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บทคดัย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ
ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2) ศึกษาระดบั
ความพงึพอของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 3) เปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกันสุขภาพต่อ
บริษทั ABC จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามปัจจยัทางด้าน
ประชากรศาสตร์ และ 4) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั 
ABC จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์  
 ประชากรในการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพ และมีประสบการณ์ในการเคลม
ประกันในระหว่างปี 2560-2563 ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จ านวน  
2,675 คน ค  านวณกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรทาโร ยามาเน จ านวน 348 คน สุ่มตวัอยา่งแบบตามความ
สะดวก โดยใช้แบบสอบถาม สถิติวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ทดสอบค่าที วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่  
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โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 2) ระดบัความพึงพอของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก  3)  ผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน) ที่มีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือนที่ต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพบริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดบั 0.05 และ 4) ผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน) ที่มีระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดต่้อเดือนที่ต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจ แตกต่างกนั อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ 
ที่ระดบั 0.05 
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Abstract 

 

 The research aimed: 1) to study the health insurance customers’ perceptions 

towards service quality of ABC Public Company Limited in Bangkok Metropolis and 

vicinity; 2) to survey the level of customers’ satisfactions towards health insurance service 

provided by ABC Public Company Limited in Bangkok Metropolis and vicinity; 3) to 

compare demographic factors influencing the level of health insurance customers’ 

perceptions towards service quality of ABC Public Company Limited in Bangkok Metropolis 

and vicinity; and 4) to compare demographic factors influencing the level of health insurance 

customers’ satisfactions towards service quality of ABC Public Company Limited in 

Bangkok Metropolis and vicinity.  

 The population in the study was those who used health insurance. and have 

experience in making insurance claims during the year 2017-2020 living in Bangkok and its 

vicinities 2,675 people were calculated using the Taro Yamane formula, 348 people were 

randomly assigned at convenience. by using a questionnaire Data analysis statistic were 

frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way variance analysis. and 

compare the differences between pairs. 

 The results showed that 1) the level of health insurance customers’ perceptions 

towards service quality was high. 2) The level of health insurance customers’ satisfactions 

towards health insurance service was also high. 3) There were statistically significant 

differences in health insurance customers perceptions towards service quality of ABC 

Public Company Limited in terms of age, education level, occupation, and monthly income 

at 0.05. 4) Based on the significance level of 0.05, there were differences in level of 

satisfactions with different levels of education, occupation, and monthly income. 
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กติติกรรมประกาศ 
 
 
 การคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยความกรุณาและความช่วยเหลืออยา่งดียิง่
จากอาจารยว์า่ที่ร้อยตรี ดร.ภูริพฒัน์ ชาญกิจ อาจารยท์ี่ปรึกษาการคน้ควา้อิสระ ที่เสียสละเวลาอนัมี
ค่าของท่านในการใหค้  าปรึกษาช้ีแนะ แนะน าใหแ้กไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์ดว้ยความ
เอาใจใส่อยา่งสม ่าเสมอจนเกิดเป็นผลส าเร็จลุล่วง และขอกราบขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตรจารย ์ 
ดร. สุรีย ์เข็มทอง ผูช่้วยศาสตรจารย ์ดร. สุริยา ประดิษฐ์สถาพร ผูช่้วยศาสตรจารยสุ์รชยั วงคจ์นัเสือ 
และคุณศุภกิจ สตัยารัฐ ที่ไดก้รุณาสละเวลาอนัมีค่าใหค้วามรู้ ค  าแนะน า ตรวจสอบ ปรับปรุงและให้
ค  าแนะน าในการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่อยา่งสม ่าเสมอ ตลอดมา ท าให้งานวิจยั
ฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ไดด้ว้ยดี 
 ขอขอบคุณผูใ้ห้ขอ้มูลแบบสอบถามทุกท่าน ที่ให้ความอนุเคราะห์และได้สละเวลา
อนัมีค่ายิง่เพือ่ตอบแบบสอบถามส าหรับงานวจิยัฉบบัน้ี ซ่ึงเป็นประโยชน์อยา่งมากต่อการวิเคราะห์
ขอ้มูลและสรุปผลการวจิยัในคร้ังน้ี 
 รวมทั้งขอขอบพระคุณคณาจารย ์สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลัยสุโขทัย      
ธรรมาธิราช ทุกท่านที่ไดป้ระสิทธ์ิประสาทอบรมใหค้วามรู้แก่ขา้พเจา้ตลอดช่วงระยะเวลาที่ขา้พเจา้
ไดศึ้กษาเล่าเรียนอยูท่ี่น่ีตลอดจนเจา้หนา้ที่ รุ่นพีใ่นบณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ที่ได้ให้ความช่วยเหลือตลอดมาเป็นอย่างดีในระหว่างการท างานการคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี ขอบคุณ 
เพื่อนร่วมชั้นเรียนปริญญาโท สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ทุกคน     
ที่ไดร่้วมทุกข ์ร่วมสุข จนกระทัง่ ประสบความส าเร็จในการเรียน 
 ขอขอบคุณเพือ่นร่วมงานในส านักงานคณะกรรมการก ากบัและส่งเสริมการประกอบ
ธุรกิจประกนัภยั (คปภ.) ที่ช่วยเหลือ และให้ค  าแนะน าดี ๆ ตลอดมา สุดทา้ยน้ี ขา้พเจา้ขอกราบ
ขอบพระคุณ บิดา มารดา ที่ไดใ้หก้ารสนบัสนุน และเป็นก าลงัใจใหข้า้พเจา้เสมอมา รวมถึงขอบคุณ
ทุก ๆ ท่านที่ไม่ไดก้ล่าวถึง ซ่ึงมีส่วนท าใหก้ารคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จลงไดต้ามที่ไดต้ั้งใจเอาไว ้
ขา้พเจา้ขอขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี 
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   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 69 
ตารางที่ 4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นความรวดเร็วจากการให้บริการ 70 
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สารบัญตาราง (ต่อ)  
 

 หนา้ 
ตารางที่ 4.8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นความเอาใจใส่จากการใหบ้ริการ  71 
ตารางที่ 4.9  คะแนนเฉล่ีย และระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
   ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
   และปริมณฑลโดยรวม  72 
ตารางที่ 4.10  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม 72 
ตารางที่ 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลดา้นเงื่อนไขตามสญัญา  73 
ตารางที่ 4.12  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นการใหบ้ริการ  74 
ตารางที่ 4.13  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจ 
    ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
    ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นการจ่ายค่าสินไหมทดแทน 74 
ตารางที่ 4.14   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจ 
    ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นการต่ออายสุญัญา  75 
ตารางที่ 4.15  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อกบับริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามเพศ  72 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
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ตารางที่ 4.16 ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อกบับริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามอาย ุ 78 
ตารางที่ 4.17  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั  
   จ าแนกตามอาย ุดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ    79 
ตารางที่ 4.18  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อกบับริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามระดบัการศึกษา  80 
ตารางที่ 4.19  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั  
   จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นความเอาใจใส่จากการใหบ้ริการ    82 
ตารางที่ 4.20  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อกบับริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามอาชีพ  83 
ตารางที่ 4.21  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั  
   จ าแนกตามอาชีพ ดา้นลกัษณะทางกายภาพของบริษทั    85 
ตารางที่ 4.22  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
    ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
    ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั  
    จ าแนกตามอาชีพ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั  87 
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ตารางที่ 4.23  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั  
   จ าแนกตามอาชีพ ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ  88 
ตารางที่ 4.24  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั  
   จ าแนกตามอาชีพ ดา้นความรวดเร็วจากการใหบ้ริการ    90 
ตารางที่ 4.25  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั  
   จ าแนกตามอาชีพ ดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ  91 
ตารางที่ 4.26  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อกบับริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามสถานภาพ    93 
ตารางที่ 4.27 ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อกบับริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน  94 
ตารางที่ 4.28  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ 
   ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จ ากดั (มหาชน)  
   ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั  
   จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ดา้นความรวดเร็วจากการใหบ้ริการ  96 
ตารางที่ 4.29  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
   จ าแนกตามเพศ    97 
ตารางที่ 4.30 ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
   จ าแนกตามอาย ุ 98 
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   จ าแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นเงื่อนไขตามสญัญา     101 
ตารางที่ 4.33 ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
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ตารางที่ 4.35  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
   จ าแนกตามสถานภาพสมรส     106 
ตารางที่ 4.36  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
   จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน     107 
ตารางที่ 4.37 ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
   จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ดา้นเง่ือนไขตามสญัญา   108 
ตารางที่ 4.38  ผลสรุปการทดสอบสมมุติฐานที่ 1   109 
ตารางที่ 4.39  ผลสรุปการทดสอบสมมุติฐานที่ 2     110 
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สารบัญภาพ 
 

 หนา้ 
ภาพที่  1.1 กรอบแนวคิดงานวจิยั  7 
ภาพที่  2.1 แสดงแบบจ าลองการวดัคุณภาพบริการของ Rust and Oliver   30 
ภาพที่  2.2 แสดงการรับรู้คุณภาพบริการ   35 



บทที่ 1 

บทนํา 

 

 

1.  ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 

 การทําประกันสุขภาพนับเป็นเคร่ืองมือหน่ึงที่ ช่วยลดความเส่ียงในอนาคต เมื่อเกิด

เหตุการณ์ท่ีไม่คาดคิดในอนาคตที่ไม่สามารถประมาณการส่ิงท่ีจะเกิดในอนาคตได้ การทาํประกัน

สุขภาพมีประโยชน์หลายดา้น ได้แก่ การคุ้มครองผูท้าํประกนัสุขภาพ ช่วยให้ผูท้าํประกันสามารถ

บริหารจัดการกับความเส่ียงที่จะเกิดขึ้ นกับชีวิตในอนาคตของผูท้ ําประกันสุขภาพหรือครอบครัว 

