ้(3) อปุกรณ ์เครื่องมือ เอกสารที่ใชใ้นการปฏิบติังานมีเพียงพอและทนัสมยั เช่น 
คอมพิวเตอร ์ระบบ  Qrcode ในการติดตามเอกสาร เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 ข้อ(4) มี
บุคลากรจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยต ่าสุด ขอ้(1) 
พืน้ที่ภายในศนูยฉี์ดวคัซีน กวา้งขวางไม่แออดั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.44 
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ตาราง 19 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังของประชาชนที่ใชบ้ริการศูนย์
ฉีดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ เป็นรายขอ้ 
 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร 

𝑥̅ S.D ระดบัคะแนน 

(5) เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารตามคิว (ล าดบั) อย่างชดัเจน 4.52 0.61 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(6) การใหบ้รกิารทกุครัง้ มีคณุภาพสม ่าเสมอ 4.47 0.60 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(7) มีการใหบ้รกิารตรงตามเวลานดัหมาย 4.47 0.61 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(8) เจา้หนา้ที่แจง้ใหผู้ร้บับริการทราบว่าจะท าสิ่งใดใหแ้ก่
ผูร้บับรกิารในช่วงเวลาใด 

4.45 0.64 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

รวม 4.47 0.53 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

 
จากตารางที่ 19 ประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  ดา้น

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการโดยรวมมีความคาดหวังในระดับสูงมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.47 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังในระดับสูงมากทุกข้อ เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้(5) มีเจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารตามคิวล าดบัอย่างชดัเจน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.52 มากที่สุดในดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ รองลงมา ขอ้(6) การใหบ้ริการทุกครัง้ 
มีคณุภาพสม ่าเสมอ และ ขอ้ (7) มีการใหบ้ริการตรงตามเวลานัดหมายเจา้หนา้ที่มีการแจง้ขอ้มูล
ข่าวสารให้แก่ผูใ้ชบ้ริการอย่างถูกต้องและทั่วถึง มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.47 ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ย
ต ่าสุด ขอ้ (8) เจา้หน้าที่แจง้ใหผู้ร้บับริการทราบว่าจะท าสิ่งใดใหแ้ก่ผูร้บับริการในช่วงเวลาใด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.45 
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ตาราง 20 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังของประชาชนที่ใชบ้ริการศูนย์
ฉีดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เป็นราย
ขอ้ 

 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

𝑥̅ S.D ระดบัคะแนน 

(9) เจา้หน้าที่ใหบ้ริการท่านทันที เมื่อท่านตอ้งการความ
ช่วยเหลือ 

4.41 0.61 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(10) ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการ หรือเข้าถึงการ
ใหบ้ริการไดอ้ย่างสะดวก เช่น สถานที่ใหบ้ริการอยู่ใกลก้บั
ผูร้บับริการ มีเบอรโ์ทรศัพท์หรือจุดประสานงานที่สามา
ถติดต่อไดส้ะดวก เป็นตน้ 

4.38 0.62 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(11) เจา้หนา้ที่มีความเต็มใจในการใหบ้รกิาร 4.47 0.60 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(12) มีความรวดเร็วในการให้บริการทั้งบริการทาง
การแพทยแ์ละไม่ใช่บริการทางการแพทย ์เช่น ขัน้ตอนการ
กรอกเอกสาร การวดัความดนั การจดัคิวฉีดวคัซีน เป็นตน้ 

4.43 0.64 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

รวม 4.42 0.54 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

จากตารางที่ 20 ประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  ดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมมีความคาดหวังในระดับสูงมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.47 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในระดบัสูงมากทุกขอ้ เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ (11) เจา้หน้าที่มีความเต็มใจในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.47 รองลงมา ขอ้ (12) มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการทัง้บริการทางการแพทยแ์ละไม่ใช่บริการ
ทางการแพทย์ เช่น ขั้นตอนการกรอกเอกสาร การวัดความดัน การจัดคิวฉีดวัคซีน เป็นต้น มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.43 ข้อ (9) เจ้าหน้าที่ให้บริการท่านทันที เมื่อท่านต้องการความช่วยเหลือ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.41 ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยต ่าสุด ขอ้ (10) ผูร้บับริการสามารถเขา้รบับริการ หรือ
เขา้ถึงการใหบ้ริการไดอ้ย่างสะดวก เช่น สถานที่ใหบ้ริการอยู่ใกลก้ับผูร้บับริการ มีเบอรโ์ทรศัพท์
หรือจดุประสานงานที่สามารถติดต่อไดส้ะดวก เป็นตน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.38 
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ตาราง 21 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังของประชาชนที่ใชบ้ริการศูนย์
ฉีดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร เป็นรายขอ้ 
 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 
ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

𝑥̅ S.D ระดบัคะแนน 

(13) เจ้าหน้าที่สามารถสรา้งความมั่นใจในการบริการ
ใหก้บัผูร้บับรกิารได ้

4.44 0.60 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(14) ผูร้บับรกิารรูส้กึปลอดภยัและมั่นใจในการใชบ้ริการ 4.45 0.61 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(15) มีทักษะและความเชี่ยวชาญกับงานที่บริการ เช่น 
เจา้หน้าที่ฉีดวัคซีนมีความเชี่ยวชาญ แม่นย าในเรื่องของ
การฉีดวคัซีนเขา้กลา้มเนือ้ เป็นตน้ 

4.50 0.58 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(16) เจา้หนา้ที่มีความเป็นมิตรและสภุาพ 4.51 0.61 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

รวม 4.47 0.54 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

 
จากตารางที่ 21 ประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  ดา้น

การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมมีความคาดหวงัในระดบัสงูมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.47 
เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมีความคาดหวงัในระดบัสงูมากทุกขอ้ โดยขอ้ที่ค่าเฉลี่ย
สูงที่สุดโดยขอ้ที่ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ขอ้ (16) เจา้หน้าที่มีความเป็นมิตรและสุภาพมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.51 รองลงมา ขอ้ (15) มีทักษะและความเชี่ยวชาญกับงานที่บริการ เช่น เจา้หน้าที่ฉีดวัคซีนมี
ความเชี่ยวชาญ แม่นย าในเรื่องของการฉีดวัคซีนเขา้กลา้มเนือ้ เป็นตน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.50 ขอ้ 
(14) ผู้รับบริการรูส้ึกปลอดภัยและมั่นใจในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 ส่วนข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยต ่าสุด ขอ้ (13) เจา้หน้าที่สามารถสรา้งความมั่นใจในการบริการใหก้ับผูร้บับริการได้ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.44 
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ตาราง 22 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังของประชาชนที่ใชบ้ริการศูนย์
ฉีดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร เป็นราย
ขอ้ 
 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 
ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 

𝑥̅ S.D ระดบัคะแนน 

(17) เจา้หนา้ที่ใหค้วามเอาใจใสท่่านเป็นอย่างดี 4.44 0.60 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(18) เจา้หนา้ที่เขา้ใจความตอ้งการและจุดประสงคใ์นการ
มาใชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนเป็นอย่างดี 

4.45 0.61 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(19) เจา้หนา้ที่ค  านึงถึงประโยชนส์งูสดุของผูร้บับริการเป็น
หลกั 

4.50 0.58 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

(20) เจ้าหน้าที่ใช้ค าพูดในการสื่อสารกับท่านอย่างเป็น
มิตรและเอาใจใส ่

4.51 0.61 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

รวม 4.47 0.54 มีความคาดหวงั
ในระดบัสงูมาก 

 
จากตารางที่ 22 ประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  ดา้น

ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการโดยรวมมีความคาดหวังในระดับสูงมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.47 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมีความคาดหวงัในระดบัสงูมากทุกขอ้ โดย
ขอ้ที่ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดโดยขอ้ที่ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ขอ้ (20) เจา้หน้าที่ใชค้  าพูดในการสื่อสารกับท่าน
อย่างเป็นมิตรและเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.51 รองลงมา ขอ้ (19) เจา้หนา้ที่ค  านึงถึงประโยชน์
สงูสดุของผูร้บับริการเป็นหลกั มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 ขอ้ (18) เจา้หนา้ที่เขา้ใจความตอ้งการและ
จดุประสงคใ์นการมาใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.45 สว่นขอ้ที่มีค่าเฉลี่ย
ต ่าสดุ ขอ้(17) เจา้หนา้ที่ใหค้วามเอาใจใสท่่านเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94 

 
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการศูนยฉี์ดวคัซีนโค

วิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานครขอ้มูลเก่ียวกับการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครโดยจะจ าแนกเป็นรายดา้นและจ าแนกเป็นรายขอ้ 
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ตาราง 23 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้ริการศูนย์ฉีด
วคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกเป็นรายดา้น 
 

การรบัรูต่้อคณุภาพการบรกิาร 𝑥̅ S.D ระดบัคะแนน 
ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 4.48 0.53 มีการรบัรู ้

ในระดบัสงูมาก 
ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร 4.46 0.53 มีการรบัรู ้

ในระดบัสงูมาก 
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4.41 0.55 มีการรบัรู ้

ในระดบัสงูมาก 
การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 4.45 0.53 มีการรบัรู ้

ในระดบัสงูมาก 
ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 4.45 0.52 มีการรบัรู ้

ในระดบัสงูมาก 
รวม 4.45 0.50 มีการรบัรู ้

ในระดบัสงูมาก 

 
จากตารางที่ 23 พบว่าประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

โดยรวมมีการรบัรูใ้นระดบัสงูมาก มีค่าเฉลี่ย 4.45 เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าประชาชนที่ใช้
บริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีการรบัรูใ้นระดับสูงมากทุกดา้น โดยดา้นที่
รบัรูสู้งที่สุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 รองลงมา ดา้นความ
น่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.46 ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการและ
ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.45 ส่วนค่าเฉลี่ยต ่าสุด 
ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.41 
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ตาราง 24 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้ริการศูนย์ฉีด
วคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร เป็นรายขอ้ 
 

การรบัรูต่้อคณุภาพการบรกิาร 
ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 

𝑥̅ S.D ระดบัคะแนน 

(1) พืน้ที่ภายในศนูยฉี์ดวคัซีน กวา้งขวางไม่แออดั 4.46 0.60 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(2) อปุกรณส์ าหรบัใหบ้รกิารอยู่ในสภาพพรอ้มใชง้านและ
สะอาด 

4.50 0.56 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(3) อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการปฏิบัติงานมี
เพียงพอและทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร ์ระบบ Qrcode ใน
การติดตามเอกสาร เป็นตน้ 

4.49 0.58 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(4) มีบคุลากรจ านวนเพียงพอในการใหบ้รกิาร 4.48 0.57 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

รวม 4.48 0.53 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

 
จากตารางที่ 24 ประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  ดา้น

ความเป็นรูปธรรมในการบริการโดยรวมมีการรบัรูใ้นระดับสูงมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48  เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูใ้นระดบัสงูมากทกุขอ้ โดยขอ้ที่ค่าเฉลี่ยสงูที่สดุโดย
ข้อที่ ค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ข้อ (2) อุปกรณ์ส าหรับให้บริการอยู่ในสภาพพรอ้มใช้งานและสะอาดมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 รองลงมาคือ ข้อ (3) อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการปฏิบัติงานมี
เพียงพอและทันสมัย เช่น คอมพิวเตอร ์ระบบ Qrcode ในการติดตามเอกสาร เป็นตน้มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.49 ขอ้ (4) มีบุคลากรจ านวนเพียงพอในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.48 ส่วนขอ้ที่มี
ค่าเฉลี่ยต ่าสดุ ขอ้ (1) พืน้ที่ภายในศนูยฉี์ดวคัซีน กวา้งขวางไม่แออดั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.46 
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ตาราง 25 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้ริการศูนย์ฉีด
วคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร เป็นรายขอ้ 
 

การรบัรูต่้อคณุภาพการบรกิาร 
ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร 

𝑥̅ S.D ระดบัคะแนน 

(5) เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารตามคิว (ล าดบั) อย่างชดัเจน 4.47 0.61 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(6) การใหบ้รกิารทกุครัง้ มีคณุภาพสม ่าเสมอ 4.47 0.59 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(7) มีการใหบ้รกิารตรงตามเวลานดัหมาย 4.47 0.58 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(8) เจา้หนา้ที่แจง้ใหผู้ร้บับริการทราบว่าจะท าสิ่งใดใหแ้ก่
ผูร้บับรกิารในช่วงเวลาใด 

4.47 0.59 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

รวม 4.46 0.53 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

 
จากตารางที่ 25 ประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  ดา้น

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมมีการรบัรูใ้นระดับสูงมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.46 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูใ้นระดับสูงมากทุกขอ้ โดยขอ้ที่
ค่าเฉลี่ยเท่ากันทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้(5) เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการตามคิว (ล าดับ) อย่างชัดเจน ขอ้ (6) การ
ให้บริการทุกครัง้ มีคุณภาพสม ่าเสมอ ข้อ (7) มีการให้บริการตรงตามเวลานัดหมาย ข้อ (8) 
เจา้หนา้ที่แจง้ใหผู้ร้บับริการทราบว่าจะท าสิ่งใดใหแ้ก่ผูร้บับริการในช่วงเวลาใด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
4.47  
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ตาราง 26 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้ริการศูนย์ฉีด
วคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เป็นรายขอ้ 
 

การรบัรูต่้อคณุภาพการบรกิาร 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

𝑥̅ S.D ระดบัคะแนน 

(9) เจา้หน้าที่ใหบ้ริการท่านทันที เมื่อท่านตอ้งการความ
ช่วยเหลือ 

4.41 0.59 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(10) ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการ หรือเข้าถึงการ
ใหบ้ริการไดอ้ย่างสะดวก เช่น สถานที่ใหบ้รกิารอยู่ใกลก้บั
ผูร้บับรกิาร มีเบอรโ์ทรศพัทห์รือจุดประสานงานที่สามารถ
ติดต่อไดส้ะดวก เป็นตน้ 

4.37 0.61 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(11) เจา้หนา้ที่มีความเต็มใจในการใหบ้รกิาร 4.44 0.61 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(12) มีความรวดเร็วในการให้บริการทั้ งบริการทาง
การแพทยแ์ละไม่ใช่บรกิารทางการแพทย ์เช่น ขัน้ตอนการ
กรอกเอกสาร การวดัความดนั การจดัคิวฉีดวคัซีน เป็นตน้ 

4.42 0.60 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

รวม 4.41 0.55 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

 
จากตารางที่ 26 ประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  ดา้น

การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมมีการรบัรูใ้นระดับสูงมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.41 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมีการรบัรูใ้นระดบัสงูมากทุกขอ้ โดยขอ้ที่ค่าเฉลี่ย
สูงที่สุด ขอ้ (11) เจา้หน้าที่มีความเต็มใจในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.44 รองลงมา ข้อ 
(12) มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการทัง้บริการทางการแพทยแ์ละไม่ใช่บริการทางการแพทย ์เช่น 
ขัน้ตอนการกรอกเอกสาร การวัดความดัน การจดัคิวฉีดวคัซีน เป็นตน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 ขอ้ 
(9) เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารท่านทนัที เมื่อท่านตอ้งการความช่วยเหลือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.41 ส่วนขอ้ที่
มีค่าเฉลี่ยต ่าสดุ ขอ้ (10) ผูร้บับรกิารสามารถเขา้รบับรกิาร หรือเขา้ถึงการใหบ้ริการไดอ้ย่างสะดวก 
เช่น สถานที่ใหบ้ริการอยู่ใกลก้บัผูร้บับรกิาร มีเบอรโ์ทรศพัทห์รือจดุประสานงานที่สามารถติดต่อได้
สะดวก เป็นตน้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.37 
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ตาราง 27 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้ริการศูนย์ฉีด
วคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร เป็นรายขอ้ 
 

การรบัรูต่้อคณุภาพการบรกิาร 
ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

𝑥̅ S.D ระดบัคะแนน 

(13) เจ้าหน้าที่สามารถสรา้งความมั่นใจในการบริการ
ใหก้บัผูร้บับรกิารได ้

4.44 0.58 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(14) ผูร้บับรกิารรูส้กึปลอดภยัและมั่นใจในการใชบ้ริการ 4.43 0.60 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(15) มีทักษะและความเชี่ยวชาญกับงานที่บริการ เช่น 
เจา้หน้าที่ฉีดวัคซีนมีความเชี่ยวชาญ แม่นย าในเรื่องของ
การฉีดวคัซีนเขา้กลา้มเนือ้ เป็นตน้ 

4.48 0.56 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(16) เจา้หนา้ที่มีความเป็นมิตรและสภุาพ 4.48 0.58 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