ให้ดีขึ้น ทาํให้สามารถลดภาระค่าใช้จ่ายทางการเงินท่ีจะเกิดขึ้นหากเกิดการสูญเสียกับผูท้าํประกัน

สุขภาพ การเพ่ิมความมัน่คง ทางการเงินให้กบัผูท้าํประกนัสุขภาพและครอบครัว เช่น เป็นเงินสาํรอง

ให้กบัครอบครัวไวใ้ช ้อีกทั้งยงัเป็นเคร่ืองมือในการวางแผนการออมเงินและเป็นการลงทุนในระยะยาว 

ตลอดจนเป็นเคร่ืองมือในการวางแผนภาษีบุคคลธรรมดาไดอ้ีกดว้ย (ณัฐิยา ภทัรกิจจานุรักษ,์ 2560, น.1) 

 

ตารางที่ 1.1  แสดงค่ารักษาพยาบาลโรคร้ายแรง 

 

อันดับ โรคร้าย ค่าใช้จ่าย 

1 โรคมะเร็ง 1,500,000 

2 โรคตบั 650,000 

3 โรคท่ีเก่ียวขอ้งกบัหัวใจ 600,000 

4 เน้ืองอกในสมอง 400,000 

5 โรคท่ีเก่ียวขอ้งกบัหลอดเลอืดสมอง 300,000 

ที่มา : พิเชฐ เจียรมณีทวีสิน (2562, น.16) 

 

 จากตารางที่  1.1 แสดงให้เห็นว่าอัตราค่าดําเนินการรักษาพยาบาลโรคร้ายแรง  

มีค่าใช้จ่ายที่สูงโดยเฉพาะกลุ่มผูป่้วยที่เป็นโรคมะเร็งที่มีอตัราค่ารักษาสูงถึง 1,500,000 หรืออาจ 

สูงกว่านั้น วิธีที่จะช่วยลดอตัราค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลที่ดี คือ การทาํประกนัสุขภาพเป็นการ

ประกนัภยัประเภทหน่ึง ซ่ึงเป็นระบบท่ีใช้วิธีให้ความรับผิดชอบทางการเงินของบุคคลมีความสัมพนัธ์
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กับค่าใช้จ่ายที่คาดว่าจะเกิดขึ้น หมายความว่า ผูท้ี่เจ็บป่วยมากต้องรับผิดชอบเสียค่าใช้จ่ายมากกว่า 

ผูท้ี่คาดว่าจะเจ็บป่วยน้อย การสํารองเงินของประกันภัยของผูรั้บประกันภัย ทาํโดยการเก็บเบ้ีย

ประกนัภยั (Premium) ซ่ึงกาํหนดมาจากการคาํนวณความเส่ียงที่อาจเกิดขึ้นกบัผูเ้อาประกนัภยั หรือ

กลุ่มของผูเ้อาประกนัภยั ฉะนั้น ผูท่ี้มีโอกาสเจ็บป่วยมากกว่าต้องจ่ายเบ้ียประกนัภยัสูงกว่า เช่น 

ผู ้สูงอายุต้องจ่ายเบี้ ยประกันภัยมากกว่าบุคคลที่อายุน้อยกว่า ในการทําประกันภัยโดยผู้เอา

ประกนัภยักบัผูรั้บประกนัภยัตอ้งทาํสัญญาประกนัภยั (Contract) ซ่ึงระบุขอ้กาํหนดเก่ียวกบัอตัรา

เบี้ยประกนัภยั ระยะเวลาการจ่ายเบี้ยประกนัภยั และสิทธิในการใช้บริการสุขภาพ รวมทั้งเง่ือนไข

อื่น ๆ ในระบบน้ี ผูเ้อาประกนัภยัแต่ละคนจึงอาจจ่ายเบี้ยประกนัภยัไม่เท่ากนั และอาจมีสิทธิในการ

ใช้บริการประกนัภยัสุขภาพที่แตกต่างกนัไปตามสัญญาประกนัภยัท่ีทาํขึ้น (เสาวคนธ์ รัตนวิจิตราศิลป์, 

2545, น.13) การทําประกันสุขภาพจึงเป็นอีกทางเลือกหน่ึงท่ีช่วยแบกรับความเส่ียงและความ 

ไม่แน่นอนจากเหตุการณ์ที่ไม่คาดฝัน ช่วยบรรเทาความเดือดร้อนของผูป้ระสบเหตุและครอบครัว 

อันเน่ืองมาจาก การเจ็บป่วย เสียชีวิตหรือทุพพลภาพ นอกจากน้ี การทําประกันสุขภาพยงัมี

ประโยชน์ในเร่ืองการวางแผนทางการเงินท่ีจะช่วยให้มีค่ารักษาพยาบาลเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉิน โดย 

ที่บริษทัเป็นผูจ่้าย (วนัวนชัท ์วงศวิ์รัชจิต (2558, น. 1)  

 ทั้งน้ี ในการซ้ือประกนัสุขภาพอาจเป็นการซ้ือกบับริษทัประกนัวินาศภยั ในลกัษณะ

กรมธรรมป์ระกนัภยัสุขภาพโดยตรง หรือซ้ือกบับริษทัประกนัชีวิตนั้น ผูเ้อาประกนัภยัอาจซ้ือสัญญา

เพ่ิมเติมแนบกรมธรรม์ประกนัชีวิต โดยสัญญาเพ่ิมเติมน้ีจะมีหลากหลายรูปแบบ เพ่ือให้ตรงกับ

ความต้องการของบุคคล การทาํประกนัสุขภาพยงัเป็นการตอบสนองความต้องการและป้องกนั

ความเส่ียงที่จะเกิดขึ้นสําหรับการดาํเนินชีวิตของคนในปัจจุบันที่ต้องเผชิญกับความเส่ียงต่างๆ 

เน่ืองจากคนส่วนใหญ่นั้นมีเวลาดูแลตัวเองน้อย เหตุมาจากเวลาส่วนใหญ่ไดห้มดไปกบัเวลาการ

ทาํงานเพ่ือที่จะหารายไดม้าดาํรงชีวิต และส่งผลให้การเจ็บป่วยของคนในยคุปัจจุบนัที่เกิดขึ้นแต่ละ

คร้ัง นาํไปสู่การสูญเสียเงินจาํนวนมากสําหรับค่ารักษาพยาบาล จึงมีคนบางกลุ่มถา้เจ็บป่วยที่ไม่

ถึงกบัทนไม่ไหว ก็จะยงัไม่ไปพบแพทยเ์พ่ือทาํการรักษาจะยงัคงอดทนไว ้เน่ืองจากเสียดายเงิน และ

เสียดายรายไดจ้ากการทาํงาน การทาํประกนัสุขภาพเพ่ือนาํมาใชใ้นยามเจ็บป่วยจึงเป็นทางเลือกท่ีดี

สําหรับคนในยุคสมยัน้ีอย่างมาก และที่สําคญัประกนัสุขภาพนอกจากจะเป็นตวัช่วยในการบริหาร

ความเส่ียงแลว้ยงัถือเป็นอีกหน่ึงช่องทางออมเงินให้กบัผูซ้ื้อผลิตภณัฑป์ระกนัสุขภาพอีกดว้ย เพราะ

ทาํให้ผูป่้วยสามารถลดการ แบกรับค่าใชจ่้ายรักษาพยาบาลไดเ้ป็นจาํนวนมาก หากในกรณีที่จาํเป็น

จะตอ้งเขา้รับการ รักษาพยาบาลสาํหรับการเจ็บป่วย (อารนี ทองเจริญสุขชยั, 2560, น. 6) 

 เน่ืองด้วยสถานการณ์ในปัจจุบันทําให้คนไทยให้ความสําคัญกับสุขภาพมากขึ้ น  

ดังจะเห็นไดจ้ากการซ้ือประกันสุขภาพในลักษณะเป็นการซ้ือแบบพ่วง และต่ออายุได้ ได้แก่ 
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ประกนัสุขภาพเพ่ือการรักษาพยาบาล ดูแลทั้งผูป่้วยนอก OPD (Out-Patient Department) และผูป่้วย

ใน IPD (In-Patient Department หรือ IPD) ซ้ือประกันภัยอุบัติเหตุส่วนบุคคล (Personal Accident 

Insurance หรือ PA) เป็นตน้ หรือเป็นซ้ือประกนัสุขภาพแบบเด่ียว ซ่ึงเป็นการคุม้ครองแบบปีต่อปี 

ทาํให้เห็นว่ามีการเติบโตของเบี้ยประกนัภยัสุขภาพเพ่ิมขึ้น (ประกนัชีวิตและประกนัวินาศภยั) ในปี 

2561 มีเบี้ ยประกันภัยรวมทั้ งส้ิน 82,735,873,156.49 บาท เมื่อเทียบกับเบี้ ยประกันภัยสุขภาพ 

(ประกนัชีวิตและประกนัวินาศภยั) ในปี 2562 มีเบี้ยประกนัภยัรวมทั้งส้ิน 91,459,365,462.10 บาท 

เพ่ิมขึ้น 8,723,492,305.61 บาท หรือคิดเป็นร้อยละ 10.54 และเมื่อเปรียบเทียบเบี้ยประกนัภยัสุขภาพ 

(ประกันชีวิตและประกันวินาศภัย) ในไตรมาสแรกของปี 2562 มีเบี้ ยประกันภัยรวมทั้ งส้ิน 

23,832,097,072.76 บาท กบัไตรมาสแรกของปี 2563 มีเบ้ียประกนัภยัรวมทั้งส้ิน 29,408,063,533.41 

บาท ซ่ึงเพ่ิมขึ้น 5,575,966,460.65 บาท หรือคิดเป็นร้อยละ 23.40 (กรุงเทพธุรกิจ, 2563) นอกจากน้ี 

การที่รัฐบาลได้ส่งเสริมให้ประชาชนได้ทาํประกันสุขภาพ โดยสามารถนําเบี้ ยประกันสุขภาพ

รวมถึงเบี้ยประกันภัยอุบัติเหตุที่คุม้ครองสุขภาพไปลดหย่อนไดต้ามที่จ่ายจริง แต่ไม่เกิน 25,000 บาท 

และเมื่อรวมกบัเบี้ยประกนัชีวิตทัว่ไปแลว้ตอ้งไม่เกิน 100,000 บาท ประกอบกบัการระบาดของเช้ือ

ไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ถือเป็นปัจจยัสําคัญที่มีส่วนในการส่งเสริมการประกนัสุขภาพ

ภาคเอกชนให้เติบโตเช่นกนั (ประชาชาติธุรกิจออนไลน์, 2563) 

 ในปัจจุบันมีบริษัทประกันชีวิต จํานวน 24 บริษัท (สถิติเบ้ียประกันภัยรับตรง  

รายบริษัทประกันชีวิต ตามตารางที่ 1.1) และประกันวินาศภัย จํานวน 57 บริษทั (สํานักงาน

คณะกรรมการกาํกบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั (สํานักงาน คปภ.), ม.ป.ป.) ซ่ึงได้

เสนอขายประกนัสุขภาพ  ที่จะต้องมีการแข่งขนักนัอย่างสูง เพ่ือจูงใจลูกค้าให้หันมาซ้ือประกนั

สุขภาพกบับริษทัตนโดยการพฒันาผลิตภณัฑรู์ปแบบใหม่ ๆ เก่ียวกบัการประกนัสุขภาพ การพฒันา

ช่องทางการขายประกนัภยั     การพฒันาความรู้และเทคนิคการขายให้แก่ตวัแทน/นายหนา้ประกนัภยั 

รวมทั้งเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือให้ความรู้และขายประกันสุขภาพ แต่ที่สําคัญเหนืออื่นใด ก็คือ 

การพฒันาคณุภาพการบริการ (Service Quality) ที่ประกอบไปดว้ย ดา้นลกัษณะทางกายภาพบริษทั 

ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วจากการใชบ้ริการ 

และดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ ของบริษทัประกนัภยัให้เป็นท่ีประทบัใจแก่ผูเ้อาประกนัภัย

สุขภาพ ดงัในงานวิจยัของชนะกานต ์แพนอ้ย (2562), ศุภรดา เผือกงาม (2560) และวนัวนชัท ์วงศ์วิรัช

จิต (2558) ซ่ึงแม้จะงานที่ศึกษาในด้านการประกันภัยรถยนต์และประกันชีวิต แต่ก็ได้ยืนยนัถึง

ความสําคญัของของคุณภาพบริการ ซ่ึงเป็นส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงัจนเกิดความพึงใจที่ไดจ้ากบริษทั

ประกนัภยัที่จะใช้บริการตามเง่ือนไขตามสัญญา การบริการ การจ่ายค่าสินไหมทดแทน และการ 
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ไม่ต่ออายุสัญญา ทางบริษัทจะต้องทําการระบุไว้ให้ชัดเจน และผู้ทําประกันสุขภาพต้องอ่าน 

ให้ละเอียดก่อนที่จะทาํการเซ็นสัญญา (สุทิศา นนทพนัธ์, 2559, น. 2) 

 สําหรับบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) เร่ิมดาํเนินธุรกิจประกนัชีวิตในประเทศไทย ตั้งแต่ 

พ.ศ. 2481 ตลอดหลายทศวรรษที่ผ่านมา บริษทั ABC จาํกดั (มหาชน)ไดข้ายการประกนัภัยที่ให้ความ

คุ้มครองที่ครอบคลุมความต้องการของลูกค้าบุคคลและองค์กร ผ่านบริการและผลิตภัณฑ ์

ที่หลากหลาย อาทิ ผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต ประกันภัยอุบัติเหตุ ประกันสุขภาพ ประกันชีวิตกลุ่ม 

ประกนัสินเช่ือ การประกนัชีวิตควบการลงทุน และให้บริการเป็นผูจ้ดัการกองทุนสาํรองเลี้ยงชีพ 

 ปัจจุบนักว่า 1 ใน 3 ของกรมธรรม์ประกนัชีวิตในประเทศไทยเป็นของเอบีซี บริษทั 

มีตวัแทนประกนัชีวิต 50,000 คน กระจายอยูท่ัว่ประเทศและให้บริการลูกคา้กว่า 5.27 ลา้นคน ดว้ยจาํนวน

กรมธรรม์กว่า 8.12 ลา้นฉบบั นอกจากน้ี เอบีซียงัเป็นบริษทัประกนัชีวิตชั้นนําท่ีริเร่ิมใช้แอปพลิเคชัน

ต่างๆ เช่น iPoS+ และ AIA iService เพ่ือสนับสนุนการขายและให้บริการลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว และครบ

วงจร อีกทั้งยงัมียอดขายผลิตภณัฑ ์และจาํนวนตวัแทนประกนัชีวิตที่ไดรั้บอนุญาต IC License สูงสุด 

นอกจากน้ีบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) เป็นบริษัทมีส่วนในการส่งเสริมและสนับสนุนให้คนไทย 

มี “สุขภาพและชีวิตที่ดีขึ้ น” อีกทั้ งยงัยึดมั่นในการตอบแทนสังคมอย่างแท้จริงผ่านโครงการ 

เพ่ือสังคมต่าง ๆ  เช่น โครงการทาํดีร่วมกนั (ABC แชร์ร่ิง อะไลฟ์ เดย)์ โครงการห้องสมุดเอบีซี โครงการ 

ABC สร้างรอยยิม้ และโครงการ ABC กา้วใหม่ ชีวิตใหม่ เป็นตน้ 

 

ตารางที่ 1.2  แสดงเบี้ยประกนัภยัรับตรงของสัญญาเพ่ิมเติมประกนัสุขภาพ 

                                                                                                               หน่วย : พนับาท 

บริษัทประกันชีวิต  

ปี (พ.ศ.) 

2563 2562 2561 

บมจ. ชบับ ์ไลฟ์ ประกนัชีวิต 497,462.14 419,601.19 338,836.82 

บจ. เอ ไอ เอ 40,728,340.90 38,679,140.13 34,735,482.64 

บมจ. แอ๊ดวานซ์ไลฟ์ ประกนัชีวิต 11,695.76 14,139.27 17,122.67 

บมจ. อลิอนัซ์ อยุธยา ประกนัชีวิต 8,653,919.44 8,096,972.25 7,150,813.56 

บมจ. กรุงเทพประกนัชีวิต 3,334,394.60 3,093,428.60 3,108,320.05 

บมจ. บางกอกสหประกนัชีวิต 29,866.86 29.85 26,438.33 

บมจ. ทิพยประกนัชีวิต 167,798.21 104,968.33 76,669.04 

บมจ. เอฟดบับลิวด ีประกนัชีวิต 2,507,070.25 1,454,092.98 1,278,422.94 

บมจ. เจนเนอราลี่ ประกนัชีวิต (ไทยแลนด์) 1,609,020.53 1,620,000.65 1,821,644.19 

บมจ. กรุงไทย แอกซ่า ประกนัชีวติ 5,887,777.26 5,393,379.25 4,419,783.80 
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ตารางที่ 1.2  (ต่อ) 

 

บริษัทประกันชีวิต  

ปี (พ.ศ.) 

2563 2562 2561 

บมจ. แมนูไลฟ์ ประกนัชีวิต (ประเทศไทย) 32,143.93 37,889.35 48,108.71 

บมจ. เมืองไทยประกนัชีวิต 6,981,487.74 6,695,328.86 5,893,970.33 

บมจ. ไทยสมุทรประกนัชีวิต 1,115,591.63 1,155,593.59 1,002,627.38 

บมจ. ฟิลลิปประกนัชีวิต 756,791.54 375,632.15 189,799.51 

บมจ. พรูเด็นเชียล ประกนัชีวิต (ประเทศไทย) 956,573.65 1,081,532.94 1,011,112.30 

บมจ. สหประกนัชีวิต - 11,034.14 106,997.71 

บมจ. ไทยพาณิชยป์ระกนัชีวิต - 402,745.31 399,000.39 

บมจ. เอ็ม บี เค ไลฟ์ ประกนัชีวิต 17,033.09 17,390.22 25,623.12 

บมจ. อาคเนยป์ระกนัชีวิต 702,916.14 713,697.49 637,454.10 

บมจ. ไทยประกนัชีวิต 8,825,525.86 8,782,079.79 9,372,429.92 

บมจ. โตเกียวมารีนประกนัชีวิต (ประเทศไทย) 2,448,435.20 2,016,815.28 1,500,022.67 

บมจ. ไทยซัมซุงประกนัชีวิต 316,514.68 280,602.57 282,478.47 

รวม 85,580,359.39 80,446,094.16 73,443,158.64 

ที่มา : สมาคมประกนัชีวิตไทย (สถิติรายปี 2561-2563, https://www.tlaa.org/page_statistics.php?cid=35) 

  

 จากตารางที่ 1.2 จะแสดงเบี้ ยประกันภัยรับตรงของสัญญาเพ่ิมเติมประกันสุขภาพ 

แสดงให้เห็นว่ายอดในการซ้ือประกันปี 2563 มียอดขายท่ีเพ่ิมขึ้นกว่าปี 2562 และ2561 เป็นอย่าง

มาก ในขณะเดียวกัน บริษทัประกันภัยที่ขายประกนัสุขภาพให้แก่ลูกค้าที่เอาประกนัภัยสุขภาพ

มกัจะมีปัญหาในการบริการดงัน้ี ประการที่หน่ึง กระบวนการเบิกค่าชดเชยจากค่าใช้จ่ายการรักษา

ตัวของบริษัทประกันภัยในประเทศไทย จะมีความยุ่งยากในการพิสูจน์มาก และบางคร้ังบริษัท

ประกนัภยัไม่ยินยอมให้เบิกได ้จึงทาํให้คนซ้ือรู้สึกถูกเอาเปรียบ หรือบางรายมีการเบิกค่าใช้จ่ายสูง และ