รวม 4.45 0.53 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

 
จากตารางที่ 27 ประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  ดา้น

การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมมีการรบัรูใ้นระดับสูงมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูใ้นระดบัสงูมากทกุขอ้ โดยขอ้ที่ค่าเฉลี่ยสงูที่สดุโดย
ขอ้ที่ค่าเฉลี่ยสงูที่สดุ ขอ้ (15) มีทกัษะและความเชี่ยวชาญกบังานที่บรกิาร เช่น เจา้หนา้ที่ฉีดวคัซีน
มีความเชี่ยวชาญ แม่นย าในเรื่องของการฉีดวคัซีนเขา้กลา้มเนือ้ เป็นตน้ และ ขอ้ (16) เจา้หนา้ที่มี
ความเป็นมิตรและสุภาพมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 รองลงมา ขอ้ (13) เจา้หนา้ที่สามารถสรา้งความ
มั่นใจในการบริการใหก้ับผูร้บับริการไดม้ีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.44 ส่วนขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยต ่าสุด ขอ้ (14) 
ผูร้บับรกิารรูส้กึปลอดภยัและมั่นใจในการใชบ้รกิารมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.43 
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ตาราง 28 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้ริการศูนย์ฉีด
วคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร เป็นรายขอ้ 
 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพการบริการ 
ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 

𝑥̅ S.D ระดบัคะแนน 

(17) เจา้หนา้ที่ใหค้วามเอาใจใสท่่านเป็นอย่างดี 4.44 0.57 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(18) เจา้หนา้ที่เขา้ใจความตอ้งการและจุดประสงคใ์นการ
มาใชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนเป็นอย่างดี 

4.48 0.56 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(19) เจา้หนา้ที่ค  านึงถึงประโยชนส์งูสดุของผูร้บับรกิารเป็น
หลกั 

4.43 0.59 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

(20) เจ้าหน้าที่ใช้ค าพูดในการสื่อสารกับท่านอย่างเป็น
มิตรและเอาใจใส ่

4.46 0.57 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

รวม 4.45 0.52 มีการรบัรู ้
ในระดบัสงูมาก 

 
จากตารางที่ 28 ประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  ดา้น

ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการโดยรวมมีการรบัรูใ้นระดับสูงมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.45 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูใ้นระดบัสูงมากทุกขอ้ โดยขอ้ที่ค่าเฉลี่ย
สงูที่สุดโดยขอ้ที่ค่าเฉลี่ยสูงที่สดุ ขอ้ (18) เจา้หนา้ที่เขา้ใจความตอ้งการและจุดประสงคใ์นการมา
ใชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.48 รองลงมา ขอ้ (20) เจา้หนา้ที่ใชค้  าพดูใน
การสื่อสารกับท่านอย่างเป็นมิตรและเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 ขอ้(17) เจา้หนา้ที่ใหค้วาม
เอาใจใส่ท่านเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.44 ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต ่าสุด ข้อ (19) เจ้าหน้าที่
ค  านึงถึงประโยชนส์งูสดุของผูร้บับรกิารเป็นหลกัมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.43 

 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมานและการวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐานของกลุ่ม

ตวัอย่าง2กลุม่ที่สมัพนัธก์นั (Paired Simples t-test) เพื่อทดสอบสมมติฐาน (Inferential statistic) 
จ านวน 5 ขอ้ดงัต่อไปนี ้
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สมมติฐานที่  1 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ ระดับ
การศึกษา ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีน
โควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ สถานที่รบับรกิาร รูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับริการ สิทธิประโยชนผ์ู้รบับริการในการฉีดวัคซีน จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บั ที่ใช้
บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่  3 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ ระดับ
การศึกษา ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่  4 ปัจจัยลักษณะการใช้บริการ  ได้แก่ สถานที่รับบริการ รูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับริการ สิทธิประโยชนผ์ู้รบับริการในการฉีดวัคซีน จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บั ที่ใช้
บริการที่แตกต่างกันมีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 5 ผูใ้ชบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มี
ความคาดหวังและการรับ รู ้ต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 

สมมติฐานขอ้ที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได ้อาชีพ ระดับ
การศึกษา ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีน
โควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
สมมติฐานขอ้ที่ 1.1 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีปัจจยัสว่นบุคคลไดแ้ก่ เพศ ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมี

ความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0 :  เพศที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกนั 
H1  : เพศที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
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สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์จะใชค่้าสถิติการทดสอบโดยใช้กลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่เป็น
อิสระต่อกนั(Independent Sample t-test) ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
 

ตาราง 29 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของ เพศ ที่ใช้บริการที่มีความคาดหวังต่อ
คุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายดา้น 
โดยใช ้Levene’s Test 
 

เพศ ที่ใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 

F Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 0.328 0.56 
2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 0.000 1.00 
3.การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 0.085 0.77 
4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 0.314 0.54 
5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 1.522 0.21 
รวม 0.511 0.47 

 
จากตารางที่  29 ค่าความแปรปรวนของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ

คณุภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามเพศ พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดใน
พื ้นที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศโดยรวมและรายด้าน มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบค่า t ดว้ยวิธี Equal variances assumed 
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ตาราง 30 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูย์
ฉีดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ โดยรวมและรายดา้น 
 

จากตารางที่ 30 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพ
การใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิด ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ โดยใช้สถิ ติ 
Independent Sample t-test พบว่าผู้ร ับบริการทั้งเพศชายและเพศหญิง มีความคาดหวังต่อ
คุณภาพการใชบ้ริการ โดยรวมและในดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ
ไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจ
แก่ผูใ้ชบ้ริการและดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ  มีค่า Sig.(2-tailed) มากกว่า 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพการ
ใหบ้รกิาร 

 

t-test for Equality of Means 

เพศ 𝑥̅ S.D. t df Sig. 
(2-

tailed) 
1.ความเป็นรูปธรรมในการ
บรกิาร 
 

ชาย 4.43 0.52 -0.839 398 0.40 

หญิง 4.48 0.54 

2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บรกิาร 

ชาย 4.44 0.53 -0.678 398 0.49 
หญิง 4.48 0.55 

3.การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร 

ชาย 4.43 0.54 -1.312 398 0.19 
หญิง 4.44 0.54 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 

ชาย 4.43 0.50 -0.802 398 0.42 
หญิง 4.48 0.55 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจ
ใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 

ชาย 4.43 0.50 -1.258 398 0.21 

หญิง 4.48 0.55 

รวม ชาย 4.42 0.47 -0.983 398 0.32 
หญิง 4.47 0.50  
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0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศ
ที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ 0.05 
ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
สมมติฐานขอ้ที่ 1.2 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ อาย ุที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมี

ความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : อายทุี่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกัน 
H1 :  อายทุี่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H
0
) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ัน้ จะท าการ

ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานดว้ย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้
H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
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ตาราง 31 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ โดยรวมและราย
ดา้น โดยใช ้Levene’s Test 
 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 1.613 0.17 

2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 0.963 0.42 

3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

3.800*  0.05 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 1.200 0.31 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

1.498 0.20 

รวม 1.158 0.32 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
  

จากตารางที่  31 ค่าความแปรปรวนของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
คณุภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามอายุ พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายโุดยรวม มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐาน
หลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน 
เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 
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ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.17 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 32 

ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.42 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 32 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.05 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ดังนั้นจึงต้องทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ Brown-
Forsythe test ดงัตาราง 37 

ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.31 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 32 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.20 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
32 

 
ตาราง 32 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้น
จ าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิติ F-test 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
3.702 
112.147 
115.849 

 
4 
395 
399 

 
0.926 
0.284 
 

 
3.260* 

 
0.01 
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ตาราง 32 (ต่อ)  
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
2.975 
116.999 
119.974 

 
 
4 
395 
399 

 
 
0.744 
0.296 

 
 
2.511* 

 
 
0.04 

การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
2.623 
107.771 
110.394 

 
4 
395 
399 

 
0.656 
0.273 

 
2.403* 

 
0.04 

ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
2.606 
114.230 
116.842 

 
 
4 
395 
399 

 
 
0.652 
0.289 

 
 
2.253* 

 
 
0.05 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตารางที่ 32 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพ

การใช้บริการที่ความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติ F-Test พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวคัซีน
โควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ อายุที่แตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกัน ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้น
การบริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญที่  0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานทั้งตั้งไว้ ดังนั้นจึงต้องน าผล
ดงักลา่วมาวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความแตกต่างเชิงชอ้น (Multiple comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบ
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แบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพื่อดูว่าคู่ไหนบ้างที่มีความแตกต่างกัน ดัง
ตาราง 33 
 
ตาราง 33 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
อาย ุเป็นรายคู่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ โดยใช ้LSD 
 

อายุ  16-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56-65 ปี 
และ 

66 ปีขึน้ไป 
  x  4.39 4.35 4.55 4.47 4.59 

16-25 ปี 4.39 - 0.04 
(0.56) 

-0.15 
(0.87) 

-0.07 
(0.41) 

-0.19 
(0.20) 

26-35 ปี 4.35 - - -0.20* 
(0.01) 

-0.12 
(0.15) 

-0.24*  
(0.00) 

36-45 ปี 4.55 - - - 0.07 
(0.38) 

-0.04 
(0.57) 

46-55 ปี 4.47 - - -      - -0.12 
(0.15) 

56-65 ปี และ 66  ปี
ขึน้ไป 

4.59 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตารางที่ 33 เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายกุบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีความ

คาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมในการบริการ โดยใช้ LSD พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพ
ใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี กบั 36-45 ปี มี
ค่า Sig. เท่ากับ 0.01 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อ
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คณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ26-35 ปี มีความ
คาดหวังด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ แตกต่างกันกับผู้ใช้บริการที่มีความคาดหวังต่อ
คณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ36-45 ปี อย่างมี
นยัส าคญัที่ 0.05  

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี กับ 56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูย์
ฉีดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ26-35 ปี มีความคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมใน
การบริการ แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05  

สว่นคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 
ตาราง 34 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
อาย ุเป็นรายคู่ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร โดยใช ้LSD 

อายุ  16-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56-65 ปี และ 
66 ปีขึน้ไป 

  x  4.40 4.37 4.53 4.46 4.60 
16-25 ปี 4.40 - 0.20 

(0.73) 
-0.12 
(0.15) 

-0.05 
(0.55) 

-0.19* 
(0.02) 

26-35 ปี 4.37 - - -0.15* 
(0.05) 

-0.08 
(0.32) 

-0.22* 
(0.00) 

36-45 ปี 4.53 - - - 0.07 
(0.42) 

-0.06 
(0.43) 

46-55 ปี 4.46 - - -      - -0.13 
(0.11) 

56-65 ปี และ 66 ปี
ขึน้ไป 

4.60 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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จากตารางที่ 34 เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายกุบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีความ
คาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้น
ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ โดยใช ้LSD พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 16-25 ปี กับ 56-65 ปี 
และ 66 ปีขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.02 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความไดว้่า ผู้ใชบ้ริการที่มี
ความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ
16-25 ปี มีความคาดหวงัดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ แตกต่างกนักับผูใ้ชบ้ริการที่มี
ความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ
56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี กับ 36-45 ปี มีค่า Sig. เท่ากับ 0.05 ซึ่งมีค่าเท่ากับ 0.05 
หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพื ้นที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวังด้านความน่าเชื่อถือไวใ้จได้ในการ
บริการ แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีน
โควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ36-45 ปี อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05  

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี กับ 56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูย์
ฉีดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวงัดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จ
ไดใ้นการบรกิาร แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูย์
ฉีดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05  

สว่นคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 
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ตาราง 35 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
อาย ุเป็นรายคู่ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยใช ้LSD 
 

อายุ  16-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56-65 ปี 
และ 

66 ปีขึน้ไป 
  x  4.39 4.38 4.56 4.45 4.56 

16-25 ปี 4.39 - 0.01 
(0.84) 

-0.17* 
(0.05) 

-0.05 
(0.58) 

-0.16* 
(0.05) 

26-35 ปี 4.38 - - -0.18* 
(0.02) 

-0.06 
(0.42) 

-0.18* 
(0.01) 

36-45 ปี 4.56 - - - 0.11 
(0.18) 

0.00 
(0.97) 

46-55 ปี 4.45 - - -      - -0.11 
(0.18) 

56-65 ปี และ 66 ปี
ขึน้ไป 

4.56 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตารางที่ 35 เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายกุบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีความ

คาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้น
การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยใช ้LSD พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพ
ใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 16-25 ปี กบั 36-45 ปี มี
ค่า Sig. เท่ากับ 0.05 ซึ่งมีค่าเท่ากับ 0.05 หมายความได้ว่า ผู้ใช้บริการที่มีความคาดหวังต่อ
คณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ16-25 ปี มีความ
คาดหวังดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อ
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คณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 36-45 ปี อย่างมี
นยัส าคญัที่ 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 16-25 ปี กับ 56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.05 ซึ่งมีค่า
เท่ากบั 0.05 หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนย์
ฉีดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 16-25 ปี มีความคาดหวงัดา้นการสรา้งความมั่นใจ
แก่ผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี กับ 36-45 ปี มีค่า Sig. เท่ากับ 0.02 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวงัดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ36-45 ปี อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี กับ 56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.01 ซึ่งมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูย์
ฉีดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวงัดา้นการสรา้งความมั่นใจ
แก่ผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 

สว่นคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 
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ตาราง 36 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังของผู้ใชบ้ริการที่มีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
อาย ุเป็นรายคู่ ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร โดยใช ้LSD 
 

อายุ  16-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56-65 ปี 
และ 

66 ปีขึน้ไป 
  x  4.39 4.38 4.56 4.45 4.47 

16-25 ปี 4.39 - 0.01 
(0.84) 

-0.17* 
(0.05) 

-0.05 
(0.58) 

-0.16* 
(0.05) 

26-35 ปี 4.38 - - -0.18* 
(0.02) 

-0.06 
(0.42) 

-0.18* 
(0.01) 

36-45 ปี 4.56 - - - 0.11 
(0.18) 

0.00 
(0.97) 

46-55 ปี 4.45 - - -      - 0.11 
(0.18) 

56-65 ปี และ 66 ปี 
ขึน้ไป 

4.47 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตารางที่ 36 เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอายกุบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีความ

คาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้น
ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยใช ้LSD พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อ
คณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ16-25 ปี กบั 36-
45 ปี มีค่า Sig. เท่ากับ 0.05 ซึ่งมีค่าเท่ากับ 0.05 หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวัง
ต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 16-25 ปี มี
ความคาดหวังดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใชบ้ริการ แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการที่มี
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ความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ
36-45 ปี อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 16-25 ปี กับ 56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.05 ซึ่งมีค่า
เท่ากบั 0.05 หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนย์
ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 16-25 ปี มีความคาดหวังดา้นความเขา้ใจและ
ความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของ
บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป อย่างมี
นยัส าคญัที่ 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี กับ 36-45 ปี มีค่า Sig. เท่ากับ 0.02 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวงัดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ36-45 ปี อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี กับ 56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป มีค่า Sig. เท่ากับ 0.01 ซึ่งมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูย์
ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวังดา้นความเขา้ใจและ
ความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของ
บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป อย่างมี
นยัส าคญัที่ 0.05 

สว่นคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 
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ตาราง 37 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังของผู้ใชบ้ริการที่มีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
อาย ุเป็นรายคู่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร โดยใช ้Brown-Forsythe test 
 

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มี
ความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร โดยรวม
จ าแนกตามอายุ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

Statistic Df1 Df2 Sig. 

ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

2.582 4 352.327*  0.03 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

จากตารางที่ 37 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 แสดงไดว้่า ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ผูใ้ชบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ที่มีอายุแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตั้งไว ้ดงันัน้จึงตอ้งน า
ผลการวิเคราะห์ไปเปรียบเทียบความแตกต่างเชิงช้อน (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธี 
Dunnett’s T3 เพื่อดวู่าคู่ไหนบา้งที่มีความแตกต่างกนั ดงัตาราง 38 
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ตาราง 38 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังของผู้ใชบ้ริการที่มีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
อาย ุดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร เป็นรายคู่โดยใช ้Dunnett’s T3 
 

อายุ  16-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56-65 ปี 
และ 

66 ปีขึน้ไป 
  x  4.38 4.32 4.53 4.34 4.50 

16-25 ปี 4.38 - 0.06 
(0.45) 

-0.14 
(0.09) 

0.04 
(0.62) 

-0.11 
(0.17) 

26-35 ปี 4.32 - - -0.21* 
(0.01) 

-0.01 
(0.83) 

-0.18* 
(0.02) 

36-45 ปี 4.53 - - - 0.19* 
(0.03) 

0.02 
(0.72) 

46-55 ปี 4.34 - - -      - -0.16 
(0.06) 

56-65 ปี และ 
66 ปีขึน้ไป 

4.50 - - - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตารางที่ 38 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร โดยใช ้Dunnett’s T3 พบว่า  

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพให้บริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี กับ 36-45 ปี มีค่า Sig. เท่ากับ 0.01 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวังดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ36-45 ปี อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 
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ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพให้บริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี กบั 56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป ปี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.02 ซึ่งมีค่า
นอ้ยกว่า 0.05 หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูย์
ฉีดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ26-35 ปี มีความคาดหวงัดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของ
บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป อย่างมี
นยัส าคญัที่ 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 36-45 ปี กับ 46-55 ปี มีค่า Sig. เท่ากับ 0.03 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 36-45 ปี มีความคาดหวังดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ46-55 ปี อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 

สว่นคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 
 
สมมติฐานขอ้ที่ 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลไดแ้ก่ รายไดต่้อเดือน ที่ใชบ้ริการที่

แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : รายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่าง

กนั 
H1  : รายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(H0) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ั้น จะท าการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
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หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานดว้ย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้
H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั  

 
ตาราง 39 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพ
ให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน
โดยรวมและรายดา้น โดยใช ้Levene’s Test 
 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 1.422 0.23 
2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 1.639 0.18 
3.การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 1.191 0.31 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 2.332*  0.02 
5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 2.336* 0.03 
รวม 1.150 0.32 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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จากตารางที่  39 ค่าความแปรปรวนของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
คุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามรายไดต่้อ
เดือน พบว่าผู้ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดต่้อเดือนโดยรวม มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 
นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่า ค่าความแปรปรวน
ของแต่ละกลุม่เท่ากนั เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า  

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.23 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H1) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 40 

ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.18 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 40 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.31 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
40 

ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.02 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe test 
ดงัตาราง 40 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.03 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ดังนั้นจึงต้องทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ Brown-
Forsythe test ดงัตาราง 40 
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ตาราง 40 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้น
จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยใชส้ถิติ F-test 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
1.683 
114.166 
115.849 

 
3 
396 
399 

 
0.561 
0.288 
 

 
1.946 

 
0.12 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
1.476 
118.498 
119.974 

 
3 
396 
399 

 
0.492 
0.299 

 
1.644 

 
0.17 

การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
1.895 
115.772 
115.772 

 
 
3 
396 
399 

 
 
0.632 
0.292 

 
 
2.161 

 
 
0.09 

 
จากตารางที่ 40 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพ

การใช้บริการที่ความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยใชส้ถิติ F-Test พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารของบรกิารศนูย์
ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุง เทพมหานคร มี ค่า Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ รายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จ
ได้ในการบริการ และด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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ตาราง 41 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังของผู้ใชบ้ริการที่มีความ
คาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้น
จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน เป็นรายคู่ โดยใช ้Brown-Forsythe test 
 

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่
มีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร โดยรวม
จ าแนกตามอายุ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

Statistic Df1 Df2 Sig. 

การสรา้งความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

1.438 3 357.577 0.23 

ความเขา้ใจและความเอาใจใส่
ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

1.406 3 362.542 0.24 

 
จากตารางที่ 41 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพ

การใช้บริการที่ความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe test พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ
ของบริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  นั่นคือ รายไดต่้อเดือนที่แตกต่าง
กันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้น
ความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ  ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่  0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานขอ้ที่ 1.4 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ อาชีพ ที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนั
มีความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : อาชีพแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั 
H1  :  อาชีพที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(H0) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ั้น จะท าการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานดว้ย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้
H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
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ตาราง 42 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพ
ใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ โดยรวมและ
รายดา้น โดยใช ้Levene’s Test  
 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 2.826* 0.03 
2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 0.517 0.67 
3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

0.845 0.47 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 0.865 0.45 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

0.887 0.44 

รวม 1.402 0.24 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

จากตารางที่  42 ค่าความแปรปรวนของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
คณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดใน
พื ้นที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพโดยรวม มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่ นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
เท่ากนั เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.03 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe test 
ดงัตาราง 43 
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ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.67 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 44 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.47 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
44 

ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.45 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 44 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.44 ซึ่งมีค่ามากกว่า 

0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลกั (H
0
)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่าค่า

ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
44 
 
ตาราง 43 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้น
จ าแนกตามอาชีพ โดยใช ้Brown-Forsythe test 
 

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่
มีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร โดยรวม
จ าแนกตามอาชีพ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

Statistic Df1 Df2 Sig. 

ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร Brown-
Forsythe 

2.199 3 160.379 0.90 
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จากตารางที่ 43 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพ
การใช้บริการที่ความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ  โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe test พบว่า ผู้ใช้บริการของ
บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ อาชีพที่แตกต่างกนัมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
ตาราง 44 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้น
จ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
1.856 
114.009 
115.849 

 
3 
396 
399 

 
0.619 
0.289 
 

 
2.074 

 
0.10 

การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร      
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
1.631 
116.037 
117.667 

 
 
3 
396 
399 

 
 
0.544 
0.293 

 
 
1.855 

 
 
0.13 

การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม                 

 
0.752 
109.643 
110.394 

 
3 
396 
399 

 
0.251 
0.277 

 
0.905 

 
0.43 
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ตาราง 44 (ต่อ) ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมี
ความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ราย
ดา้นจ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test 

 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม                 

 
1.107 
115.735 
116.842 

 
3 
396 
399 

 
0.369 
0.292 

 
1.263 

 
0.28 

 
จากตารางที่ 44 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพ

การใช้บริการที่ความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-Test พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีน
โควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก 
(H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ อาชีพที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการ
ให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ในการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ   ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานขอ้ที่ 1.5 ผูใ้ชบ้ริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ ระดับการศึกษาสูงสุด ที่ใช้
บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : ระดับการศึกษาสูงสุดแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการที่ไม่

แตกต่างกนั 
H1  : ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ

แตกต่างกนั 
 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(H0) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ั้น จะท าการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานดว้ย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้
H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
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ตาราง 45 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา
สงูสดุ โดยรวมและรายดา้น โดยใช ้Levene’s Test 
  

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษาสงูสดุ 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 1.576 0.20 

2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 1.163 0.31 

3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

0.521 0.59 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 5.944*  0.00 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

3.674*  0.02 

รวม 2.417 0.90 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตารางที่  45 ค่าความแปรปรวนของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ

คุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามระดับ
การศึกษาสูงสุด พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการ
ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศึกษาสงูสดุ โดยรวม มีค่า Sig. 
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0)   และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.20 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 46 
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ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.31 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 46 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.59 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
46 

ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe test 
ดงัตาราง 47 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.02 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ดังนั้นจึงต้องทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ Brown-
Forsythe test ดงัตาราง 47 

 
ตาราง 46 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้น
จ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุ โดยใชส้ถิติ F-test 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
0.459 
115.390 
115.849 

 
2 
397 
399 

 
0.230 
0.291 

 

 
0.790 

 
0.45 

 
 
 
 
 



  132 

ตาราง 46 (ต่อ)  
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
1.096 
118.878 
119.974 

 
 
2 
397 
399 

 
 
0.548 
0.299 
 

 
 
1.830 

 
 
0.16 

การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร      
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
1.726 
116.131 
117.667 

 
 
2 
397 
399 

 
 
0.768 
0.293 

 
 
2.636 

 
 
0.07 

 
จากตารางที่ 46 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพ

การใช้บริการที่ความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยใชส้ถิติ F-Test พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของบริการ
ศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบั
สมมติฐานหลัก (H0)   และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมี
ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ
ไวใ้จไดใ้นการบรกิาร และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  ไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานทัง้ตัง้ไว ้
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ตาราง 47 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้น
จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช ้Brown-Forsythe test 
 

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มี
ความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร รายดา้น
จ าแนกตามระดบัการศกึษา 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

Statistic Df1 Df2 Sig. 

การสรา้งความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

1.536 2 74.823 0.22 

ความเขา้ใจและความเอาใจใส่
ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

2.061 2 78.857 0.13 

 
จากตารางที่ 47 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพ

การใช้บริการที่ความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe test พบว่า ผูใ้ชบ้รกิาร
ของบริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ระดับการศึกษาที่แตกต่าง
กันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใชบ้ริการ และดา้น
ความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่  0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานที่ 2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ สถานที่รบับรกิาร รูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับริการ สิทธิประโยชนผ์ูร้บับริการในการฉีดวัคซีน จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บั ที่ใช้
บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
สมมติฐานขอ้ที่ 2.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ สถานที่รบับริการ ที่ใช้

บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : สถานที่รับบริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการที่ไม่

แตกต่างกนั 
H1  : สถานที่รบับริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการแตกต่าง

กนั 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่ น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(H0) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ั้น จะท าการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานดว้ย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดย
ใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

 
 



  135 

ตาราง 48 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพ
ใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานที่รบับริการ 
โดยรวมและรายดา้น โดยใช ้Levene’s Test 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
สถานที่รบับริการ 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 1.948 0.14 

2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 1.026 0.35 

3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.316*  0.01 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 3.541*  0.03 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

2.522*  0.02 

รวม 3.556*  0.05 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตารางที่  48 ค่าความแปรปรวนของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ

คณุภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามสถานที่รบั
บริการ พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ด
วัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานที่รบับริการโดยรวม มีค่า Sig. น้อยกว่า 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.14 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 49 

ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.35 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 49 
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ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.01 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ดังนั้นจึงต้องทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ Brown-
Forsythe test ดงัตาราง 50 

ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.03 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe test 
ดงัตาราง 50 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.02 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ดังนั้นจึงต้องทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ Brown-
Forsythe test ดงัตาราง 50 
 
ตาราง 49 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยรวมและ
รายดา้นจ าแนกตามสถานที่รบับรกิารสงูสดุ โดยใชส้ถิติ F-test 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
0.732 
115.117 
115.849 

 
2 
397 
399 

 
0.366 
0.290 

 

 
1.262 

 
0.28 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
0.442 
119.531 
119.974 

 
 
2 
397 
399 

 
 
0.221 
0.301 
 

 
 
0.734 

 
 
0.48 
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จากตารางที่ 49 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพ
การใช้บริการที่ความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามตามสถานที่รบับริการ  โดยใชส้ถิติ F-Test พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของ
บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ สถานที่รบับริการที่แตกต่าง
กนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ และดา้นความ
น่าเชื่อถือไว้ใจได้ในการบริการ ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่  0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้
 
ตาราง 50 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังของผู้ใชบ้ริการที่มีความ
คาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้น
จ าแนกตามสถานที่รบับรกิาร โดยใช ้Brown-Forsythe test 
 

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มี
ความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร รายดา้นจ าแนก
ตามสถานที่รบับรกิาร 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

Statistic Df1 Df2 Sig. 

การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

0.462 2 379.776 0.63 

การสรา้งความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

1.080 2 378.088 0.34 

ความเขา้ใจและความเอาใจใส่
ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

0.363 2 373.757 0.69 

 
จากตารางที่ 50 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพ

การใช้บริการที่ความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานที่ รับบริการ  โดยใช้สถิ ติ  Brown-Forsythe test พบว่า 
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ผูใ้ชบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ สถานที่รบับรกิารที่
แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานทัง้ตัง้ไว ้

 
สมมติฐานขอ้ที่ 2.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ รูปแบบการลงทะเบียน

เขา้รบับริการ ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการ

ใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกนั 
H1  : รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(H0) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ั้น จะท าการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานดว้ย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
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ตาราง 51 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพ
ให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับรกิารโดยรวมและรายดา้น โดยใช ้Levene’s Test 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรูปแบบ
การลงทะเบียนเขา้รบับรกิาร 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 3.412*  0.01 

2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 6.108*  0.00 

3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

1.835 0.14 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 3.105*  0.02 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

2.752*  0.04 

รวม 3.035*  0.02 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
  

จากตารางที่  51 ค่าความแปรปรวนของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
คณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับริการ พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของ
บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบั
บรกิาร โดยรวม มีค่าเท่ากบั 0.02 ค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน เมื่อพิจารณา
รายดา้นพบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.01 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe test 
ดงัตาราง 52 
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ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe test 
ดงัตาราง 52 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.14 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
54 

ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.02 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1)แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe test 
ดงัตาราง 52 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.04 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1)แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ดังนั้นจึงต้องทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ Brown-
Forsythe test ดงัตาราง 52 
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ตาราง 52 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้น
จ าแนกตามรูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการ โดยใช ้Brown-Forsythe test 

ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารที่มี
ความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีน
โควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ราย
ดา้นจ าแนกตามรูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับริการ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

Statistic Df1 Df2 Sig. 

ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร Brown-
Forsythe 

1.929 3 244.951 0.19 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บรกิาร 

Brown-
Forsythe 

3.201 3 243.161  0.20 

การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร Brown-
Forsythe 

1.393 3 243.504 0.11 

ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

1.941 3 245.129 0.24 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตารางที่ 52 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงไดว้่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ผูใ้ชบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร ดา้นการสรา้งความ
มั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ และด้านความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการที่มี รูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับริการ แตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อคุณภาพใหบ้ริการไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 



  142 

ตาราง 53 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพที่ใชบ้รกิารท่ีแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้น
จ าแนกตามรูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการ โดยใชส้ถิติ F-test 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 
การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร      
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
0.843 
116.825 
117.667 

 
 
3 
396 
399 

 
 
0.281 
0.295 

 

 
 
0.952 

 
 
0.41 

 
จากตารางที่ 53 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพ

การใช้บริการที่ความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรูปแบบการลงทะเบียนเข้ารบับริการ  โดยใช้สถิติ F-Test พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่ นคือ รูปแบบการ
ลงทะเบียนเข้ารับบริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวัง ต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคัญที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
สมมติฐานขอ้ที่ 2.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ลกัษณะการรบัวคัซีน ที่

ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : ลกัษณะการรบัวัคซีนที่แตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการที่ไม่

แตกต่างกนั 
H1  : ลักษณะการรับวัคซีนที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ

แตกต่างกนั 
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สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 
variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(H0) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ั้น จะท าการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานด้วย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดย
ใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

 
ตาราง 54 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะการรบัวคัซีน
โดยรวมและรายดา้น โดยใช ้Levene’s Test 
 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
สถานที่รบับริการ 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 1.102 0.29 

2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 2.233 0.13 

3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

0.757 0.38 

 
 



  144 

ตาราง 54 (ต่อ)  
 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
สถานที่รบับริการ 

Levene 
Statistic 

Sig. 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 0.221 0.63 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

0.764 0.38 

รวม 0.385 0.53 

 
จากตารางที่  54 ค่าความแปรปรวนของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ

คณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะการ
รบัวคัซีน พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะการรบัวคัซีนโดยรวม มีค่า Sig. มากกว่า 
0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0)และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.29 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0)และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 56 

ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.13 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 56 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.38 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
56 
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ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.63 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 56 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.38 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
56 

 
ตาราง 55 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพที่ใชบ้รกิารท่ีแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้น
จ าแนกตามลกัษณะการรบัวคัซีนโดยใชส้ถิติ F-test 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร           
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
0.607 
115.243 
115.849 

 
1 
398 
399 

 
0.607 
0.290 

 

 
2.095 

 
0.14 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
0.762 
119.211 
119.974 

 
1 
398 
399 

 
0.762 
0.300 

 
2.545 

 
0.11 

การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
0.221 
117.446 
117.667 

 
 
1 
398 
399 

 
 
0.221 
0.295 

 
 
0.750 

 
 
0.38 
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ตาราง 55 (ต่อ)  
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 
การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
0.096 
110.299 
110.394 

 
1 
398 
399 

 
0.896 
0.277 

 
0.345 

 
0.55 

ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
0.102 
116.680 
116.842 

 
 
1 
398 
399 

 
 
0.162 
0.293 

 
 
0.554 

 
 
0.45 

 
จากตารางที่ 55 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพ

การใช้บริการที่ความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลักษณะการรบัวัคซีน  โดยใชส้ถิติ F-Test พบว่า ผู้ใช้บริการของ
บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ลักษณะการรบัวัคซีนที่
แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้น
ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการ
สรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่าง
กนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
สมมติฐานขอ้ที่ 2.4 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั 

ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บัที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการที่

ไม่แตกต่างกนั 
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H1  : จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บัที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
แตกต่างกนั 

สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์จะใชค่้าสถิติการทดสอบโดยใช้กลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่เป็น
อิสระต่อกนั(Independent Sample t-test) ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