บริษทัประกนัภยัรายนั้นไม่ยินยอมต่ออายุให้ ซ่ึงทาํให้ผูซ้ื้อประกนัสุขภาพเสียโอกาสไปโดยปริยาย 

ประการที่สอง ปัญหาของเง่ือนไขการคุ้มครองในกรมธรรม์ประกันสุขภาพ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์

ประกนัภยัสุขภาพยงัไม่ครอบคลุมประกนัการรักษาพยาบาลไดท้ั้งระบบ ตั้งแต่ “ก่อน” การรักษาตวั

ในโรงพยาบาล ช่วงรักษาตวัในโรงพยาบาล และการดูแลในช่วงหลงัออกจากโรงพยาบาล ซ่ึงหาก

กรณีผูถ้ือประกนัสุขภาพ ตกอยู่ในภาวะทุพพลภาพหรือพิการ ยงัมีความจาํเป็นจะตอ้งมีการดูแล หรือ 

ทาํกายภาพบาํบดัในระยะยาว และประการที่สาม ปัญหาการพิจารณาปรับเบี้ยเบี้ยประกนัภยั หรือ
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ลดเบี้ยประกนัภยัของบริษทัประกนัภยัยงัไม่มีความชดัเจน กล่าวคือ การพิจารณาปรับเบี้ยประกนัภยั

เพ่ิมจากการเคลมประกัน (Claim) เป็นรายบุคคล แทนที่จะจะพิจารณาจากสถิติการปรับประกนั

สุขภาพโดยรวมของทั้งพอร์ต ฯลฯ เป็นตน้ บริษทัขายประกนัจึงจะเป็นที่จะตอ้งปรับปรุงขอ้เง่ือนไข

ต่างๆ เพ่ือลดปัญหาการจ่ายเบี้ ยประกันที่ไม่เป็นธรรมแก่ผูซ้ื้อประกัน จึงต้องมีการศึกษาความ 

พึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อไป (มูลนิธิเพ่ือผูบ้ริโภค, 2561) 

 ด้วยเหตุผลที่กล่าวมา ผู ้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการและความ 

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล เพ่ือนาํผลการศึกษาที่ไดเ้สนอเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการ 

ของธุรกิจประกันสุขภาพ รวมทั้งแก้ไขปัญหาการบริการประกนัสุขภาพให้แก่ผู ้เอาประกันภัย 

จากการสอบถามความพึงพอใจ ในอนัท่ีจะทาํให้วงการประกนัสุขภาพเป็นประโยชน์แก่ประชาชน

โดยทัว่ไป ตลอดจนเป็นแนวทางในการส่งเสริมธุรกิจประกนัสุขภาพต่อไปดว้ย 

 

2. วัตถุประสงค์ในการวิจัย 

 

 2.1  เพ่ือศึกษาระดบัการรับรู้คณุภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 2.2  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั

(มหาชน)       ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 2.3  เพ่ือเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อ

บริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตามปัจจัยทางด้าน

ประชากรศาสตร์ 

 2.4  เพ่ือเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํแนกตามปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ 
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3. กรอบวิจัยท่ีใช้การศึกษา 

 
  จากการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษา จึงขอเสนอกรอบ

วิจยั ดงัน้ี 

 

 ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดงานวิจยั 

 

 

 

 

 

 

คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการประกนัสุขภาพต่อ

บริษัท ABC จํากัด  (มหาชน)   

1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพบริษทั  

2.  ดา้นความน่าเช่ือถอืของบริษทั 

3.  ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 

4.  ดา้นความรวดเร็วจากการใชบ้ริการ 

5.  ดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกนัสุขภาพต่อ

บริษัท ABC จํากัด (มหาชน) 

1. ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา 

2. ดา้นการบริการ 

3. ดา้นการจ่ายค่าสินไหมทดแทน 

4. ดา้นการต่ออายสัุญญา 

 

ปัจจัยทางด้าน

ประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. สถานะการสมรส 

5. อาชีพ 

6. รายได ้
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4. สมมติฐานของการวิจัย 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี มีสมมติฐานการศึกษาดงัน้ี 

 4.1 ผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล ที่มีปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพ

บริการ ที่แตกต่างกนั 

 4.2  ผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล ที่มีปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ ที่แตกต่างกนั 

 

5. ขอบเขตการวิจัย 

 

 ในการศึกษาวิจยัเร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการประกนั

สุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีขอบเขตการวิจยั 

ดงัน้ี  

 5.1  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  5.1.1 ประชากรที่ ใ ช้ในการวิจัยคร้ังนี้  คือ  ผู ้ใช้บริการประกันสุขภาพ และ 

มีประสบการณ์ในการเคลมประกันในระหว่างปี 2560-2563 ของบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน)  

ที่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลเท่านั้น เน่ืองจากมีประชากรที่ทาํประกนัสุขภาพ

และมีประวติัการเคลมประกนัมาก มีจาํนวน 2,675 คน 

  5.1.2  กลุ่มตัวอย่างที่ทําการศึกษาในคร้ังนี้ คือ ผูใ้ช้บริการประกันสุขภาพ และ 

มีประสบการณ์ในการเคลมประกันในระหว่างปี 2560-2563 ของบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน)  

ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เน่ืองจากประชากรขนาดไม่ใหญ่ และทราบ

จาํนวนประชาชน ซ่ึงมีจาํนวน 2,675 คน (สถิติข้อมูลจากสํานักงานคณะกรรมการกาํกับ และ

ส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภัย ปี 2563) ดังนั้นใช้สูตรคาํนวณหาขนาดตัวอย่างของ Taro 

Yamane ไดข้นาดตวัอย่าง 348 ตวัอย่าง การสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) 

ในการเก็บขอ้มูล เป็นการใช้แบบฟอร์มแบบสอบถามออนไลน์ (Google Form) และทาํการส่งลิงค์

ของแบบสอบถามผ่านโซเชียลมีเดีย เช่น Facebook, Line application, E-mail เป็นตน้ 
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 5.2  ขอบเขตด้านเนื้อหา 

       5.2.1  ตัวแปรตาม (Dependent Variable)  คือ การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการ

ประกนัสุขภาพ ซ่ึงใช้รายละเอียดตัวแปรตาม การรับคุณภาพบริการ โดย 19ตัวแบบของ SERVQUAL 

Model ของ Parasuraman, Ziethaml and Berry (1988) เป็นตัวประเมินคุณภาพ 5 ด้าน ได้แก่ ด้าน

ลกัษณะทางกายภาพของบริษทั ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ 

ดา้นความรวดเร็วจากการให้บริการ และดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ และความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ โดยกาํหนดไว ้4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา ดา้นการให้บริการ ดา้นการจ่าย

ค่าสินไหมทดแทน และดา้นการต่ออายสัุญญา 

 5.2.2 19 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 38คือ ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์           

ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส และรายไดต่้อเดือน 

 5.3  ขอบเขตด้านผลิตภัณฑ์สินค้าประกันสุขภาพ การศึกษาน้ีศึกษาเฉพาะสัญญา

ประกนัสุขภาพ  

 5.4  ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา การศึกษาคร้ังน้ีใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล และ

ศึกษาวิจยัระหว่างสิงหาคม 2564 ถึง ธนัวาคม 2564 

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 6.1  การประกันสุขภาพ หมายถึง การประกันภัยที่บริษทัประกันภัยตกลงที่จะจ่าย

ชดเชยสาํหรับค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้น จากการรักษาพยาบาลให้แก่ผูใ้ช้บริการ ไม่ว่าค่ารักษาพยาบาลนั้น

จะเกิดขึ้นจากการเจ็บป่วยจากโรคภยั หรือการบาดเจ็บจากอุบติัเหตุ 

 6.2  บริษัทประกันภัย หมายถึง บริษทัที่ไดรั้บใบอนุญาตจากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลงั

ให้ประกอบธุรกิจประกันชีวิต เพ่ือรับประกันต่อความสูญเสียหรือความเสียหายต่อบุคคล หรือ 

กลุ่มบุคคล โดยสัญญาว่าจะจ่ายชดเชยให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ หรือผูรั้บประโยชน์กรณีผูใ้ชบ้ริการเสียชีวิต 

และอาจมีความคุม้ครองอื่น ๆ  เช่น การประกนัภยัอุบติัเหตุและสูญเสียอวยัวะ การประกนัภยักรณี

ทุพพลภาพ หรือการประกันสุขภาพ เป็นต้น และบริษทัที่ได้รับใบอนุญาตจากรัฐมนตรีว่าการ

กระทรวงการคลังให้ประกอบธุรกิจประกนัวินาศภัย เพ่ือรับประกันต่อความเสียหายต่าง ๆ เช่น 

อคัคีภยั ภยัรถยนต ์ภยัทางทะเลและขนส่ง เป็นตน้ 

 6.3  ผู้ใช้บริการประกันสุขภาพ หมายถึง บุคคลที่ตกลงทาํสัญญาประกนัสุขภาพกบั

บริษทัประกนัภยั โดยตกลงจ่ายเบี้ยประกนัภยัให้แก่บริษทัประกนัภยั 
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 6.4  กรมธรรม์ประกันสุขภาพ หรือสัญญาเพิ่มเติมการประกันสุขภาพ หมายถึง 

ข้อตกลงที่เป็นลายลกัษณ์อกัษร ซ่ึงบริษทัประกันภัยตกลงท่ีจะชดเชยค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้นจากการ

รักษาพยาบาลของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพ ไม่ว่าค่ารักษาพยาบาลนั้นจะเกิดขึ้นจากการเจ็บป่วย

จากโรคภยั หรือการบาดเจ็บจากอุบติัเหตุให้แก่ผูเ้อาประกนัภยั 

 6.5  การรับรู้ หมายถึง การแปลความหมายที่เกิดจาการรับสัมผสัผ่านประสาทสัมผสัทั้ง 

5 ของแต่ละบุคคลไดแ้ก่การมองเห็น การไดยิ้น การไดก้ลิ่น การไดร้สชาด และการไดสั้มผสั โดย

การรับรู้ของแต่ละบุคคลจะขึ้นอยูก่บัประสบการณ์และความรู้เดิมของผูท้ี่ไดรั้บสัมผสั 

 

 6.6  คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสําคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจ 

ให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิง

ที่ตอ้งกระทาํ ผูรั้บบริการจะพอใจ ถา้ไดรั้บส่ิงที่ตอ้งการ เมื่อผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานที่ 

ที่ผูรั้บบริการต้องการ และในรูปแบบที่ต้องการ โดยมีตัวแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการ

ให้บริการ (SERVQUAL) ใน 5 ดา้น ดงัน้ี 

 ดา้นที่ 1  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ 

ที่ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ  อนัไดแ้ก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสาร 

ที่ใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มที่ทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล 

ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ 

 ดา้นที่ 2  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ

ให้ตรงกบัสัญญาที่ให้ไวก้บัผูรั้บบริการ  

 ดา้นที่ 3  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม และความ 

เต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ

สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ  

 ดา้นที่ 4  การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง

ความเช่ือมัน่ให้เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ

ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 ดา้นที่ 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

 6.7  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติทางด้านบวกของบุคคลที่มีต่อ 

ส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลนั้นได ้ทั้งน้ี
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ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกนัขึ้นอยู่กบัค่านิยมและประสบการณ์ที่ไดรั้บ 

ประกอบไปดว้ย 4 ดา้น ดงัน้ี 

 ดา้นที่ 1  ด้านเง่ือนไขตามสัญญา หมายถึง เง่ือนไขทั่วไปในการความคุม้ครอง 

ขอ้กาํหนดและขอ้ยงัเวน้ในสัญญา ระบุไวช้ัดเจนและไม่คลุมเครือ การให้บริการ ของผูป่้วยนอก 

และผูป่้วยในที่จะเขา้ใช้บริการในโรงพยาบาลมีจาํกดั และค่าบริการ ค่าตรวจวินิจฉัย ค่าท่ีปรึกษา 

ทางการแพทยม์ีขอ้จาํกดัในการให้บริการ 

 ดา้นที่ 2  ด้านการให้บริการ หมายถึง การให้บริการหลังจากทาํประกนัการเกิด

สัญญาล่าชา้ ไม่เหมือนก่อนทาํสัญญา ไดแ้ก่ การตอบทางไลน์ และตอบทางโทรศพัทล์่าชา้ เป็นตน้ 

พนกังาน Call Center มีความรู้เก่ียวกบัสัญญาอยา่งเพียงพอ และมช่ีองทาง การแจง้เตือนและติดตาม

การจ่ายเบี้ยประกนัภยัในปีต่ออายสัุญญา 

 ดา้นที่ 3  ด้านการจ่ายค่าสินไหมทดแทน หมายถึง การจ่ายค่าสินไหมทดแทน

เป็นไปตามเง่ือนไขที่ทางบริษทักาํหนด บริษทัมีการจ่ายค่าสินไหมทดแทนครบถว้นตามเง่ือนไข

ของสัญญา และบริษทัจ่ายค่าสินไหมทดแทนตามหลกัฐานที่ผูป้ระกนันาํมาอยา่งครบถว้นไม่ปกปิด

ความจริง 

 ดา้นที่ 4  ด้านการต่ออายุสัญญา หมายถึง ไม่สามารถต่ออายุสัญญาได้ บริษัท 

อา้งว่ามีการเจ็บป่วยหรือเกิดอุบติัเหตุบ่อยคร้ังดา้นการต่ออายุสัญญาปรับ ไม่สามารถต่ออายุสัญญา

ได ้บริษทัอา้งว่ามีการปกปิดขอ้เท็จจริงทาํให้บริษทัประเมินความเส่ียงผิดพลาด เมื่อเกิดคดีฟ้องร้อง

กบับริษทั ไม่สามารถต่ออายุสัญญาได ้บริษทัอา้งว่ามีการเบิกค่าสินไหมทดแทนเต็มวงเงินความ

คุ้มครองตามสัญญา และไม่สามารถต่ออายุสัญญาได้ บริษทัอ้างว่าอายุเกินตามที่เง่ือนไขสัญญา

กาํหนดไว ้

 6.8  ปัญหาของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพ หมายถึง ปัญหาที่เกิดจากความไม่ชัดเจน

ของสัญญาประกนัสุขภาพ การบริการของบริษทัประกนัภยัต่อผูใ้ชบ้ริการ ในเร่ืองความล่าชา้ในการ

เบิกจ่ายค่าสินไหมทดแทน และการไม่ต่ออายสัุญญา เป็นตน้ 

 6.9  บริษัท ABC จํากัด (มหาชน) หมายถึง บริษทั เอไอเอ จาํกดั ซ่ึงบริษทัประกนัภัย 

ในเครือเอไอเอ โดยทาํตลาดในเอเชีย และมีสํานักงานใหญ่อยู่ที่ฮ่องกง และเป็นบริษทัที่ได้รับ

ใบอนุญาตจากรัฐมนตรีว่าการกระทรวงการคลงัให้ประกอบธุรกิจประกนัชีวิตในประเทศไทย 
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7. ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

 

 7.1  ทาํให้ทราบถึงระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั 

ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเป็นแนวทางในการปรับปรุง ให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ ของผูใ้ชบ้ริการย่ิงขึ้น 

 7.2  ทาํให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเป็นแนวทางในการปรับปรุงให้สอดคล้อง

กบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการย่ิงขึ้น 

 7.3  ทาํให้ได้ข้อเสนอแนะเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพบริการและ

แกไ้ขปัญหาของผูใ้ชบ้ริการของบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน)   

 7.4  ทาํให้ไดแ้นวทางในการปรับปรุงคุณภาพบริการและการแกไ้ขปัญหาของบริษทัประกนัภัย

อื่น ๆ  

 7.5  ทาํให้ไดแ้นวทางในการส่งเสริมธุรกิจประกนัสุขภาพในประเทศไทย ต่อไปในอนาคต 



 

บทที่ 2 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง 

 

 

 ในศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อ

บริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูวิ้จยัไดท้าํการคน้ควา้ขอ้มูล 

และได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้องเพ่ือนํามาเป็นพ้ืนฐานและแนวทางใน

การศึกษาทาํการวิจยัในคร้ังน้ีที่มีสาระที่เก่ียวขอ้ง โดยนาํเสนอตามหัวขอ้ดงัน้ี 

 1.  แนวความคิดเก่ียวกบัประกนัภยั 

 2.  แนวความคิดการประกนัสุขภาพ 

 3.  แนวความคิดเก่ียวกบัธุรกิจบริการ  

 4.  แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 

 5.  แนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 6.  งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวความคิดเก่ียวกับประกันภัย 

 

 การประกนัภยั เป็นทางเลือกอีกทางหน่ึงที่สามารถช่วยบรรเทาความเดือดร้อน เมื่อเกิด

ความเสียหายแก่ชีวิตและทรัพยสิ์นต่าง ๆ ที่ไดท้าํประกนัภยัไว ้โดยการเฉลี่ยหรือการกระจายความ 

เสียหายไปยงัสมาชิกที่ทาํประกนัภยั โดยมีบริษทัประกนัภยัเป็นผูท้าํหนา้ที่เก็บเบี้ยประกนัภยั และ

ชดใช ้     ค่าสินไหมทดแทนให้แก่ผูเ้อาประกนัภยัหรือผูรั้บประโยชน์ตามที่ระบุไวใ้นสัญญาประกนัภยั 

 1.1  ความสําคัญของการประกันภัย (สํานักงานคณะกรรมการกาํกับ และส่งเสริม 

การประกอบธุรกิจประกนัภยั, 2556, น. 1) สามารถแบ่งเป็นต่อบุคคล สังคม และเศรษฐกิจได ้ดงัน้ี 

  1.1.1  ความสําคัญต่อผู้เอาประกันภัย คือ การให้ความคุ้มครองและเป็นหลักประกนั 

ความมัน่คงในชีวิตและทรัพยสิ์นให้แก่ชีวิตของตนเอง และครอบครัว 

  1.1.2  ความสําคัญต่อสังคม คือ เป็นหลกัประกนัความมัน่คงให้แก่ผูเ้อาประกนัภยั และ

ช่วยแบ่งเบาภาระของสังคมทาํให้เกิดความมัน่ใจ หากเกิดอุบติัภยัและความเสียหายขึ้น ผูป้ระสบภยั

จะไดรั้บการชดใชค้่าสินไหมทดแทน 
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 1.1.3  ความสําคัญต่อเศรษฐกิจ เงินที่ไดจ้ากการเก็บเบี้ยประกนัภยัเป็นแหล่งเงินทุน ที่

สําคญัแหล่งหน่ึงของประเทศในการกู้ยืมมาลงทุนทาํธุรกิจหรือขยายธุรกิจให้มีความเจริญ กา้วหน้า 

สาํหรับธุรกิจที่ทาํการประกนัภยัจะไดรั้บความคุม้ครองในทรัพยสิ์นที่ไดท้าํประกนัภยัไว ้ทาํให้เกิด

ความมัน่คงในกิจการ 

 1.2  ประโยชน์ของการประกันภัย  ปัจจุบนัการประกนัภัยได้เข้ามามีบทบาทกับมนุษย ์ทั้งใน

ดา้นการดาํรงชีวิตและการดาํเนินธุรกิจ เป็นประโยชน์ให้ทั้งบุคคลและนิติบุคคลอย่างมาก สามารถสรุปได้ 

ดงัน้ี 

 1.2.1  ประโยชน์ต่อผู้เอาประกันภัยที่ซ้ือประกันภัย  

  1)  ให้ความคุม้ครองต่อบุคคล ครอบครัวและทรัพยสิ์นของผูเ้อาประกนัภยั 

  2) ช่วยปลูกฝังให้เกิดนิสัยประหยดัและช่วยให้เกิดการออม 

 1.2.2  ประโยชน์ต่อธุรกิจและผู้ประกอบการ  

  1) ช่วยให้เกิดความมัน่คงในการประกอบธุรกิจ 

  2) ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการดาํเนินธุรกิจ เพราะผูบ้ริหารไม่ตอ้งเสียเวลา