 
ตาราง 56 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของ จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั ที่ใชบ้รกิารที่มี
ความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
โดยรวมและรายดา้นจ าแนกตามจ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั โดยใช ้Levene’s Test 
 

จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโค
วิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

F Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 0.064 0.80 

2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 5.384*  0.02 

3.การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 0.714 0.39 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 4.190 0.08 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 1.931 0.16 

รวม 0.511 0.12 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 
จากตารางที่  56 ค่าความแปรปรวนของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ

คุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามจ านวน
วคัซีนที่เคยไดร้บั พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการ
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ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามจ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั โดยรวมและราย
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มี
ค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบค่า t ดว้ยวิธี Equal variances 
assumed  

ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ในการบริการ มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 นั่ นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบค่า t ดว้ยวิธี Equal variances  not assumed 

 
ตาราง 57 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูย์
ฉีดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยรวมจ าแนกตามจ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บัและรายดา้น 
 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพการ
ใหบ้รกิาร 

t-test for Equality of Means 

จ านวนวคัซีน
ที่เคยไดร้บั 

𝑥̅ S.D. t df Sig. 
(2-tailed) 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
 

1 – 2 เข็ม 4.43 0.52 -1.440 396 0.15 

3 เข็มขึน้ไป 4.49 0.54 

2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บรกิาร 

1 – 2 เข็ม 4.43 0.53 -1.477 57.482 0.14 

3 เข็มขึน้ไป 4.35 0.55 

3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

1 – 2 เข็ม 4.49 0.54 -1.296 396 0.19 

3 เข็มขึน้ไป 4.33 0.54 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 

1 – 2 เข็ม 4.43 0.50 -2.361 396 0.19 

3 เข็มขึน้ไป 4.45 0.55  
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ตาราง 57 (ต่อ) 
 

ความคาดหวงัต่อคณุภาพการ
ใหบ้รกิาร 

t-test for Equality of Means 

จ านวนวคัซีน
ที่เคยไดร้บั 

𝑥̅ S.D. t df Sig. 
(2-tailed) 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

1 – 2 เข็ม 4.43 0.50 2.779* 396  0.00 

3 เข็มขึน้ไป 4.45 0.55 

รวม 1 – 2 เข็ม 4.43 0.47 -2.439* 396  0.01 

3 เข็มขึน้ไป 4.48 0.50  

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตารางที่ 57 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัที่มีต่อคณุภาพ

การใชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามจ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั โดย
ใชส้ถิติ Independent Sample t-test โดยรวม พบว่าผูร้บับริการทัง้ 1 – 2 เข็ม และ3เข็มขึน้ไป มี
ค่า Sig.(2-tailed) นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลกั(H1) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H0) หมายความว่า จ านวนวัคซีนที่ เคยได้รับที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารที่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ รายดา้นพบว่า
ผูร้บับริการทัง้ 1 – 2 เข็ม และ3เข็มขึน้ไป มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใชบ้ริการ ในดา้นความ
เป็นรูปธรรมในการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีค่า Sig.(2-tailed) มากกว่า 
0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า จ านวน
วคัซีนที่เคยไดร้บัที่แตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใชบ้ริการ มีค่า Sig.(2-tailed) น้อยกว่า 0.05 
แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า จ านวน
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วัคซีนที่เคยได้รบัที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
สมมติฐานที่  3 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ ระดับ

การศึกษา ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
สมมติฐานขอ้ที่ 3.1 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีปัจจยัสว่นบุคคลไดแ้ก่ เพศ ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมี

การรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : เพศที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกนั 
H1  : เพศที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์จะใชค่้าสถิติการทดสอบโดยใช้กลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่เป็น

อิสระต่อกนั(Independent Sample t-test) ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

 
ตาราง 58 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของ เพศ ที่ใชบ้ริการท่ีมีการรบัรูต่้อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ โดยรวมและราย
ดา้น โดยใช ้Levene’s Test 
 

เพศ ที่ใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 

F Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 0.917 0.33 

2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 5.644*  0.01 

3.การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 2.429 0.12 
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ตาราง 58 (ต่อ) 
 

เพศ ที่ใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร 

F Sig. 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 1.702 0.19 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 1.941 0.16 

รวม 2.487 0.11 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตารางที่ 58 ค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรู ้ต่อคุณภาพ

ให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามเพศ พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศโดยรวมและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้น
ความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐาน
หลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน 
ดงันัน้จึงทดสอบค่า t ดว้ยวิธี Equal variances assumed 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ในการบริการ ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 นั่ นคือ ปฏิ เสธ
สมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบค่า t ดว้ยวิธี Equal variances not assumed 
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ตาราง 59 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรบัรูท้ี่มีคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยรวมและรายดา้นจ าแนกตามเพศ 
 

การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิาร t-test for Equality of Means 

เพศ 𝑥̅ S.D. t df Sig. 
(2-tailed) 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
 

ชาย 4.44 0.51 -0.671 398 0.50 

หญิง 4.49 0.53 

2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บรกิาร 

ชาย 4.43 0.47 -0.691 192.690 0.49 
หญิง 4.47 0.55 

3.การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร 

ชาย 4.43 0.52 -0.565 398 0.57 
หญิง 4.42 0.56 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 

ชาย 4.44 0.50 -0.280 398 0.77 
หญิง 4.46 0.54 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจใส่
ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

ชาย 4.43 0.49 -0.312 398 0.75 

หญิง 4.45 0.53 

รวม ชาย 4.43 0.46 -0.524 398 0.60 
หญิง 4.46 0.51  

 
จากตารางที่ 59 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพการใช้

บริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติ Independent 
Sample t-test พบว่าผูร้บับริการทัง้เพศชายและเพศหญิง มีการรบัรูต่้อคุณภาพการใชบ้ริการ ใน
ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการและดา้นความเขา้ใจและ
ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่า Sig.(2-tailed) มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการ
ใหบ้รกิารท่ีไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานขอ้ที่ 3.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีปัจจยัสว่นบุคคลไดแ้ก่ อายุ ที่ใชบ้ริการที่มีการรบัรูต่้อ
คณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : อายทุี่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกนั 
H1  : อายทุี่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(H0) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ั้น จะท าการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานดว้ย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้
H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
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ตาราง 60 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่มีการรับรูคุ้ณภาพใหบ้ริการ
ของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุโดยรวมและรายดา้น โดย
ใช ้Levene’s Test 
 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูค้ณุภาพใหบ้รกิาร
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 1.649 0.16 
2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 0.783 0.53 
3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

1.265 0.28 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 1.634 0.16 
5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

0.609 0.65 

รวม 1.306 0.26 

  
จากตารางที่ 60 ค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพ

ให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามอายุ พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุโดยรวม มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน เมื่อ
พิจารณารายดา้นพบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.16 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 61 

ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.53 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 61 
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ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.28 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
61 

ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.16 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 61 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.65 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
61 
 
ตาราง 61 ความแตกต่างระหว่างการรบัรูต่้อคณุภาพที่ใชบ้รกิารท่ีแตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้นจ าแนกตามอาย ุโดยใช้
สถิติ F-test 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
1.875 
111.037 
112.912 

 
4 
395 
399 

 
0.469 
0.281 
 

 
1.668 

 
0.15 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
1.692 
113.371 
115.062 

 
 
4 
395 
399 

 
 
0.423 
0.287 

 
 
1.473 

 
 
0.20 
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ตาราง 61 (ต่อ)  
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 
การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
1.725 
121.500 
123.224 

 
 
4 
395 
399 

 
 
0.431 
0.308 

 
 
1.402 

 
 
0.23 
 
 

การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
2.003 
111.649 
113.652 

 
4 
395 
399 

 
0.501 
0.283 

 
1.772 
 

 
0.13 
 

ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
2.357 
108.537 
110.894 

 
 
4 
395 
399 

 
 
0.589 
0.468 

 
 
2.145 

 
 
0.07 

 
จากตารางที่ 61 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพการใช้

บริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอายุ โดยใชส้ถิติ F-Test 
พบว่า ผู้ใช้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0)และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ อายุ
ที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานขอ้ที่ 3.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลไดแ้ก่ รายไดต่้อเดือน ที่ใชบ้ริการที่
แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0 : รายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกนั 
H1 : รายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(H0) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ั้น จะท าการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานด้วย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้
H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
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ตาราง 62 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิาร
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยรวมและ
รายดา้น โดยใช ้Levene’s Test 
  

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิาร
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดต่้อ
เดือน 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 0.214 0.88 
2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 0.741 0.52 
3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

0.529 0.66 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 0.551 0.64 
5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

0.252 0.86 

รวม 0.525 0.66 

 
จากตารางที่ 62 ค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพ

ให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 
พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดต่้อเดือนโดยรวม มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม
เท่ากนั เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า  

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.88 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลกั (H0)  และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 63 
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ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.52 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 63 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.66 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
63 

ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.64 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 63 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.86 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
63 
 
ตาราง 63 ความแตกต่างระหว่างการรบัรูต่้อคณุภาพที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพ
ใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้นจ าแนกตามรายไดต่้อ
เดือน โดยใชส้ถิติ F-test 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
0.593 
112.319 
112.912 

 
3 
396 
399 

 
0.198 
0.284 
 

 
0.697 

 
0.55 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
1.078 
113.984 
115.062 

 
 
3 
396 
399 

 
 
0.359 
0.288 

 
 
1.249 

 
 
0.29 
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ตาราง 63 (ต่อ)  
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
1.895 
115.772 
115.772 

 
 
3 
396 
399 

 
 
0.442 
0.308 

 
 
1.437 

 
 
0.23 

การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
0.903 
112.749 
113.653 

 
3 
396 
399 

 
0.301 
0.285 

 
1.058 

 
0.36 

ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
1.161 
109.734 
110.894 

 
 
3 
396 
399 

 
 
0.387 
0.277 
 

 
 
1.398 

 
 
0.24 

 
จากตารางที่ 63 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรบัรูม้ีต่อคุณภาพการใช้

บริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน  โดยใช้
สถิติ F-Test พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. 
ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่น
คือ จ าแนกตามรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมในการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานขอ้ที่ 3.4 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ อาชีพ ที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนั
มีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : อาชีพแตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกนั 
H1  : อาชีพที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(H0) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ั้น จะท าการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานดว้ย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้
H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
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ตาราง 64 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิาร
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ โดยรวมและรายดา้น 
โดยใช ้Levene’s Test  
 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิาร
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 0.782 0.50 

2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 1.023 0.38 

3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

0.563 0.64 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 0.175 0.91 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

0.444 0.72 

รวม 0.212 0.88 

 
จากตารางที่ 64 ค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพ

ให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามอาชีพ พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพโดยรวม มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐาน
หลกั (H0)และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั เมื่อ
พิจารณารายดา้นพบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.50 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 64 

ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.38 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 65 



  163 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.64 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
65 

ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.91 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 65 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.72 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
65 

 
ตาราง 65 ความแตกต่างระหว่างการรบัรูต่้อคณุภาพที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพ
ใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้นจ าแนกตามอาชีพ โดย
ใชส้ถิติ F-test 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร              
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม           

 
1.755 
111.157 
112.912 

 
3 
396 
399 

 
0.585 
0.281 

 
2.084 

 
0.10 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
1.038 
114.024 
115.062 

 
 
3 
396 
399 

 
 
0.346 
0.288 
 

 
 
1.202 

 
 
0.30 
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ตาราง 65 (ต่อ)  
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 
การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร      
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
0.853 
122.371 
123.224 

 
 
3 
396 
399 

 
 
0.284 
0.309 

 
 
0.920 

 
 
0.43 

การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม                 

 
1.372 
112.280 
113.653 

 
3 
396 
399 

 
0.457 
0.284 

 
1.614 

 
0.18 

ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม                 

 
 
1.428 
109.467 
110.894 

 
 
3 
396 
399 

 
 
0.476 
0.276 

 
 
1.722 

 
 
0.16 

 
จากตารางที่ 65 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพการใช้

บริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ  โดยใชส้ถิติ F-
Test พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่า
มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ 
อาชีพที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้น
ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการ
สรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่าง
กนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานขอ้ที่ 3.5 ผูใ้ชบ้ริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ ระดับการศึกษาสูงสุด ที่ใช้
บริการที่แตกต่างกันมีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : ระดับการศึกษาสูงสดุแตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการที่ไม่แตกต่าง

กนั 
H1  : ระดบัการศกึษาสงูสดุที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(H0) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ั้น จะท าการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานดว้ย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้
H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
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ตาราง 66 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิาร
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษาสงูสดุ โดยรวม
และรายดา้น โดยใช ้Levene’s Test 
 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูค้ณุภาพใหบ้รกิาร
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบั
การศึกษาสงูสดุ 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 1.140 0.86 
2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 0.009 0.99 
3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

1.099 0.33 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 2.698 0.06 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

1.860 0.15 

รวม 0.618 0.54 

 
จากตารางที่ 66 ค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพ

ให้บริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามระดับการศึกษา
สงูสดุ พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดับการศึกษาสูงสดุ โดยรวม มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่น
คือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของ
แต่ละกลุม่เท่ากนั เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.86 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 67 

ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.99 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 67 
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ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.33 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
67 

ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.06 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 67 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.15 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
67 

 
ตาราง 67 ความแตกต่างระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อของ
คณุภาพใหบ้ริการบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้นจ าแนกตามระดับ
การศกึษาสงูสดุ โดยใชส้ถิติ F-test 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 
ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
1.157 
111.755 
112.912 

 
2 
397 
399 

 
0.579 
0.281 

 

 
2.056 

 
0.12 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
1.155 
113.907 
115.062 

 
 
2 
397 
399 

 
 
0.578 
0.287 
 

 
 
2.013 

 
 
0.13 
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ตาราง 67 (ต่อ)  
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 
การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร      
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
2.099 
121.125 
123.221 

 
 
2 
397 
399 

 
 
1.050 
0.305 

 
 
3.440* 

 
 
0.03 

การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
2.485 
111.167 
113.653 

 
2 
397 
399 

 
1.243 
0.280 

 
4.438* 

 
0.01 

ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
3.084 
107.811 
110.894 

 
 
2 
397 
399 

 
 
0.948 
0.253 

 
 
5.677* 

 
 
0.00 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตารางที่ 67 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพการใช้

บริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัการศกึษา  โดยใช้
สถิติ F-Test พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. 
ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่น
คือ ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมในการ
บริการ และดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ 0.05 ซึ่ง
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่า Sig. ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ระดบัการศึกษาที่แตกต่าง



  169 

กนัมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการ
สรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนั 
อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ดังนั้นจึงตอ้งน าผลดังกล่าวมาวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเชิงช้อน (Multiple 
comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) เพื่อดูว่าคู่
ไหนบา้งที่มีความแตกต่างกนั ดงัตาราง 68 
 
ตาราง 68 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูต่้อ
คณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบั
การศึกษาสงูสดุ เป็นรายคู่ โดยใช ้LSD ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 

ระดบัการศึกษา
สงูสดุ 

 ต ่ากว่าปรญิญาตรี ปรญิญาตรี สงูกว่าปรญิญาตรี 

  x  4.20 4.40 4.49 

ต ่ากว่าปรญิญาตรี 4.20 - -0.20* 
(0.05) 

-0.28* 
(0.01) 

ปรญิญาตรี 4.40 - - -0.08 
(0.15) 

สงูกว่าปรญิญาตรี 4.49 - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตารางที่  68 เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างระดับการศึกษาสูงสุดกับการรับรู ้ของ

ผูใ้ชบ้ริการที่มีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยใช ้LSD พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีการรบัรู ้
ต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษา
สงูสดุ ต ่ากว่าปรญิญาตรี กบั ปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากบั 0.05 ซึ่งมีค่าเท่ากบั 0.05 หมายความ
ได้ว่า ผู้ใช้บริการที่มีการรับรู ้ต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
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กรุงเทพมหานครที่มีระดบัการศึกษาสงูสดุ ต ่ากว่าปริญญาตรี กับ ปริญญาตรี มีการรบัรู ้ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนั  

ผู้ใช้บริการที่มีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด ต ่ากว่าปริญญาตรี กับ สูงกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.01 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีการรบัรูต่้อคุณภาพใหบ้ริการ
ของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสงูสุด ต ่ากว่าปริญญา
ตรี กับ สูงกว่าปริญญาตรี มีความการรบัรู ้ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05  

สว่นคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 
 
ตาราง 69 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูต่้อ
คณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบั
การศึกษาสงูสดุ เป็นรายคู่ โดยใช ้LSD ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 

ระดบัการศึกษา
สงูสดุ 

 ต ่ากว่าปรญิญาตรี ปรญิญาตรี สงูกว่าปรญิญาตรี 

  x  4.27 4.43 4.45 

ต ่ากว่าปรญิญาตรี 4.27 - -0.15 
(0.11) 