เป็นกงัวลเก่ียวกบัการเส่ียงภยั 

  3) ช่วยในการขยายเครดิต ลดความเส่ียงของผูใ้ห้กูจ้ากหน้ีสูญ 

  4) ช่วยให้เกิดเสถียรภาพในตน้ทุนการผลิต 

  5) ช่วยส่งเสริมธุรกิจบางประเภทให้เจริญกา้วหน้า โดยเฉพาะอยา่งย่ิงธุรกิจท่ี

เก่ียวขอ้งกบัความเส่ียงภยัมาก ๆ 

 1.2.3  ประโยชน์ต่อเศรษฐกิจและสังคม  

  1) ช่วยระดมทุนเพ่ือการพฒันาประเทศ 

  2) ช่วยลดภาระแก่สังคมและรัฐบาล 

 1.3  การบริหารความเส่ียงภัย เป็นแผนการและกระบวนการกาํหนดกลยุทธ์และการ

ดาํเนินงานอย่างเป็นระบบในการระบุเหตุการณ์ที่ก่อให้เกิดความเส่ียงภัย และการประเมินความ

เสียหายที่เกิดขึ้น รวมถึงเป็นการเลือกวิธีการบริหารความเส่ียงภยั ซ่ึงมีหลายรูปแบบ  

 1.3.1  ลักษณะของการเส่ียงภัยที่สามารถจะเอาประกันภัยได้  มีดงัน้ี 

  1)  ความเส่ียงภยันั้นควรเป็นความเส่ียงภยัท่ีแทจ้ริงและเป็นความเส่ียงภยัจาํเพาะ 

  2)  ความเส่ียงภยันั้นจะตอ้งมีหน่วยท่ีคลา้ยคลึงกนัเป็นจาํนวนมาก 

  3)  ความเสียหายที่จะเกิดขึ้นนั้น ต้องเป็นอุบัติเหตุและไม่ได้เกิดจากการ

กระทาํโดยเจตนาของผูเ้อาประกนัภยั 
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 4)  ความเสียหายท่ีจะเกิดขึ้ น ต้องสามารถหาสาเหตุและประเมินความ

เสียหายเป็นตวัเงินได ้

 5)  ความเสียหายที่เกิดขึ้นนั้นตอ้งไม่เป็นมหันตภยั 

 6)  ความเสียหายที่เกิดขึ้นนั้น ผูเ้อาประกนัตอ้งมีส่วนไดส่้วนเสียดว้ย 

 7)  โอกาสท่ีจะเกิดความเสียหายตอ้งคาํนวณหรือประมาณได ้

 1.3.2  การหาวิธีจัดการกับความเส่ียงภัย โดยทัว่ไปแบ่งออกไดเ้ป็น 

 1)  การหลีกเลี่ยงความเส่ียงภัย (Risk Avoidance) โดยการพยายามหลีกเลี่ยง

งาน หรือสาเหตุที่อาจจะก่อให้เกิดความเสียหายนั้น 

 2)  การลดความเส่ียงภัย (Risk Reduction) ทาํไดโ้ดยการป้องกนัการเกิดความเสียหาย

จะกระทาํก่อนที่จะมีความเสียหายขึ้น เช่น การตรวจสภาพเคร่ืองยนต์ให้อยู่ในสภาพปลอดภยัอยู่เสมอ เป็นตน้ 

  (1)  การควบคุมความเสียหาย กระทาํในขณะหรือภายหลงัจากที่มีความ

เสียหายเกิดขึ้น เช่น การที่เจา้หนา้ที่ดบัเพลิงทาํการดบัเพลิงที่เกิดขึ้นอยา่งทนัท่วงที เป็นตน้ 

  (2)  การแยกทรัพยสิ์น เช่นการตั้งโรงงานและโกดงัไวค้นละสถานท่ี 

 3)  การรับเส่ียงภัยไว้เอง (Risk Retention) คือ การรับผลกระทบท่ีจะเกิดขึ้นจาก

ภัยไวเ้อง เน่ืองจากภยับางอย่างอาจเล็กมากจนไม่จาํเป็นต้องหาวิธีจัดการกับความเส่ียงภัย เช่น ความ

เส่ือมสภาพของวสัดุสาํนกังาน เป็นตน้ 

 4)  การโอนความเส่ียงภัย (Risk Transfer) เป็นวิธีการจัดการกับความเส่ียงภัย ที่

ไดรั้บความนิยมมากที่สุดวิธีหน่ึง ดว้ยการโอนความเส่ียงภยัเก่ียวกบัความเสียหายทางการเงินและความ

รับผิดชอบต่าง  ๆไปให้บุคคลอื่นรับภาระแทน ทาํได ้2 วิธี คือ 

  (1)  การโอนความเส่ียงภัยในรูปแบบของการประกันภัย (Insurance 

Transfer)  

  (2)  การโอนความเส่ียงภยัไปให้บุคคลอื่นที่ไม่ใช่การประกนัภยั (Non-

Insurance Transfer) เช่น การจา้งบริษทัอื่นทาํความสะอาดภายนอกอาคารสูง เป็นตน้ 

 สรุปไดว่้า การประกนัภยั เป็นทางเลือกอีกทางหน่ึงท่ีสามารถช่วยบรรเทา 

ความเดือดร้อน เมื่อเกิดความเสียหายแก่ชีวิตและทรัพยสิ์น แบ่งเป็นต่อบุคคล สังคม และเศรษฐกิจ  

เป็นหลกัประกนัความมัน่คงให้แก่ผูเ้อาประกนัภยั และช่วยแบ่งเบาภาระของสังคมให้ความคุม้ครอง 

เกิดนิสัยประหยดั เกิดความมัน่คงในการประกอบธุรกิจ และเป็นการวางแผนการใช้เงินในอนาคต

ได ้เมื่อประสบความเส่ียงภยั ผูวิ้จยัเห็นถึงความสําคญัดงักล่าวจึงไดม้าใช้ในการศึกษาเร่ืองการรับรู้

คุณภาพบริการ และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) 
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ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เพ่ือนําไปพัฒนาแนวทางในการปรับปรุงระบบการ

ให้บริการต่อไป 

 

2. แนวความคิดการประกันสุขภาพ  

 

 2.1  ความหมาย 

 การประกนัสุขภาพ คือ การที่บริษทัประกนัภยัตกลงที่จะชดเชยค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้น

จากการรักษาพยาบาลของผูเ้อาประกนัภยั เน่ืองจากการบาดเจ็บและการเจ็บป่วย (สาํนกังานคณะกรรมการ

กาํกบั และส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั , 2556, น. 5) โดยการซ้ือจากบริษทัประกนัวินาศภยัจะ

ได้รับกรมธรรม์ประกันภัยสุขภาพ หรือซ้ือจากบริษทัประกันชีวิตจะได้รับสัญญาเพ่ิมเติมการ

ประกนัสุขภาพ 

 2.2  ประเภทของการประกันสุขภาพ  

 การประกนัสุขภาพ แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ การประกนัสุขภาพส่วนบุคคล และ

การประกนัภยัสุขภาพกลุ่ม (สํานักงานคณะกรรมการกาํกบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภยั , 

2556, น. 6) 

 2.2.1  การประกันสุขภาพส่วนบุคคล  

 1)  ความคุ้มครอง ให้ความคุ้มครองเฉพาะบุคคลคนเดียว ความคุม้ครองหลกั ๆ   

แบ่งออกเป็น 7 หมวด ดงัน้ี 

  (1)  การรักษาตวัในโรงพยาบาล ให้ความคุม้ครองเมื่อผูเ้อาประกันภัย

บาดเจ็บเน่ืองจากอุบติัเหตุหรือการป่วยไข ้มีความจาํเป็นตอ้งเขา้รับการรักษาตวัในโรงพยาบาลใน

ฐานะผูป่้วยใน โดยมีการชดเชยค่าใช้จ่าย คือ ค่าห้องและค่าอาหาร ค่าบริการทัว่ไป ค่าใช้จ่าย ใน

กรณีที่มีการรักษาพยาบาลหรือผ่าตดัฉุกเฉินภายในระยะเวลา 24 ชัว่โมงภายหลงัการเกิดอุบติัเหตุ  

  (2)  การรักษาพยาบาลโดยการผ่าตดั ให้ความคุม้ครองสําหรับค่าใช้จ่าย

ที่เกิดขึ้นจาก (2.1) การผ่าตดัโดยแพทยห์รือศลัยแพทย ์และ (2.2) การปรึกษาแพทยใ์นกรณีที่มีการผ่าตดั  

  (3)  การดูแลโดยแพทย ์ให้ความคุม้ครองค่าใชจ่้ายในการดูแลโดยแพทย ์

ของโรงพยาบาล แต่ละวนัหรือค่าแพทยเ์ย่ียมไข ้ค่าปรึกษาแพทยผู์เ้ช่ียวชาญเฉพาะโรค  

  (4)  การรักษาพยาบาลแบบผูป่้วยนอกหรือคลินิก ในกรณีท่ีมาพบแพทย ์

เพ่ือติดตามอาการภายหลงัออกจากโรงพยาบาล หรือมีความจาํเป็นในการรับการรักษาฟ้ืนฟูต่อเน่ือง  

  (5)  การคลอดบุตร โดยผูเ้อาประกนัภยัสามารถซ้ือเพ่ิมเติมได ้เป็นการ

ขยายความคุม้ครองให้แก่ผูเ้อาประกนัภยั  
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  (6)  การรักษาฟัน โดยผูเ้อาประกนัภยัสามารถซ้ือเพ่ิมเติม เป็นการขยาย