-0.29* 
(0.00) 

ปรญิญาตรี 4.43 - - -0.13* 
(0.05) 

สงูกว่าปรญิญาตรี 4.45 - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 
จากตารางที่  69 เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างระดับการศึกษาสูงสุดกับการรับรู ้ของ

ผูใ้ชบ้ริการที่มีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
ได้แก่ ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ โดยใช้ LSD พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีการรับรูต่้อ
คณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีระดบัการศึกษาสงูสดุ 
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ต ่ากว่าปริญญาตรี กับ  สูงกว่าปริญญาตรี  มี ค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งมี ค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีการรบัรูต่้อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด ต ่ากว่าปริญญาตรี กบั สูงกว่าปริญญาตรี  มีการ
รบัรู ้ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนั  

ผู้ใช้บริการที่มีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี กับ สูงกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.05 ซึ่งมีค่าเท่ากบั 0.05 หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิาร
ศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี กับ สูงกว่า
ปริญญาตรี มีความการรบัรู ้ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญั
ที่ 0.05  

สว่นคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 
 
ตาราง 70 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูต่้อ
คณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบั
การศึกษาสงูสดุ เป็นรายคู่ โดยใช ้LSD ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้ริการ 
 

ระดบัการศึกษา
สงูสดุ 

 ต ่ากว่าปรญิญาตรี ปรญิญาตรี สงูกว่าปรญิญาตรี 

  x  4.25 4.42 4.57 

ต ่ากว่าปรญิญาตรี 4.25 - -0.16 
(0.09) 

-0.31* 
(0.00) 

ปรญิญาตรี 4.42 - - -0.15* 
(0.01) 

สงูกว่าปรญิญาตรี 4.57 - - - 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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จากตารางที่  70 เปรียบเทียบรายคู่ระหว่างระดับการศึกษาสูงสุดกับการรับรู ้ของ
ผูใ้ชบ้ริการที่มีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
ไดแ้ก่ ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยใช ้LSD พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรู ้
ต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษา
สูงสุด ต ่ากว่าปริญญาตรี กับ สูงกว่าปริญญาตรี  มีค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความไดว้่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีการรบัรูต่้อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด ต ่ากว่าปริญญาตรี กบั สูงกว่าปริญญาตรี  มีการ
รบัรู ้ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนั  

ผู้ใช้บริการที่มีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี กับ สูงกว่าปริญญาตรี มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.01 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 หมายความไดว้่า ผู้ใช้บริการที่มีการรบัรูต่้อคุณภาพให้บริการของ
บริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี กับ สูง
กว่าปริญญาตรี มีความการรบัรู ้ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกัน  
อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05  

สว่นคู่อ่ืนๆไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 
 
สมมติฐานที่  4 ปัจจัยลักษณะการใช้บริการ  ได้แก่ สถานที่รับบริการ รูปแบบการ

ลงทะเบียนเขา้รบับริการ สิทธิประโยชนผ์ู้รบับริการในการฉีดวัคซีน จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บั ที่ใช้
บริการที่แตกต่างกันมีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
สมมติฐานขอ้ที่ 4.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ สถานที่รบับริการ ที่ใช้

บริการที่แตกต่างกันมีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : สถานที่รบับรกิารที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกนั 
H1 : สถานที่รบับรกิารที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
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สมมติฐานหลัก(H0) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ั้น จะท าการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานดว้ย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

 
ตาราง 71 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิาร
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานที่รบับรกิาร โดยรวมและ
รายดา้น โดยใช ้Levene’s Test 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูต่้อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานที่
รบับริการ 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 1.615 0.20 
2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 3.975*  0.02 

3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.211*  0.01 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 4.363*  0.01 
5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

3.719*  0.02 

รวม 3.556 0.06 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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จากตารางที่ 71 ค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพ
ใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามสถานที่รบับริการ 
พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดใน
พื ้นที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานที่รับบริการโดยรวม มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุม่เท่ากนั เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.20 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 72 

ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.02 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe test 
ดงัตาราง 73 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.01 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ดังนั้นจึงต้องทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ Brown-
Forsythe test ดงัตาราง 73 

ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.01 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe test 
ดงัตาราง 73 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.02 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ดังนั้นจึงต้องทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ Brown-
Forsythe test ดงัตาราง 73 
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ตาราง 72 ความแตกต่างระหว่างการรบัรูท้ี่มีต่อคณุภาพที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อ
คณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้นจ าแนกตาม
สถานที่รบับริการสงูสดุ โดยใชส้ถิติ F-test 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
0.740 
112.172 
112.912 

 
2 
397 
399 

 
0.370 
0.283 

 

 
1.310 

 
0.27 

 
จากตารางที่ 72 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพการใช้

บรกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานที่รบับริการสงูสดุ  
โดยใชส้ถิติ F-Test พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า 
Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) นั่นคือ สถานที่รบับริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมในการบริการ ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคัญที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้
ไว ้
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ตาราง 73 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูต่้อ
คณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้นจ าแนกตาม
สถานที่รบับริการ โดยใช ้Brown-Forsythe test 
 

การรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีการรบัรู ้
ต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูย์
ฉีดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร โดยรวมจ าแนก
ตามสถานที่รบับรกิาร 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

Statistic Df1 Df2 Sig. 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร Brown-
Forsythe 

0.723 2 385.846 0.48 

การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

0.324 2 385.780 0.72 

การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร Brown-
Forsythe 

1.316 2 386.530 0.26 

ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

0.345 2 384.536 0.70 

 
จากตารางที่ 73 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรบัรูท้ี่มีต่อคณุภาพการใช้

บริการคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
สถานที่รบับริการ  โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe test พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโค
วิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ สถานที่รบับรกิารที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพ
การใหบ้ริการ ด้านความน่าเชื่อถือไวใ้จได้ในการบริการ ดา้นการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานทัง้ตัง้ไว ้
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สมมติฐานขอ้ที่ 4.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ รูปแบบการลงทะเบียน
เขา้รบับริการ ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโค
วิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : รูปแบบการลงทะเบียนเข้ารับบริการที่แตกต่างกันมีการรับรู ้ต่อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารท่ีไม่แตกต่างกนั 
H1  : รูปแบบการลงทะเบียนเข้ารับบริการที่แตกต่างกันมีการรับรู ้ต่อคุณภาพการ

ใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(H0) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ั้น จะท าการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานดว้ย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 
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ตาราง 74 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิาร
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบั
บรกิาร โดยรวมและรายดา้น โดยใช ้Levene’s Test 
  

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูต่้อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
รูปแบบการลงทะเบียน 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 2.681*  0.04 

2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 1.198 0.31 
3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

1.953 0.12 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 3.623*  0.01 
5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.503*  0.00 

รวม 2.086 0.10 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

จากตารางที่ 74 ค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพ
ให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร  จ าแนกตามรูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับริการ พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้ริการของบริการ
ศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรูปแบบการลงทะเบียนเข้ารบับริการ 
โดยรวม มีค่าเท่ากบั 0.10 ค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน เมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.04 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe test 
ดงัตาราง 75 
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ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.31 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 76 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.12 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
76 

ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.01 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe test 
ดงัตาราง 75 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ดังนั้นจึงต้องทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ Brown-
Forsythe test ดงัตาราง 75 

 
ตาราง 75 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูต่้อ
คณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้นจ าแนกตาม
รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับรกิาร โดยใช ้Brown-Forsythe test 
 

การรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีการรบัรู ้
ต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการ
ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร โดยรวมจ าแนก
ตามรูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบั
บรกิาร 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

Statistic Df1 Df2 Sig. 

ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร Brown-
Forsythe 

1.922 3 257.609 0.12 
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ตาราง 75 (ต่อ)  
 

การรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีการ
รบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของ
บรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยรวม
จ าแนกตามรูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับริการ 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

Statistic Df1 Df2 Sig. 

การสรา้งความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

1.341 3 242.399 0.26 

ความเขา้ใจและความเอาใจใส่
ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

1.016 3 239.819 0.38 

 
จากตารางที่  75 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยการรับรู ้ของ

ผูใ้ชบ้รกิารต่อคุณภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. 
มากกว่า 0.05 แสดงไดว้่า ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ 
ผูใ้ชบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ดา้นความเป็นรูปธรรมในการ
บริการ ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ และด้านความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ ที่มีรูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการ มีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้ริการไม่แตกต่างกัน 
อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ 
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ตาราง 76 ความแตกต่างระหว่างการรบัรูท้ี่มีต่อคณุภาพที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อ
คณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้นจ าแนกตาม
รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับรกิาร โดยใชส้ถิติ F-test 
 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บรกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
1.604 
111.308 
112.912 

 
 
3 
396 
399 

 
 
0.535 
0.281 

 
 
1.903 

 
 
0.12 

การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร      
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
0.614 
122.611 
123.224 

 
 
3 
396 
399 

 
 
0.205 
0.310 

 

 
 
0.661 

 
 
0.57 

 
จากตารางที่ 76 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรบัรูท้ี่มีต่อคณุภาพการใช้

บรกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรูปแบบการลงทะเบียน
เข้ารับบริการ โดยใช้สถิติ F-Test พบว่า ผู้ใช้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร มีค่า Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อ
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ และดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้
ไว ้

 
สมมติฐานขอ้ที่ 4.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ลกัษณะการรบัวคัซีน ที่

ใช้บริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
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H0  : ลกัษณะการรบัวคัซีนที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่าง
กนั 

H1  : ลกัษณะการรบัวคัซีนที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารแตกต่างกนั 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหจ์ะใชค่้าสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

variance) โดยจะใช้กลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่ม ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก(H0) เมื่อระดับค่านัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยทัง้นีน้ั้น จะท าการ
ทดสอบค่าความแปรปรวนแต่ละกลุ่มก่อน ถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มนัน้ไม่ต่างกนั ก็จะ
ทดสอบดว้ยตาราง F-Test และถา้ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่นัน้ต่างกนั ก็จะท าการทดสอบ
ดว้ยตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งการทดสอบจากสมมติฐานทัง้ 2 ตาราง จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเมื่อ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 และเมื่อมีค่าเฉลี่ยแตกต่างกนัอย่างนอ้ย 1 คู่ จะตอ้ง
น าไปเปรียบเทียบเชิงช้อน  (Multiple comparison) โดยใช้วิ ธีทดสอบแบบ Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) ส าหรับกรณีที่ทดสอบสมมติฐานด้วย F-Test แต่ทะว่ากรณีที่
ทดสอบสมมติฐานดว้ย ตาราง Brown-Forsythe test เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกันที่
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

 
ตาราง 77 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่มีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิาร
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะการรบัวคัซีน โดยรวม
และรายดา้น โดยใช ้Levene’s Test 
  

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิาร
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะการ
รบัวคัซีน 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 2.487 0.11 
2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 3.634*  0.05 

3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

3.035 0.08 
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ตาราง 77 (ต่อ)  
 

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิาร
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะการ
รบัวคัซีน 

Levene 
Statistic 

Sig. 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 3.830*  0.05 
5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

5.668*  0.01 

รวม 3.058 0.08 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

จากตารางที่ 77 ค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะการรบัวคัซีน 
พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะการรบัวัคซีนโดยรวม มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่
ละกลุม่เท่ากนั เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า 

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.11 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 78 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ในการบริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.05 ซึ่งมีค่าเท่ากับ 0.05 
หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe test 
ดงัตาราง 79 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.08 ซึ่งมีค่ามากกว่า 
0.05 หมายความว่ายอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-Test ดงัตาราง 
78 
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ด้านการสร้างความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ค่า Sig. เท่ากับ 0.05 ซึ่งมีค่าเท่ากับ 0.05 
หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงตอ้งทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe test 
ดงัตาราง 79 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ค่า Sig. เท่ากบั 0.01 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 
0.05 หมายความว่าปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าค่า
ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ดังนั้นจึงต้องทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติ Brown-
Forsythe test ดงัตาราง 79 
 
ตาราง 78 ความแตกต่างระหว่างการรบัรูต่้อคณุภาพที่ใชบ้รกิารท่ีแตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้นจ าแนกตามลกัษณะการ
รบัวคัซีนโดยใชส้ถิติ F-test 

แหลง่ความแปรปรวน SS df MS F Sig 

ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร           
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
0.275 
112.637 
112.912 

 
1 
398 
399 

 
0.275 
0.283 

 

 
0.972 

 
0.32 

การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
     ระหว่างกลุม่ 
     ภายในกลุม่ 
          รวม 

 
 
0.614 
122.611 
123.224 

 
 
1 
398 
399 

 
 
0.205 
0.310 

 
 
0.661 

 
 
0.57 

 
จากตารางที่ 78 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรบัรูท้ี่มีต่อคณุภาพการใช้

บริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามลกัษณะการรบัวัคซีน  
โดยใชส้ถิติ F-Test พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีค่า 
Sig. ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) นั่นคือ ลกัษณะการรบัวคัซีนที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็น
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รูปธรรมในการบรกิาร และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
ตาราง 79 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยการรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารที่มีการรบัรูต่้อ
คณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร รายดา้นจ าแนกตาม
ลกัษณะการรบัวคัซีน โดยใช ้Brown-Forsythe test 

การรบัรูข้องผูใ้ชบ้รกิารต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโค
วิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยรวม
จ าแนกตามลกัษณะการรบัวคัซีน 

แหลง่ความ
แปรปรวน 

Statis- 
tic 

Df1 Df2 Sig. 

ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร Brown-
Forsythe 

1.219 1 179.597 0.27 

การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร Brown-
Forsythe 

1.794 1 174.708 0.18 

ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

Brown-
Forsythe 

0.586 1 175.571 0.44 

 
จากตารางที่  79 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยการรับรู ้ของ

ผูใ้ชบ้ริการที่มีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงได้ว่า ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) นั่นคือ ผู้ใช้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร ด้านความ
น่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและ
ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ที่มีรูปแบบลกัษณะการรบัวัคซีน แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพ
ใหบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานขอ้ที่ 4.4 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั 
ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : จ านวนวัคซีนที่ เคยได้รบัที่แตกต่างกันมีการรับรูต่้อคุณภาพการให้บริการที่ไม่

แตกต่างกนั 
H1 : จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บัที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่าง

กนั 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์จะใชค่้าสถิติการทดสอบโดยใช้กลุ่มตัวอย่างสองกลุ่มที่เป็น

อิสระต่อกนั(Independent Sample t-test) ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

 
ตาราง 80 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของ จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั ที่ใชบ้ริการที่มีการ
รบัรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม
จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั โดยรวมและรายดา้น โดยใช ้Levene’s Test 
 

จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั ที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมีการ
รบัรูค้ณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

F Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 0.601 0.43 
2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 0.878 0.34 
3.การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 1.235 0.26 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 1.073 0.31 
5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 0.012 0.91 
รวม 2.063 0.15 
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จากตารางที่ 80 ค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพ
ใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามจ านวนวัคซีนที่เคย
ไดร้บั พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามจ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บั โดยรวมและรายดา้น  ไดแ้ก่ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมในการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและความ
เอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบค่า t ดว้ย
วิธี Equal variances assumed 
ตาราง 81 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรบัรูม้ีคุณภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีน
โควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยรวมจ าแนกตามจ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั โดยรวมและรายดา้น 

การรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิาร t-test for Equality of Means 

จ านวน
วคัซีนที่เคย
ไดร้บั 

𝑥̅ S.D. t df Sig. 
(2-tailed) 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 
 

1 - 2 เข็ม 4.43 0.57 -1.556 398 0.12 

3 เข็มขึน้ไป 4.49 0.52 

2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บรกิาร 

1 - 2 เข็ม 4.42 0.60 -2.440* 398  0.01 
3 เข็มขึน้ไป 4.49 0.52 

3.การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร 

1 - 2 เข็ม 4.30 0.61 -1.479 398 0.14 
3 เข็มขึน้ไป 4.42 0.54 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 

1 - 2 เข็ม 4.29 0.59 -2.282* 398  0.02 
3 เข็มขึน้ไป 4.48 0.52 

5.ความเขา้ใจและความเอาใจใส่
ต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

1 - 2 เข็ม 4.34 0.54 -1.607 398 0.10 

3 เข็มขึน้ไป 4.46 0.52 

รวม 1 - 2 เข็ม 4.32 0.56 -1.983* 398  0.04 

3 เข็มขึน้ไป 4.47 0.49  

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
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จากตารางที่ 81 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการรบัรูต่้อคุณภาพการใช้
บริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามจ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บั โดยใช้
สถิติ Independent Sample t-test โดยรวม พบว่าผูร้บับริการทั้ง 1 - 2 เข็มและ3เข็มขึน้ไป มีการ
รบัรูต่้อคณุภาพการใชบ้ริการ มีค่า Sig.(2-tailed) นอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0)  และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บัที่แตกต่างกันมี
การรับรู ้ต่อคุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่  0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้รายดา้นพบว่าผูร้บับริการทัง้ 1 - 2 เข็มและ3เข็มขึน้ไป มีการรบัรูต่้อคณุภาพการ
ใชบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่า Sig.(2-tailed) มากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า จ านวนวัคซีนที่เคย
ไดร้บัที่แตกต่างกนัมีการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้ริการที่ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ และ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ มี
ค่า Sig.(2-tailed) น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า จ านวนวัคซีนที่เคยได้รบัที่แตกต่างกันมีการรบัรู ้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

 
สมมติฐานที่ 5 ผูใ้ชบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มี

ความคาดหวังและการรับ รู ้ต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

เขียนเป็นสมมติฐานดงันี ้
H0  : ผู้ใช้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิด ในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร มีความ

คาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

H1  : ผู้ใช้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิด ในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร มีความ
คาดหวงัและการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร
ไม่แตกต่างกนั 
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โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐาน ดงันี ้

H0  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1  : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

 
ตาราง 82 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของผูใ้ชบ้รกิารคณุภาพใหบ้ริการของบรกิาร
ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยใช ้Levene’s Test 
  

ผูใ้ชบ้รกิารคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิาร
ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

Levene 
Statistic 

Sig. 

1.ความเป็นรูปธรรมในการบรกิาร 3.186* 0.00 
2.ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ 3.520* 0.00 

3.การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

3.256*  0.00 
 

4.การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 6.681* 0.00 
5.ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

6.681* 0.00 

รวม 3.479* 0.00 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
  

 จากตารางที่  82 ค่าความแปรปรวนของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกันคุณภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร  พบว่าผูใ้ชบ้ริการที่แตกต่างกนัมี
คุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยรวมและรายดา้น  
ไดแ้ก่ ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจ
และความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  

และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1)  แสดงว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั  
ผูท้  าการวิจัยได้ท าการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและการรบัรูท้ี่มี

คุณภาพการใชบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห์ เป็นการ
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เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยสองค่า ว่ามีความแตกต่างกนัหรือไม่ โดยค่าเฉลี่ยทัง้สองค่านีว้ดั มาจากกลุ่ม
ตัวอย่าง 2 กลุ่มที่สมัพันธ์ โดยอาจจะวัดมาจากกลุ่มตัวอย่างกลุ่มเดียวกัน 2 ครัง้ หรือวดัมาจาก
กลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่ ได้มาจากการจับคู่คุณลักษณะที่ เท่าเทียม มีวิธีการค านวณหาความ 
แตกต่างของค่าเฉลี่ย ใชร้ะดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 โดยท าการหาค่าเฉลี่ยรวม (Composite 
Score) ของตัวแปรทัง้ 5 ตัวไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมในการบริการ ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และความ
เข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อ ค่า Sig.(2-
tailed) นอ้ยกว่า 0.05 ผลการสมมติฐาน 
 
ตาราง 83 แสดงผลวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้รกิารของ
ผูใ้ชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
 

คณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูย์

ฉีดวคัซีนโควิดในพืน้ที่

กรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั การรบัรู ้ t df Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมใน

การบริการ 

4.47 0.53 4.46 0.53 0.40* 399 0.00 

2. ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จได้

ในการบรกิาร 

4.47 0.54 

 

4.46 0.53 0.47* 399 0.00 

3. ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

4.42 0.54 

 

4.41 0.55 0.67* 399 0.00 
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ตาราง 83 (ต่อ)  
 

คณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูย์

ฉีดวคัซีนโควิดในพืน้ที่

กรุงเทพมหานคร 

ความคาดหวงั การรบัรู ้ t df Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

4. ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิาร 

4.47 0.54 4.45 0.53 1.18* 399 0.00 

5. ดา้นความเขา้ใจและความ

เอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 

4.47 0.54 4.45 0.52 1.35* 399 0.00 

รวม 4.46 0.49 4.45 0.50 1.00* 399 0.00 

*มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

จากตาราง 83 ผลการวิเคราะหก์ารเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูค้ณุภาพการ
ใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยทดสอบค่าสถิติ Paired 
t-test สามารถวิเคราะหผ์ลไดด้งันี ้

 โดยรวม พบว่า มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.00 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความคาดหวังของ
คุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครกับการรบัรู ้
คณุภาพการใหบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีความแตกต่าง
กนั อย่างมีนยัส าคัญ 0.05  ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว้ แสดงใหเ้ห็นว่า โดยรวมผูใ้ชบ้ริการ
ไม่พึงพอใจในการบริการ เนื่องจาก ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวัง (ค่าเฉลี่ย 4.46) สูงกว่าการรบัรู ้
(ค่าเฉลี่ย 4.45) เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า 

ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ พบว่า มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.00 ซึ่งนอ้ยกว่า 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และ ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า 
ความคาดหวังของคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์ฉี ดวัคซีน โควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครกับการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
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แสดงใหเ้ห็นว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการบริการ เนื่องจาก 
ผูใ้ชบ้รกิารมีความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.47) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 4.46)  

ด้านความน่าเชื่อถือไวใ้จได้ในการบริการ พบว่า มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.00 ซึ่ง
นอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ความคาดหวังของคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครกับการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 0.05  ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
แสดงให้เห็นว่า ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจไดใ้นการบริการผู้ใชบ้ริการไม่พึงพอใจในการบริการ 
เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.47) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 4.46)  

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากบั 0.00 
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่ นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) ) 
หมายความว่า ความคาดหวงัของคณุภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครกับการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 0.05  ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
แสดงให้เห็นว่า ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผู้ใช้บริการผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการ
บรกิาร เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.42) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 4.41) 

ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ พบว่า มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 0.00 ซึ่งนอ้ย

กว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H
0
) และ ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 

ความคาดหวังของคุณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีน โควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครกับการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
แสดงให้เห็นว่า ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการบริการ 
เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.47) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 4.45)  

ด้านความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ พบว่า มีค่า Sig.(2-tailed) เท่ากับ 
0.00 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ความคาดหวงัของคณุภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครกับการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว้
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แสดงใหเ้ห็นว่า ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจในการ
บรกิาร เนื่องจาก ผูใ้ชบ้รกิารมีความคาดหวงั (ค่าเฉลี่ย 4.47) สงูกว่าการรบัรู ้(ค่าเฉลี่ย 4.45)  

 
ตาราง 84 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช ้

1.1 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ เพศ ที่ใชบ้รกิารที่
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการ
ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้ง
กบั
สมมติฐาน 

T-Test 

1.2 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ อาย ุใชบ้รกิารที่
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการ
ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สอดคลอ้ง
กบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 

1.3 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ รายไดต่้อเดือน ใช้
บรกิารที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิาร 
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้ง
กบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 

1.4 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ อาชีพ ใชบ้รกิารที่
แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการ
ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้ง
กบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 

1.5 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ ระดบัการศกึษา ที่
ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิาร
ของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้ง
กบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 

2.1 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ สถานที่รบั
บรกิาร ที่ใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้ง
กบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 
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ตาราง 84 (ต่อ)  

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช ้

2.2 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ รูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับริการ ที่ใชบ้รกิารท่ีแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 

2.3 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ สิทธิประโยชน์
ผูร้บับรกิารในการฉีดวคัซีน ที่ใชบ้รกิารท่ีแตกต่างกนัมีความ
คาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 

2.4 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ จ านวนวคัซีนที่
เคยไดร้บั ที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

T-Test 

3.1 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ เพศ ใชบ้ริการที่
แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

T-Test 

3.2 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ อาย ุใชบ้รกิารที่
แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 

3.3 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ รายไดต่้อเดือน ใช้
บรกิารที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิาร
ศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 

3.4 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ อาชีพ ใชบ้รกิารที่
แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 
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ตาราง 84 (ต่อ) 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติที่ใช ้

3.5 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ ระดบั
การศึกษา ใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 

4.1 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ สถานที่
รบับริการ ที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพ
ใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 

4.2 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ รูปแบบ
การลงทะเบียนเขา้รบับรกิาร ที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมี
การรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโค
วิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 

4.3 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ สิทธิ
ประโยชนผ์ูร้บับรกิารในการฉีดวคัซีน ที่ใชบ้รกิารที่แตกต่าง
กนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

One – way 
Anova 

4.4 ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ จ านวน
วคัซีนที่เคยไดร้บั ที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อ
คณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

T-Test 

5. ผูใ้ชบ้รกิารของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร มีความคาดหวงัและการรบัรูต่้อ
คณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

Paired Simples 
t-test 



 
 

 
 

 

บทที ่5  
บทย่อ สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

บทย่อ 
การวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาเรื่องความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนที่ใช้

บริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร โดยจ าแนกปัจจัยส่วนบุคคล ปัจจัยลกัษณะ
การใชบ้ริการและความคาดหวังและการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร ที่เคยเขา้รบับริการฉีดวคัซีนโควิดจากการใหบ้ริการศูนยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร ที่มีอายตุัง้แต่ 16 ปีขึน้ไป เคยไดร้บัวคัซีนโควิดอย่างนอ้ย 1 เข็ม กรณีผูม้ีส่วนรว่ม
ในการวิจัย อายุระหว่าง 16-18 ปี ตอ้งลงนามใหค้วามยินยอมร่วมกับบิดา มารดาหรือผูป้กครอง 
จ านวน 400 คน เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม ซึ่งแบ่งแบบสอบถามเป็น 3 
ตอน ดังนี ้ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลดา้นปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามและปัจจัย
ลกัษณะการใชบ้ริการ ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับความคาดหวังคุณภาพการใหบ้ริการ
ศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร และตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับการรบัรู ้
คุณภาพการให้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิด ในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร เป็นค าถามปลายปิด 
ผลทดสอบความเชื่อมั่น มีค่าเท่ากบั รอ้ยละ 95 วิเคราะหข์อ้มลูดว้ยโปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS สถิติ
ที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มูล ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ใชอ้ธิบายความถ่ีและรอ้ยละของ
ขอ้มูล ค่าเฉลี่ย ใชอ้ธิบายระดับของขอ้มูล ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใชอ้ธิบายความเบี่ยงเบนของ
ขอ้มูล ค่าสถิติ t-test ใชเ้ปรียบเทียบความแตกต่างของตัวแปรที่มี 2 กลุ่ม โดยใช ้Independent 
samples t-test และค่าสถิติ F-test หรือ One-way ANOVA ใชเ้ปรียบเทียบตัวแปรที่มี 3 กลุ่มขึน้
ไป เมื่อพบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติไดท้ าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดย
ใชว้ิธี LSD และใช ้Brown-Forsythe เมื่อค่าความแปรปรวนไม่เท่ากัน ในเรื่องของความคาดหวัง
และการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ใชก้ารวิเคราะห์
การทดสอบสมมติฐานของกลุ่มตัวอย่าง2กลุ่มที่สัมพันธ์กัน (Paired Simples t-test) เป็นการ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยสองค่า ว่ามีความแตกต่างกนัหรือไม่ โดยค่าเฉลี่ยทัง้สองค่านีว้ดั มาจากกลุ่ม
ตัวอย่าง 2 กลุ่มที่สัมพันธ์ โดยอาจจะวัดมาจากกลุ่มตัวอย่างกลุ่มเดียวกัน 2 ครัง้ หรือวัดมาจาก
กลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ที่ไดม้าจากการจบัคู่คณุลกัษณะที่เท่าเทียม 
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สรุปผลการวิจัย 
สรุปผลในการวิจัย ความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโค

วิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร น าเสนอเป็น 2 สว่น รายละเอียดสรุปไดด้งันี ้
ส่วนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ประกอบดว้ย ความถ่ี 

รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
โดยไดแ้บ่งผลการวิเคราะหอ์อกเป็น 3 ตอนดงันี ้
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มูลดา้นปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามและปัจจัย

ลกัษณะการใชบ้รกิาร 
ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัลกัษณะปัจจยัส่วนบคุคลและปัจจยัลกัษณะการใชบ้ริการ

ของกลุ่มตัวอย่างการวิจัยครัง้นีใ้ชป้ระชากรกลุ่มตัวอย่าง คือ ผูป้ระชากรผูท้ี่เคยเขา้รบับริการฉีด
วคัซีนโควิดจากการใหบ้ริการศนูยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุตัง้แต่ 16 ปีขึน้
ไป เคยไดร้บัวคัซีนโควิดอย่างนอ้ย 1 เข็ม กรณีผูม้ีส่วนร่วมในการวิจัย อายุระหว่าง 16-18 ปี ตอ้ง
ลงนามให้ความยินยอมร่วมกับบิดา มารดาหรือผู้ปกครอง จ านวน 400 คน ผลการวิเคราะห ์
ผู้ใช้บริการของประชากรในการวิจัยครั้งนี ้ ข้อมูลเก่ียวกับลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่ม
ตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน อาชีพ ระดับการศึกษา พบว่า ผูท้ี่เคยเขา้รบับริการ
ฉีดวัคซีนโควิดจากการใหบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จ านวน 301 คน คิดเป็นรอ้ยละ 75.0 โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีช่วงอายุ 26-35 ปี จ านวน 
97 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.0 รองลงมามีช่วงอายุ 36-45 ปี จ านวน 90 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.0 และ
น้อยที่สุดอยู่ในช่วง 46-55 ปี จ านวน 61 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.0 ตามล าดับ ส่วนใหญ่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่20,001-40,000 บาท จ านวน 142 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.0 รองลงมาเป็นต ่า
กว่าหรือเทียบเท่า 20,000 บาท จ านวน 100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.0 และน้อยที่สุดอยู่ที่60,001 
บาทขึน้ไป จ านวน 72 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.0 อาชีพส่วนใหญ่เป็น ผูม้ีรายไดป้ระจ า ขา้ราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ/พนักงานเอกชน จ านวน 240 คน คิดเป็นรอ้ยละ 60.0 รองลงมาไม่ได้
ประกอบอาชีพ เช่น แม่บา้น/เกษียณอายุ/นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา จ านวน 85 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
21.0 และนอ้ยที่สดุเจา้ของธุรกิจ/เจา้ของกิจการ จ านวน 32 คน คิดเป็นรอ้ยละ 8.0 การศึกษาส่วน
ใหญ่ระดบัการศกึษาปรญิญาตรี จ านวน 257 คน คิดเป็นรอ้ยละ 64.0 รองลงมาสงูกว่าปรญิญาตรี 
จ านวน 112 คน คิดเป็นรอ้ยละ 28.0 และนอ้ยที่สดุต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 31 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 8.0 และผลการวิเคราะหข์อ้มลูจ าแนกตามปัจจยัลกัษณะการใชบ้รกิาร ไดแ้ก่ สถานที่รบับรกิาร 
รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการ สิทธิประโยชนผ์ูร้บับรกิารในการฉีดวคัซีน จ านวนวคัซีนที่เคย
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ไดร้บั พบว่า ส่วนใหญ่ไดร้บัลกัษณะสถานที่หน่วยบริการฉีดวัคซีนโควิด-19 นอกสถานพยาบาล 
จ านวน 163 คน คิดเป็นรอ้ยละ 41.0 รองลงมาเป็นสถานที่โรงพยาบาลรฐับาล จ านวน 138 คน 
คิดเป็นร้อยละ 34.0 และ สถานที่ โรงพยาบาลเอกชน จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 
ตามล าดบั ต่อมารูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการที่ใชบ้ริการมากที่สดุ คือ หมอพร้อม/ไทยรว่ม
ใจ มีจ านวน 195 คน คิดเป็นรอ้ยละ 49.0 รองลงมาเว็บไซตข์องสถานพยาบาล จ านวน 88 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 22.0 และนอ้ยที่สุดลงทะเบียน ณ จุดฉีดวัคซีน (Walk in) จ านวน 45 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 11.0 ส่วนใหญ่ลักษณะการรบัวัคซีน คือ รบับริการแบบไม่ไดล้งทะเบียน (Walk In) จ านวน 
292 คน คิดเป็นรอ้ยละ 73.0 และ ลงทะเบียนล่วงหน้า จ านวน 108 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.0 
จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บัส่วนใหญ่จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บัคือ3 เข็มขึน้ไป จ านวน 349 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 87.0 และ 1 - 2 เข็ม จ านวน 51 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.0 ตามล าดบั 