ความคุม้ครองให้แก่ผูเ้อาประกนัภยั 

   (7)  การชดเชยค่าใช้จ่าย อันเกิดขึ้นจากการบริการโดยพยาบาลพิเศษ

ขณะพกัรักษาตวัอยู่ในโรงพยาบาล หรือที่บา้นภายหลงัออกจากโรงพยาบาลที่มีความจาํเป็นตาม

คาํส่ังการรักษาของแพทย ์

 2) ข้อยกเว้น 

 (1)  อาการเร้ือรัง สภาพความเจ็บป่วย ที่เกิดขึ้นก่อนวนัที่ทาํประกันภัย 

หรือการรักษาความบกพร่องของร่างกายท่ีมีมาแต่กาํเนิด เช่น ผู ้สมัครทําประกันภัยป่วยเป็น

โรคเบาหวาน จะไม่สามารถเบิกค่ารักษาพยาบาล ค่ายา รวมถึงการรักษาภาวะแทรกซ้อนจาก

โรคเบาหวานได ้โดยบริษทัตอ้งพิสูจน์แลว้ว่าผูเ้อาประกนัภยั เป็นโรคเบาหวานมาก่อนการขอเอา

ประกนัภยัจริง จึงมีสิทธิปฏิเสธความคุม้ครองได ้นัน่จึงเป็นอีกสาเหตุหน่ึงทาํให้การจ่ายค่ารักษาแก่

ผูเ้อาประกนัภัยไม่สามารถจ่ายให้ได้รวดเร็วทันที ซ่ึงการที่ผูเ้อาประกนัภัยได้แถลงขอ้ความจริง

เก่ียวกับการเจ็บป่วยของตนตั้ งแต่วันที่สมัครทําประกันภัย จะมีผลทําให้บริษัทสามารถรับ

ประกนัภยัได ้แต่จะมีขอ้ยกเวน้การรักษาโรคเบาหวานไว ้โดยจะเพ่ิมเบี้ยประกนัภยัตามความเส่ียง

ของตวัโรคและอายขุองผูส้มคัรทาํประกนัภยั แต่ในกรณีท่ีพิสูจน์แลว้ว่าเป็นโรคเร้ือรังภายหลงัการ

สมคัร บริษทัจะตอ้งให้ความคุม้ครองตามสัญญาประกนัภยั 

 (2) สภาพความเจ็บป่วยที่เกิดขึ้นก่อนวันที่ทาํประกันภัย หรือการรักษา 

ความบกพร่องของร่างกายที่มีมาแต่กาํเนิด เช่น ผูส้มัครทาํประกันภัยป่วยเป็นโรคเบาหวาน จะไม่

สามารถเบิกค่ารักษาพยาบาล ค่ายา รวมถึงการรักษาภาวะแทรกซ้อนจากโรคเบาหวานได ้โดยบริษทั

ตอ้งพิสูจน์แลว้ว่าผูเ้อาประกนัภัยเป็นโรคเบาหวานมาก่อนการสมคัรทาํประกนัภัยจริง จึงมีสิทธิ

ปฏิเสธความคุ้มครองได้ นั่นจึงเป็นอีกสาเหตุหน่ึงทําให้การจ่ายค่ารักษาแก่ผู ้เอาประกันภัย 

ไม่สามารถจ่ายให้ไดร้วดเร็วทนัที ซ่ึงการท่ีผูเ้อาประกนัภยัไดแ้ถลงขอ้ความจริงเก่ียวกบัการเจ็บป่วย

ของตนตั้ งแต่วันที่สมัครทําประกันภัย จะมีผลทําให้บริษทัสามารถรับประกันภัยได้ แต่จะมี

ขอ้ยกเวน้การรักษาโรคเบาหวานไว ้โดยจะเพิ่มค่าเบ้ียประกนัภยัตามความเส่ียงของตวัโรค และอายุ

ของผูส้มคัรทาํประกนัภยั แต่ในกรณีท่ีพิสูจน์แลว้ว่าเป็นโรคเร้ือรังภายหลงัการสมคัร บริษทัจะตอ้ง 

ให้ความคุม้ครองตามสัญญาประกนัสุขภาพส่วนบุคคล  

 (3)  ค่าใชจ่้ายที่เกิดขึ้นที่จาํเป็นสมควรทางการแพทย ์เช่น ค่าอาหารพิเศษ 

ความจาํเป็นตอ้งเขา้รักษาพยาบาลในฐานะผูป่้วยใน และค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่เก่ียวกบัการรักษาพยาบาล 

เป็นตน้ 
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 (4)  การบริการท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาล หรือการรักษา เพ่ือ

ความสวยงาม เช่น สิว ฝ้า และรังแค เป็นตน้ 

 (5)  การกระทําของผู้เอาประกันภัยเอง เช่น การด่ืมสุราจนไม่มีสติ 

รวมถึงโรคหรืออาการพิษสุรา เช่น กระเพาะอาหารอกัเสบจากสุรา ตบัอกัเสบจากสุรา ขอ้ยกเวน้น้ี

ระบุไวใ้นสัญญาประกนัภยัที่ผูเ้อาประกนัภยั ควรศึกษาเพ่ือให้ทราบถึงรายละเอียดการเรียกร้องค่า

รักษาพยาบาลจากบริษทั เหตุผลการท่ีบริษทัปฏิเสธในการจ่ายค่ารักษาพยาบาล การยกเวน้ขึ้นกบั 

ผูพิ้จารณาที่เป็นผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะสาขาทางการแพทย ์และบนพ้ืนฐานขอ้มูลการพิจารณาโดยอา้งอิง

จากหลกัฐานทางการแพทยท์ี่มีความน่าเช่ือถือเพ่ือเป็นการป้องกนัการเอาเปรียบผูบ้ริโภค และการ 

ที่มีหลักฐานทางการแพทย์ รวมถึงข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงที่น่าเช่ือถือเป็นแนวทางประกอบการ

พิจารณาเป็นหลกัฐานยืนยนัที่จะช่วยป้องกนัการถูกฟ้องร้องจากผูบ้ริโภคได ้ 

 3)   เง่ือนไขทั่วไปและข้อกาํหนด 

 เป็นข้อความท่ีระบุไว้ในสัญญาประกันภัยท่ี ผู ้เอาประกันภัยควร 

ตอ้งทราบเก่ียวกบัสิทธิ หน้าที่ของผูเ้อาประกนัภยัและบริษทัประกนัภยั โดยสัญญาประกนัภยัเกิด

จากการที่บริษทัเช่ือถือ ขอ้แถลงของผูเ้อาประกนัภยัที่ไดใ้ห้ขอ้มูลในใบคาํขอเอาประกนัภัย และ 

ใบแถลงเก่ียวกบัสุขภาพ รวมทั้งเอกสารขอ้แถลงเพ่ิมเติม โดยผูเ้อาประกนัภยัไดล้งลายมือช่ือไวเ้ป็น

หลกัฐานในการตกลงรับประกนัภยัตามสัญญาประกนัภัย บริษทัจึงไดอ้อกกรมธรรม์ประกนัภัย /

สัญญาเพ่ิมเติม เอกสารสรุปขอ้กาํหนด ขอ้ตกลงคุม้ครอง และขอ้ยกเวน้ให้ในกรณีท่ีผูเ้อาประกนัภยั

แถลงขอ้ความอนัเป็นเท็จ หรือปกปิดความจริงไวไ้ม่แจง้ให้บริษทัทราบ ถา้บริษทัทราบความจริง

นั้นสามารถเก็บเบี้ยประกนัภยัให้สูงขึ้น หรือไม่รับทาํสัญญาประกนัภยัไดถ้า้มีโรคร้ายแรง สัญญา

ประกนัภยัจะตกเป็นโมฆียะ ตามมาตรา 865 แห่งประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย ์บริษทัมีสิทธิ

บอกลา้งสัญญาประกนัภยัได ้

 (1)  สภาพท่ีเป็นมาก่อนการเอาประกันภัย (Pre-existing condition)  

หมายถึง อาการเจ็บป่วยที่ผูเ้อาประกนัภยัทราบถึงความผิดปกติและตอ้งไดรั้บการรักษา เช่น ผูเ้อา

ประกนัภยัทราบว่าตนเป็นโรคความดนัโลหิตและไม่ไดท้าํการรักษาจนเกิดภาวะแทรกซ้อนเป็นโรค

ไตวายเร้ือรัง (National Heart, Lung and Blood Institute, 2015) แต่ไม่ได้แจ้งบริษัทประกันภัย

รับทราบ บริษทัมีสิทธิท่ีจะปฏิเสธความคุม้ครองท่ีเก่ียวขอ้งกบัโรคไตวายเร้ือรังและภาวะแทรกซ้อน 

อื่น  ๆที่มีสาเหตุมาจากสภาพความเจ็บป่วยจากโรคความดนัโลหิตสูงนั้น ในกรณีสัญญาประกนัภยัมีผล

บงัคบัไม่นอ้ยกว่า 2 ปี และโรคเร้ือรังนั้น ไม่มีอาการหรือไม่มีประวติัการพบแพทยใ์นระยะเวลา 5 ปี

ก่อนที่ สัญญาประกันภัยมีผลบังคับกับบริษัทไม่สามารถนํามากล่าวอ้างเพ่ือปฏิเสธการจ่าย 

ค่าสินไหมทดแทนแก่ผูเ้อาประกนัภยัได ้
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 (2)  ระยะเวลาที่ไม่คุม้ครอง (Waiting period) ระยะเวลาท่ีบริษทัปฏิเสธ

ความคุม้ครองสาํหรับความเจ็บป่วยบางโรคในช่วงเร่ิมตน้ของการสมคัรทาํประกนัภยั โดยโรค และ

ระยะเวลาที่ไม่คุ ้มครอง จะกําหนดไว้ในสัญญาประกันภัย เหตุผลที่ต้องมีระยะเวลารอคอยน้ี  

เพ่ือป้องกนัการเรียกร้องค่ารักษาพยาบาล เน่ืองจากความผิดปกติที่เป็นมาก่อนการสมคัรทาํประกนัภยั