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความคาดหวงัคณุภาพการใหบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีน
โควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังของประชาชนที่ ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิด ในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีความคาดหวังในระดับสูงมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 เมื่อพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีคาดหวังของประชาชนที่ใชบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร มีความคาดหวังในระดับสูงมากทุกดา้น โดยดา้นที่ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวัง
มากที่สดุเท่ากัน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้น
การบริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 ส่วนดา้นที่มีค่าเฉลี่ยต ่าที่สุด ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.42 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้  

ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังใน
ระดับสูงมาก โดยขอ้สูงที่สุดคือ ขอ้ (2) อุปกรณ์ส าหรบัใหบ้ริการอยู่ในสภาพพรอ้มใช้งานและ
สะอาด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 รองลงมาคือ ข้อ (3) อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ปฏิบติังานมีเพียงพอและทนัสมยั เช่น คอมพิวเตอร ์ระบบ Qrcode ในการติดตามเอกสาร เป็นตน้ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 และนอ้ยที่สดุคือ ขอ้ (1) พืน้ที่ภายในศูนยฉี์ดวคัซีน กวา้งขวางไม่แออัด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.44 ตามล าดบั 

ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัใน
ระดบัสงูมาก โดยขอ้สงูที่สดุคือ ขอ้ (5) เจา้หนา้ที่ใหบ้รกิารตามคิว (ล าดบั) อย่างชดัเจน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.52 รองลงมาคือ ขอ้ (6) การใหบ้ริการทุกครัง้ มีคุณภาพสม ่าเสมอ และ ขอ้ (7) มีการ
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ใหบ้ริการตรงตามเวลานัดหมาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.47 และน้อยที่สุด ขอ้ (8) เจา้หน้าที่แจง้ให้
ผูร้บับรกิารทราบว่าจะท าสิ่งใดใหแ้ก่ผูร้บับรกิารในช่วงเวลาใด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.45 ตามล าดบั 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผู้ใช้บริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังในระดับสูงมาก โดยขอ้สูงที่สุดคือ ขอ้ (11) เจา้หน้าที่มีความเต็มใจในการใหบ้ริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.47 รองลงมาคือ ขอ้ (12) มีความรวดเรว็ในการใหบ้รกิารทัง้บริการทางการแพทย์
และไม่ใช่บรกิารทางการแพทย ์เช่น ขัน้ตอนการกรอกเอกสาร การวดัความดนั การจดัคิวฉีดวคัซีน 
เป็นตน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.43 และนอ้ยที่สดุ ขอ้ (10) ผูร้บับรกิารสามารถเขา้รบับริการ หรือเขา้ถึง
การใหบ้ริการไดอ้ย่างสะดวก เช่น สถานที่ใหบ้ริการอยู่ใกลก้บัผูร้ ับบริการ มีเบอรโ์ทรศัพทห์รือจุด
ประสานงานที่สามารถติดต่อไดส้ะดวก เป็นตน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.38 ตามล าดบั 

ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวังใน
ระดับสูงมากโดยขอ้สูงที่สุดคือ ขอ้ (16) เจา้หน้าที่มีความเป็นมิตรและสุภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.51 รองลงมาคือ ขอ้ 15) มีทักษะและความเชี่ยวชาญกับงานที่บริการ เช่น เจา้หนา้ที่ฉีดวคัซีนมี
ความเชี่ยวชาญ แม่นย าในเรื่องของการฉีดวคัซีนเขา้กลา้มเนือ้ เป็นตน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.50 และ
นอ้ยที่สดุ ขอ้ (13) เจา้หนา้ที่สามารถสรา้งความมั่นใจในการบริการใหก้บัผูร้บับริการได ้มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.44 ตามล าดบั 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คาดหวงัในระดบัสงูมาก โดยขอ้สงูที่สดุคือ ขอ้ (20) เจา้หนา้ที่ใชค้  าพดูในการสื่อสารกบัท่านอย่าง
เป็นมิตรและเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.51 รองลงมาคือ ขอ้ (19) เจา้หน้าที่ค  านึงถึงประโยชน์
สูงสุดของผูร้บับริการเป็นหลัก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 และน้อยที่สุด ขอ้ (17) เจา้หนา้ที่ใหค้วาม
เอาใจใสท่่านเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.44 ตามล าดบั 

ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด 
ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 

ผู้ ใช้บ ริการมี การรับ รู ้ของประชาชนที่ ใช้บ ริการศูนย์ ฉีดวัคซี น โควิด  ในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร โดยรวมมีการรบัรูใ้นระดับสูงมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีของประชาชนที่ใชบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มี
การรบัรูใ้นระดับสูงมากทุกด้าน โดยดา้นที่ผูใ้ชบ้ริการมีการรบัรูม้ากที่สุด ไดแ้ก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมในการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 รองลงมาคือ ด้านความน่าเชื่อถือไวใ้จได้ในการ
บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.46  ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและ
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ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.45 ส่วนดา้นที่มีค่าเฉลี่ยต ่าที่สุด ไดแ้ก่ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.41 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้  

ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีการรบัรูใ้นระดับสูง
มาก โดยขอ้สูงที่สุดคือ ขอ้ (2) อุปกรณ์ส าหรบัใหบ้ริการอยู่ในสภาพพรอ้มใชง้านและสะอาด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 รองลงมาคือ ข้อ (3) อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสารที่ใช้ในการปฏิบัติงานมี
เพียงพอและทันสมัย เช่น คอมพิวเตอร ์ระบบQrcode ในการติดตามเอกสาร เป็นตน้ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.49 และนอ้ยที่สดุ ขอ้ (1) พืน้ที่ภายในศนูยฉี์ดวคัซีน กวา้งขวางไม่แออดั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.46 ตามล าดบั 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ในการบริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรูใ้น
ระดบัสูงมาก เท่ากันทุกขอ้ ไดแ้ก่ ขอ้ (5) เจา้หนา้ที่ใหบ้ริการตามคิว (ล าดับ) อย่างชดัเจน ขอ้ (6) 
การใหบ้ริการทุกครัง้ มีคุณภาพสม ่าเสมอ ขอ้ (7) มีการใหบ้ริการตรงตามเวลานัดหมาย และขอ้ 
(8) เจ้าหน้าที่แจ้งให้ผู ้รบับริการทราบว่าจะท าสิ่งใดให้แก่ผู ้รบับริการในช่วงเวลาใด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากนั 4.47 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรูใ้น
ระดับสูงมาก  โดยข้อสูงที่สุดคือ ข้อ (11) เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.44 รองลงมาคือ ขอ้ (12) มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการทั้งบริการทางการแพทยแ์ละ
ไม่ใช่บริการทางการแพทย ์เช่น ขัน้ตอนการกรอกเอกสาร การวดัความดนั การจดัคิวฉีดวคัซีน เป็น
ตน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.42 และนอ้ยที่สดุ ขอ้ (10) ผูร้บับริการสามารถเขา้รบับริการ หรือเขา้ถึงการ
ให้บริการได้อย่างสะดวก เช่น สถานที่ให้บริการอยู่ใกล้กับผู้รบับริการ มีเบอรโ์ทรศัพท์หรือจุด
ประสานงานที่สามารถติดต่อไดส้ะดวก เป็นตน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.37 ตามล าดบั 

ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรบัรูใ้นระดับสูงมาก  
โดยขอ้สูงที่สดุคือ ขอ้ (15) มีทักษะและความเชี่ยวชาญกบังานที่บริการ เช่น เจา้หนา้ที่ฉีดวัคซีนมี
ความเชี่ยวชาญ แม่นย าในเรื่องของการฉีดวัคซีนเขา้กลา้มเนือ้ เป็นตน้ และขอ้ (16) เจา้หนา้ที่มี
ความเป็นมิตรและสุภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.48 รองลงมาคือ ขอ้ (13) เจา้หน้าที่สามารถสรา้ง
ความมั่นใจในการบริการให้กับผู้รับบริการได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.44 และน้อยที่สุด ข้อ (14) 
ผูร้บับรกิารรูส้กึปลอดภยัและมั่นใจในการใชบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.43 ตามล าดบั 

ด้านความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรบัรูใ้น
ระดบัสูงมาก  โดยขอ้สงูที่สดุคือ ขอ้ (18) เจา้หนา้ที่เขา้ใจความตอ้งการและจุดประสงคใ์นการมา
ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 รองลงมาคือ ข้อ (20) เจ้าหน้าที่ใช้
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ค าพูดในการสื่อสารกับท่านอย่างเป็นมิตรและเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.46 และนอ้ยที่สุด ขอ้ 
(19) เจา้หนา้ที่ค  านึงถึงประโยชนส์งูสดุของผูร้บับรกิารเป็นหลกั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.43 ตามล าดบั 

การวิเคราะหข์้อมูลเพ่ือสมมติฐาน 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมานและการวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐานของกลุ่ม

ตวัอย่าง2กลุม่ที่สมัพนัธก์นั (Paired Simples t-test) เพื่อทดสอบสมมติฐาน (Inferential statistic) 
จ านวน 5 ขอ้ดงัต่อไปนี ้

สมมติฐานที่  1 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ ระดับ
การศึกษา ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีน
โควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

จากผลการวิเคราะหข์อ้มลูสรุปไดด้งันี ้ 
1.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวัง

ต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร พบว่า เพศที่แตกต่าง
กนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกนั 

1.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลไดแ้ก่ อายุ ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีความคาดหวัง
ต่อคณุภาพใหบ้รกิารของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร พบว่า อายุที่แตกต่าง
กันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมในการ
บริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้น
ความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ แตกต่าง
กันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ36-45 ปี 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวงัดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ แตกต่าง
กันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ56-65  ปี และ 66 ปีขึน้ไป 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 16-25 ปี มีความคาดหวังด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ในการบริการ 
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แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ56-65  ปี และ 66 ปีขึน้ไป 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวังด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ในการบริการ 
แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ36-45 ปี 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวังด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ในการบริการ 
แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ36-45 ปี  

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวังด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 36-45 ปี มีความคาดหวังด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ46-55 ปี 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 16-25 ปี มีความคาดหวังด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ36-45 ปี 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 16-25 ปี มีความคาดหวังด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
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แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวังด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ36-45 ปี 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวังด้านการสรา้งความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 16-25 ปี มีความคาดหวังด้านความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ36-45 ปี 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพให้บริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 16-25 ปี มีความคาดหวังด้านความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวังด้านความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ36-45 ปี 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบรกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคาดหวังด้านความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกันกับผูใ้ชบ้ริการที่มีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครที่มีอาย ุ56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป 

1.3 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ รายได้ต่อเดือน ที่ใช้บริการที่แตกต่างกันมี
ความคาดหวงัต่อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร พบว่า 
รายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมใน
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การบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ในการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั 

1.4 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีปัจจยัสว่นบคุคลไดแ้ก่ อาชีพ ที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงั
ต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร พบว่า อาชีพที่
แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้น
ความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ด้านการ
สรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่าง
กนั 

1.5 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีปัจจยัสว่นบุคคลไดแ้ก่ ระดบัการศึกษาสงูสดุ ที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนั
มีความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่ก รุงเทพมหานคร 
พบว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมในการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ใหบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความ
เอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ สถานที่รบับรกิาร รูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับริการ สิทธิประโยชนผ์ูร้บับริการในการฉีดวคัซีน จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บั ที่ใช้
บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

2.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ สถานที่รบับริการ ที่ใชบ้ริการที่แตกต่าง
กันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
พบว่า สถานที่รบับริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ ดา้นความเป็น
รูปธรรมในการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั 

2.2 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะการใชบ้ริการ ได้แก่ รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการ ที่ใช้
บริการที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีรูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการแตกต่างกัน มีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ดา้นความ
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เป็นรูปธรรมในการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ด้านการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอา
ใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั 

2.3 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะการใช้บริการ ได้แก่ ลักษณะการรับวัคซีน ที่ใช้บริการที่
แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร พบว่า ลักษณะการรับวัคซีนที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความ
เขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั 

2.4 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ จ านวนวัคซีนที่เคยได้รบั ที่ใชบ้ริการที่
แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูร้บับริการทัง้ 1 - 2 เข็มและ3เข็มขึน้ไป มีความคาดหวงัต่อคณุภาพการ
ใชบ้ริการ ในดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้น
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการจ านวน
วคัซีนที่เคยไดร้บัที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารที่ไม่แตกต่างกนั 

ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า ผูร้บับรกิารทัง้ 1เข็ม/2เข็มและ3
เข็มขึน้ไป มีความคาดหวังต่อคุณภาพการใชบ้ริการ ต่อจ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บัที่แตกต่างกันมี
ความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารที่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่  3 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ รายได้ อาชีพ ระดับ
การศึกษา ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีการรับรูต่้อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดใน
พืน้ที่กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

3.1 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อ
คณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร พบว่า เพศที่แตกต่างกัน
มีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารท่ีไม่แตกต่างกนั 

3.2 ผู้ใช้บริการที่มี ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ อายุ ที่ใช้บริการที่มีการรับรู ้ต่อคุณภาพ
ใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร พบว่า อายุที่แตกต่างกันมีการ
รบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 

3.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลไดแ้ก่ รายไดต่้อเดือน ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกนัมีการ
รบัรูต่้อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร พบว่า จ าแนก
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ตามรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมในการ
บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ไม่
แตกต่างกนั 

3.4 ผูใ้ชบ้ริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลไดแ้ก่ อาชีพ ที่ใชบ้ริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อ
คณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร พบว่า อาชีพที่แตกต่าง
กนัมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือ
ไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจ
แก่ผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั 

3.5 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีปัจจยัสว่นบุคคลไดแ้ก่ ระดบัการศึกษาสงูสดุ ที่ใชบ้รกิารที่แตกต่างกนั
มีการรบัรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานคร พบว่า 
ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมใน
การบรกิาร และดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบรกิาร ไม่แตกต่างกนั 

ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและ
ความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนั 

ผู้ใช้บริการที่มีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครที่มีระดบัการศึกษาสงูสดุ ต ่ากว่าปริญญาตรี กับ ปริญญาตรี มีการรบัรู ้ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนั 

ผู้ใช้บริการที่มีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครที่มีระดบัการศึกษาสงูสุด ต ่ากว่าปริญญาตรี กบั สูงกว่าปริญญาตรี มีความการ
รบัรู ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนั 

ผู้ใช้บริการที่มีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด ต ่ากว่าปริญญาตรี กับ สูงกว่าปริญญาตรี มีการรบัรู ้
ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนั 

ผู้ใช้บริการที่มีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี กับ สูงกว่าปริญญาตรี มีความการรบัรู ้
ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนั 
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ผู้ใช้บริการที่มีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด ต ่ากว่าปริญญาตรี กับ สูงกว่าปริญญาตรี มีการรบัรู ้
ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนั 

ผู้ใช้บริการที่มีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีน โควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรี กับ สูงกว่าปริญญาตรี มีความการรบัรู ้
ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่  4 ปัจจัยลักษณะการใช้บริการ ได้แก่ สถานที่รับบริการ รูปแบบการ
ลงทะเบียนเขา้รบับริการ สิทธิประโยชนผ์ูร้บับริการในการฉีดวคัซีน จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บั ที่ใช้
บริการที่แตกต่างกันมีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

4.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ สถานที่รบับริการ ที่ใชบ้ริการที่แตกต่าง
กนัมีการรบัรูต่้อคุณภาพใหบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร พบว่า 
สถานที่รบับริการที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการ
บรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ไม่
แตกต่างกนั 

4.2 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ รูปแบบการลงทะเบียนเขา้รบับริการ ที่ใช้
บริการที่แตกต่างกันมีการรับรูต่้อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ชบ้ริการของบริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร ดา้น
ความเป็นรูปธรรมในการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและ
ความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ ที่มี รูปแบบการลงทะเบียนเข้ารับบริการ มีการรบัรูต่้อคุณภาพ
ใหบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 

4.3 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะการใช้บริการ ได้แก่ ลักษณะการรับวัคซีน ที่ใช้บริการที่
แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
พบว่า ลักษณะการรบัวัคซีนที่แตกต่างกันมีการรับรูต่้อคุณภาพการให้บริการ ด้านความเป็น
รูปธรรมในการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใสต่่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร ไม่แตกต่างกนั 
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4.4 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บั ที่ใชบ้ริการที่
แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพใหบ้ริการของบริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
พบว่า ผูร้บับรกิารทัง้ 1 - 2 เข็ม และ 3 เข็มขึน้ไป มีการรบัรูต่้อคณุภาพการใชบ้รกิาร ในดา้นความ
เป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจ
และความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ จ านวนวัคซีนที่ เคยได้รับที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารท่ีไม่แตกต่างกนั 

ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการและดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บัที่แตกต่างกนัมีการรบัรูต่้อคณุภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 5 ผูใ้ชบ้ริการของบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มี
ความคาดหวังและการรับ รู ้ต่อคุณภาพให้บริการของบริการศูนย์ฉีดวัค ซีนโควิดในพื ้นที่
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั พบว่า ความคาดหวงัของคณุภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการศนูย์
ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครกับการรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการศูนยฉี์ด
วคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างกนั 

ผลการศึกษาสรุปว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ มีความคาดหวังของคุณภาพ
การใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครกบัการรบัรูค้ณุภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างกนั  

ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ มีความคาดหวงัของคณุภาพการใหบ้รกิารของ
ผู้ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานครกับการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการของ
ผูใ้ชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างกนั 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ มีความคาดหวังของคุณภาพการ
ให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครกับการรบัรูคุ้ณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างกนั  

ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ มีความคาดหวงัของคุณภาพการใหบ้ริการของ
ผู้ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพื ้นที่กรุงเทพมหานครกับการรบัรูคุ้ณภาพการให้บริการของ
ผูใ้ชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างกนั 

ด้านความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ มีความคาดหวังของคุณภาพการ
ให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานครกับการรบัรูคุ้ณภาพการ
ใหบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิารศนูยฉี์ดวคัซีนโควิดในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีความแตกต่างกนั  
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อภปิรายผลการวิจัย 
ผลการศกึษา ความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้ริการศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ใน

พืน้ที่กรุงเทพมหานคร มีประเด็นอภิปรายผล ดงันี ้
1. ผลการวิเคราะห์ความคาดหวัง พบว่า ตัวแปรที่มีความคาดหวังแตกต่างกัน 

ประกอบดว้ย อาย ุโดยสามารถอภิปรายผลไดด้งันี ้
1.1 อาย ุที่แตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคณุภาพการใหบ้ริการที่แตกต่างกนั อย่างมี

นยัส าคญัที่ 0.05 ในเรื่อง ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
บริการ ด้านสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และด้านความเขา้ใจและเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ที่
แตกต่างกัน เนื่องจากผูท้ี่มีอายุที่ต่างวัยกัน สภาพของภาวการณ์คิด การเห็น การตัดสินใจ การ
คาดหวงัก็จะต่างกนัออกไปดว้ยอาจเกิดขึน้จากประสบการณข์องแต่ละวยัแต่ละสมยัที่ต่างกนั ซึ่ง
ไดส้อดคลอ้งกบังานวิจยัเรื่อง ความคาดหวงัและความเป็นจรงิต่อการรบับริการของญาติผูป่้วย หอ
ผูป่้วยเครื่องช่วยหัวใจ โรงพยาบาลชุมพรเขตรอุดมศักดิ์ ของ สะอาด ทองยอ้ย ในปี 2563 พบว่า 
ปัจจัยส่วนบุคคล ในดา้นของอายุแตกต่างกันมีความคาดหวังและไดร้บัความเป็นจริงในการรบั
บริการที่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่(P<0.05) ในรายคู่ระหว่าง 26-35ปี กับ 36-45ปี, 
26-35ปี กับ 56- 65 ปี และ 66ปีขึน้ไป, 16-25ปี กับ 56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป และ 16-25ปี กับ 
36-45ปี  

2. ผลการวิเคราะห์การรับรู ้พบว่า ตัวแปรที่มีการรบัรูแ้ตกต่างกัน ประกอบด้วย 
ระดบัการศกึษา และ จ านวนวคัซีนที่เคยไดร้บั โดยสามารถอภิปรายผลไดด้งันี ้

2.1 ระดับการศึกษา ที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพการใหบ้ริการที่แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญที่ 0.05 ในเรื่อง ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้ง
ความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ที่แตกต่างกัน 
เนื่องจาก ระดับการศึกษามีสติปัญญาของแต่ละบุคคลท าให้เกิดการรับรูท้ี่แตกต่างกัน ผู้ที่มี
การศึกษาสูงจะมีความรู ้ความเข้าใจในการรับรูข้่าวสารได้รวดเร็วและได้ดีกว่าผู้ที่มีระดับ
การศึกษาต ่า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่อง การรบัรูข้องประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครต่อ
พระราชบัญญัติภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสรา้ง พ.ศ. 2562 ของ ณัชชา เจริญไชย ในปี 2562 พบว่า 
ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน ท าใหก้ารรบัรูต่้อพระราชบัญญัติภาษีที่ดินและสิ่งปลูกสรา้ง พ.ศ. 
2562 แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่แตกต่างกนัไดแ้ก่ ต ่ากว่าปริญญาตรี กบั ปริญญา
ตร,ีต ่ากว่าปรญิญาตรี กบั สงูกว่าปรญิญาตรี และ ปริญญาตรี กบั สงูกว่าปรญิญาตรี แสดงใหเ้ห็น
ว่าโดยกลุม่ที่มีระดบัการศกึษาสงูกว่าระดบัปรญิญาตรีจะมีการไดร้บัการรบัรูม้ากกว่ากลุม่อื่น 
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2.2 จ านวนวัคซีนที่ เคยได้รับ ที่แตกต่างกันมีการรบัรูต่้อคุณภาพการให้บริการที่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ 0.05 ในเรื่อง ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการ
สรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการและดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ เนื่องจาก 
หลังจากการที่ผู ้ร ับบริการได้รับบริการแล้วนั้น ผู้ที่ ร ับบริการวัคซีน 3 เข็มมีการรับรู ้ที่ ดีกว่า
ผูร้บับริการวัคซีน 1-2 เข็ม ท าใหม้ีความเชื่อมั่นในศักยภาพที่แตกต่างกัน ผูบ้ริการจึงมีการรบัรูท้ี่
แตกต่างกนัไปดว้ย 

3. เมื่อน าความคาดหวังและการรบัรูม้าเปรียบเทียบกัน พบว่า มีความแตกต่างกัน 
สามารถอภิปรายผลไดด้งันี ้ความคาดหวงัของคณุภาพการใหบ้ริการและการรบัรูข้องคณุภาพการ
ใหบ้รกิาร มีดา้นดงัต่อไปนี ้ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จได้
ในการบริการ ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการสรา้งความมั่นใจแก่
ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ความคาดหวังสูงกว่าการรบัรู ้
อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่า ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจต่อการรบับริการ ทัง้นีเ้ป็น
เพราะ ผู้รบับริการนั้นมีความคาดหวังไวสู้ง มากกว่าผลการรบัรูท้ี่ได้รบั เนื่องจากมนุษยน์ั้นจะ
ตอบสนองสิ่งเรา้ต่างๆ ทัง้ในเรื่องของวัตถุสิ่งของ ทัง้นีก้ารที่ผูร้บับริการจะสามารถรบัรูแ้ละแสดง
การรบัรูอ้อกมาไดดี้นัน้ จะตอ้งอาศัยสิ่งเรา้ การสมัผสั การตีความหมายจากสิ่งสมัผัสที่ไดร้บั หรือ
ประสบการณเ์ดิมที่เคยพบเจอมาก่อนหนา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัเรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรู ้
คุณภาพของการบริการของร้านขนมหวานใน รูปแบบคาเฟ่ขนมหวานในเขตปทุม วัน 
กรุงเทพมหานคร ของ พรนภา ธนโพธิวิรตัน ์และคณะ ในปี 2562 พบว่า จากผลการศึกษาทดสอบ
สมมติฐานของการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพของผูใ้ชบ้ริการรา้นขนมหวาน
ในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวาน มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ข้อเสนอแนะ 
จากผลการวิจัยครัง้นี ้การวิจยัความคาดหวังและการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้ริการศูนย์

ฉีดวคัซีนโควิด ในพืน้ที่กรุงเทพมหานคร 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน ์

1. ในดา้นความคาดหวงั พบว่า ตวัแปรที่มีความแตกต่างกนั สามารถเรียงล าดบัความส าคญั
ไดด้งันี ้

1.1 อายุ ในรายคู่ระหว่าง 26-35ปี กับ 36-45ปี, 26-35ปี กับ 56- 65 ปี และ 66ปีขึน้
ไป, 16-25ปี กับ 56-65 ปี และ 66 ปีขึน้ไป และ 16-25ปี กับ 36-45ปี พบว่า ความคาดหวัง
แตกต่างกัน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการ
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บริการ ดา้นสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ดงันัน้
ศนูยฉี์ดวคัซีนควร มีอปุกรณ ์เครื่องมือใหเ้พียงพอ เช่น เอกสารที่เป็นกระดาษส าหรบัผูท้ี่มีอายมุาก
ที่ไม่ทันเทคโนโลยี และอุปกรณ์ที่ทันสมัย เช่น ระบบ Qrcode ส าหรบัผู้ที่มีอายุน้อยเท่าทันต่อ
เทคโนโลยี เพราะอายุที่แตกต่างกนัท าใหม้ีความคาดหวงัแตกต่างกนั เพราะศนูยฉี์ดวคัซีนอาจจะ
ยงัมีอุปกรณ์ที่ไม่เพียงพอและไม่ทนัสมัยมากพอ ท าใหผู้ท้ี่มีอายุนอ้ยมีความคาดหวังในเรื่องของ
เทคโนโลยีที่ทนัสมยั และอยากไดร้บัความสะดวกสบายในการเขา้รบับรกิาร  
2. ในดา้นการรบัรู ้พบว่า ตัวแปรที่มีความแตกต่างกัน สามารถเรียงล าดับความส าคัญได้
ดงันี ้

2.1 ระดับการศึกษา ในรายคู่ระหว่าง ต ่ากว่าปริญญาตรี กับ ปริญญาตรี ,ต ่ากว่า
ปริญญาตรี กับ สูงกว่าปริญญาตรี และ ปริญญาตรี กับ สูงกว่าปริญญาตรี พบว่า การรับรู ้
แตกต่างกัน 3 ดา้น ได้แก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการสรา้งความ
มั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ และด้านความเข้าใจและความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ เพราะผู้ที่มีระดับ
การศึกษาสงูจะไดร้บัรูข้่าวสารแตกต่างกบัผูท้ี่มีระดบัการศึกษาต ่า ดงันัน้ทางศนูยฉี์ดวคัซีนจึงควร
ให้บุคลากรเพิ่มทักษะและความเชี่ยวชาญในงานบริการมากขึน้ เพื่อตอบสนองให้กับกลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารไดดี้ขึน้ 

2.2 จ านวนวัคซีนที่เคยไดร้บั ในรายคู่ วัคซีนระหว่าง 1 - 2เข็ม กับ 3 เข็ม พบว่า การ
รบัรูแ้ตกต่างกนั  3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื่อถือไวใ้จไดใ้นการบริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจ
แก่ผูใ้ชบ้รกิารและดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้รกิาร ดงันัน้ ศนูยฉี์ดวคัซีนควรท าให้
ผู ้รบับริการรูส้ึกปลอดภัยเมื่อได้รบัวัคซีนเข้าสู่ร่างกาย เช่น การแจ้งอาการความแตกต่างของ
ร่างกายเมื่อเขา้รบัวคัซีนของแต่ละเข็ม เพื่อใหผู้ร้บับริการไดร้บัทราบผลหลงัจากการฉีดวคัซีน อีก
ทัง้เจา้หนา้ที่ควรสรา้งความมั่นใจในการบรกิารใหแ้ก่ผูร้บับริการไดร้บัรู ้รูส้กึได ้

3. ผู้มารับบริการศูนย์ฉีดวัคซีนโควิด ในพื ้นที่กรุงเทพมหานครส่วนใหญ่มีความ
คาดหวงัในคณุภาพการใหบ้ริการในภาพรวมสงูกว่าการรบัรูใ้นคณุภาพการใหบ้รกิาร แสดงใหเ้ห็น
ว่าคุณภาพการบริการยังไม่เป็นที่พึงพอใจของผู้มารับบริการควรมีการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ใหม้ีประสิทธิภาพมากขึน้ ซึ่งจะส่งผลต่อการเพิ่มระดับการรบัรูใ้นคณุภาพการใหบ้ริการ
ทางศนูยฉี์ดวคัซีนโควิด ควรปรบัปรุงดา้นต่างๆดงันี ้

3.1 ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ ศูนย์ฉีดวัคซีนควรปรับปรุงสถานที่ ให้ดู
กวา้งขวางไม่แออดั ผูท้ี่เก่ียวขอ้งควรใชอ้ปุกรณใ์หอ้ยู่ในสภาพใชง้านไดดี้และสะอาดอยู่ตลอดเวลา 
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รวมทัง้จัดหาเครื่องมือที่ทนัสมยั และควรมีบุคลากรที่เพียงพอเพื่อความสะดวกของการใหบ้ริการ 
และรวดเรว็ทนัท่วงที เพื่อสรา้งการรบัรูท้ี่ดีขึน้และสรา้งความพงึพอใจในการบรกิารที่ดีมากขึน้ 

3.2 ด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจได้ในการบริการ ดังนั้นศูนย์ฉีดวัคซีนควรให้บุคลากร
ใหบ้ริการผู้รบับริการเป็นไปตามล าดับคิวและให้บริการตรงตามเวลาที่นัดหมายไว ้ควรจะแจ้ง
ผูร้บับริการว่าจะกระท าสิ่งใดในช่วงเวลาใด ส่งเสริมบุคลากรใหต้ระหนกัถึงคณุภาพการใหบ้รกิาร
อย่างสม ่าเสมอ และเพิ่มการอบรม ความสามารถ ในการใหบ้ริการใหเ้ป็นมาตรฐานเดียวกนั เพื่อ
สรา้งการรบัรูท้ี่ดีขึน้และสรา้งความพงึพอใจในการบรกิารที่ดีมากขึน้ 

3.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ดงันัน้ศนูยฉี์ดวคัซีนควรรบัฟังความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ ส่งเสริมใหบ้คุลากรบรกิารอย่างเต็มใจมีจิตใจรกัในงานและมีความเสียสละ
ต่อผู้ใช้บริการ ควรบริการทันทีเมื่อผู้ร ับบริการต้องการความช่วยเหลืออย่างรวดเร็วทั้งด้าน
การแพทยแ์ละไม่ใช่การแพทย ์เพื่อใหบ้คุลากรตระหนกัในการบรกิารที่ดีอยู่เสมอ เพื่อสรา้งการรบัรู ้
ที่ดีขึน้และสรา้งความพงึพอใจในการบรกิารท่ีดีมากขึน้ 

3.4 ดา้นการสรา้งความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร ดงันัน้ศนูยฉี์ดวคัซีนควรบรกิารอย่างเป็นมิตร
และสภุาพ และควรเพิ่มทกัษะในดา้นความช านาญเพื่อใหผู้ร้บับริการรูส้ึกถึงความปลอดภยัและมี
ความมั่นใจในการใชบ้รกิารมากขึน้ เพื่อสรา้งการรบัรูท้ี่ดีขึน้และสรา้งความพงึพอใจในการบรกิารที่
ดีมากขึน้ 

3.5 ดา้นความเขา้ใจและความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ ดงันัน้ศนูยฉี์ดวคัซีนควรสื่อสารกบั
ผูร้บับริการอย่างเป็นมิตรเอาใจใส่และค านึงรกัษาผลประโยชนใ์หแ้ก่ผูร้บับริการมากขึน้ เพื่อให้
ผูร้บับรกิารประทบัใจ เพื่อสรา้งการรบัรูท้ี่ดีขึน้และสรา้งความพงึพอใจในการบรกิารที่ดีมากขึน้ 

 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยต่อไป 
1. ผูว้ิจยัท่านอ่ืนควรศึกษากลุ่มตวัอย่างในพืน้ที่จงัหวดัอ่ืน เพิ่มเติม เพื่อสามารถทราบถึง

ในเรื่องของความคาดหวังและการรบัรูข้องประชาชนที่ใชบ้ริการศูนยฉี์ดวัคซีนโควิด โดยใชก้ลุ่ม
ประชากรในประเทศไทย 

2. ควรเพิ่มตวัแปรเพิ่มเติม ตวัอย่างเช่น ชนิดของวคัซีน ราคาของวคัซีน เป็นตน้ เพื่อที่จะ
สามารถเป็นขอ้มลูในการศกึษาไดค้รอบคลมุมากขึน้ 

3. ควรเพิ่มเครื่องมือในการท าวิจยั มากกว่าการท าแค่แบบสอบถาม ตวัอย่างเช่น การไป
สมัภาษณผ์ูร้บับริการ เป็นตน้ เพื่อที่จะศึกษาไดค้รอบคลมุมากขึน้
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