ระยะเวลาที่กาํหนดโดยทัว่ไปคือ 30 วนัสําหรับการเจ็บป่วยใด ๆ เช่น นาย ก. สมคัรทาํประกนัภยั

สุขภาพเมื่อวนัที่ 4 มกราคม และวนัที่ 20 มกราคม นาย ก. เจ็บป่วยเขา้โรงพยาบาลสาเหตุจากโรค

ลาํไส้อกัเสบ ดงันั้น บริษทัมีสิทธิที่จะปฏิเสธการเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนแก่นาย ก. เน่ืองจาก 

อยู่ในระยะเวลารอคอย 30 วนั สําหรับโรคบางโรค เช่น เน้ืองอกทุกชนิด ริดสีดวงทวาร เส้นเลือด

ขอด จะมีระยะเวลารอคอยประมาณ 120 วนั โดยนบัตั้งแต่ วนัที่สัญญาประกนัภยัมีผลบงัคบั 

 (3) การขอยกเลิกกรมธรรม์ประกันภัย/สัญญาเพิ่มเติม (Free Look)  

ผูเ้อาประกนัภยัสามารถยกเลิกกรมธรรม/์สัญญาเพ่ิมเติมไดด้ว้ยเหตุผลใดก็ตาม สามารถส่งคืนกรมธรรม์/

สัญญาเพ่ิมเติมมายงับริษทัภายในระยะเวลา 15 วนันับแต่วนัที่ได้รับกรมธรรม์/สัญญาเพ่ิมเติม แต่ 

ในกรณีที่ผูเ้อาประกนัภัยไดใ้ช้สิทธิเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนแลว้ ไม่มีสิทธิยกเลิกกรมธรรม์/

สัญญาเพ่ิมเติมได ้

 2.2.2  การประกันสุขภาพกลุ่ม  

 การประกนัสุขภาพกลุ่มบุคคลตั้งแต่ 2 คนขึ้นไป ความคุม้ครอง ขอ้ยกเวน้ 

เง่ือนไขทัว่ไปและขอ้กาํหนด เช่นเดียวกบัการประกนัสุขภาพส่วนบุคคล แต่ไม่มีในเร่ืองการบอก

เลิกกรมธรรม์/สัญญาเพ่ิมเติม โดยบริษทัซ่ึงเป็นผูรั้บประกนัภยัก็มีสิทธิในการบอกเลิกกรมธรรม/์

สัญญาเพ่ิมเติมได ้ 

 สรุปได้ว่า ประเภทของการประกนัสุขภาพแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ การประกนั

สุขภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ความคุม้ครอง การรักษาตวัในโรงพยาบาล การรักษาพยาบาลโดยการ

ผ่าตดั การดูแลโดยแพทย ์การรักษาพยาบาลแบบผูป่้วยนอกหรือคลินิก การคลอดบุตร การรักษาฟัน 

การชดเชยค่าใช้จ่าย โดยมีขอ้ยกเวน้หากเกิด อาการเร้ือรัง สภาพความเจ็บป่วยที่เกิดขึ้นก่อนวนัที่ทาํ

ประกันภัย ค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นที่จําเป็นสมควรทางการแพทย์ การบริการที่ไม่เก่ียวข้องกับการ

รักษาพยาบาล และการกระทาํของผูเ้อาประกนัภยัเอง เป็นเง่ือนไขทัว่ไปและขอ้กาํหนดที่บริษทั

ประกนัภยัสามารถบอกยกเลิกสัญญาได ้และการประกนัภยัสุขภาพกลุ่ม ซ่ึงผูวิ้จยัไดน้าํการศึกษา

แนวคิดดังกล่าวมาใช้เป็นตัวแปรในการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพ 

ต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในการศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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 2.3 หลักในการทําสัญญาประกันสุขภาพ  

 สัญญาประกนัภยัตอ้งตั้งอยู่บนรากฐานแห่งความสุจริตใจอย่างย่ิง เน่ืองจากเป็น

สัญญาที่ต้องการความไว้วางใจกันอย่างย่ิง (ทวีเกียรติ มีนะกนิษฐ, 2559, น. 25) โดยเฉพาะ 

ผูเ้อาประกนัภยัที่เป็นผูท้ราบขอ้เท็จจริงของภัยทั้งหมด จึงมีหน้าที่เปิดเผยอาการเจ็บป่วย เพ่ือใช้ 

ในการพิจารณาว่าสมควรรับประกนัภยัหรือไม่ หรือควรกาํหนดเง่ือนไขการรับประกนัภยั หรือเบี้ย

ประกนัภยัจาํนวนเท่าใด หากผูข้อเอาประกนัภยัไม่เปิดเผยขอ้เท็จจริงให้ผูรั้บประกนัภยัทราบเท่ากบั

ผิดหนา้ที่ ส่งผลต่อความสมบูรณ์ของสัญญาประกนัภยัโดยหนา้ที่ของผูเ้อาประกนัภยัประกอบดว้ย  

 2.3.1  หน้าที่ต้องเปิดเผยความจริง บญัญติัไวใ้นประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์

มาตรา 865 ดงัน้ี  

 “ถา้ในเวลาทาํสัญญาประกนัภยั ผูเ้อาประกนัภยัก็ดี หรือในกรณีประกนัชีวิต

บุคคลอนัการใชเ้งินยอ่มอาศยัความทรงชีพ หรือมรณะของเขานั้นก็ดี รู้อยูแ่ลว้ละเวน้เสีย ไม่เปิดเผย

ขอ้ความจริง ซ่ึงอาจจะไดจู้งใจผูรั้บประกนัภยัให้เรียกเก็บเบี้ยประกนัภยัสูงขึ้นอีก หรือให้บอกปัด

ไม่ยอมทาํสัญญา หรือว่ารู้อยูแ่ลว้แถลงขอ้ความนั้นเป็นความเท็จไซร้ ท่านว่าสัญญานั้นเป็นโมฆียะ 

ถา้มิไดใ้ชสิ้ทธิบอกลา้งภายในกาํหนดเดือนหน่ึงนับแต่วนัที่ผูรั้บประกนัภยัทราบมูลอนัจะบอกลา้ง

ไดก้็ดี หรือมิไดใ้ช้สิทธินั้นภายในกาํหนดห้าปีนับแต่วนัทาํสัญญาก็ดี ท่านว่าสิทธินั้น เป็นอนัระงบั

ส้ินไป” 

 ดงักรณีตวัอย่าง คาํพิพากษาศาลฎีกาท่ี 3682/2545 โจทก์กรอกคาํตอบในใบคาํขอ 

เอาประกนัชีวิต โจทก์ว่าไม่เคยเป็นหรือทราบว่าเป็นหรือเคยไดรั้บคาํแนะนาํหรือการรักษาโรคมะเร็งทรวง

อก ตุ่มเน้ือ หรืออวัยวะใด ๆ ที่งอกหรือโตขึ้นผิดปกติ ไม่เคยมีอาการผิดปกติที่เต้านมมาก่อน  

แต่ปรากฏว่าโจทก์เคยเขา้โรงพยาบาลด้วยอาการปวดบริเวณเตา้นม ซ่ึงแพทยต์รวจ พบว่า มีกอ้น

เน้ือที่เตา้นมขา้งซ้าย เมื่อโจทก์ทราบแลว้ การกระทาํของโจทก์มีผลทาํให้สัญญาประกนัชีวิต และ

สัญญาพิเศษเพ่ิมเติมตกเป็นโมฆียะตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชยม์าตรา 865 วรรคหน่ึง  

 2.3.2  หน้าที่ ชํ าระเบ้ี ยประกันภัย ผู ้เอาประกันภัยต้องชําระเงินที่ เ รี ยก ว่ า 

เบี้ยประกนัภยัตามที่ไดต้กลงกนัไว ้เน่ืองจากการขาดส่งเบ้ียประกนัภยัจะทาํให้ไม่ไดรั้บความคุม้ครอง 

ตามเง่ือนไขของสัญญา ทั้งน้ีบริษทัประกนัภยัจะมีระยะเวลาผ่อนผนัการชาํระเบ้ียประกนัภยัไปอีก 

30 วนั ถา้ขาดการส่งเบี้ยประกนัภยัเกิน 30 วนั สัญญาจะขาดอายแุละส้ินผลบงัคบัตามเง่ือนไขท่ีกาํหนดไว ้

 สรุปไดว่้า หลกัในการทาํสัญญาประกันสุขภาพ สัญญาประกนัภยัตอ้งตั้งอยู่บน

รากฐานแห่งความสุจริตใจโดยเฉพาะผูเ้อาประกนัภยัที่เป็นผูท้ราบขอ้เท็จจริงของภยัทั้งหมด จึงมี

หน้าที่เปิดเผยอาการเจ็บป่วย เพ่ือใช้ในการพิจารณาว่าสมควรรับประกนัภยัหรือไม่ โดยหน้าที่ของ 

ผูเ้อาประกนัภยัประกอบดว้ยหนา้ที่ตอ้งเปิดเผยความจริง และหนา้ที่ชาํระเบี้ยประกนัภยั 
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 2.4  แนวทางการพิจารณาก่อนทําประกันสุขภาพ  

 2.4.1  ควรตรวจสอบสิทธิการรักษาของตนเอง  

  การตรวจสอบสิทธิที่ตนเองมีอยู่ในปัจจุบันเพ่ือให้ทราบสิทธิในการ

รักษาพยาบาลพ้ืนฐานของตนเอง เช่น บตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ ประกนัสังคม หรือขา้ราชการ 

แลว้จึงพิจารณาว่าสิทธิที่ตนเองมีนั้นเพียงพอต่อการรักษาเมื่อเจ็บป่วยหรือไม่ ความคุม้ครองที่ไดรั้บ

เป็นอยา่งไร มีส่วนใดที่ขาดหรือตอ้งการให้คุม้ครองเร่ืองใดเพ่ิมเติม  

 2.4.2  ศึกษาแผนประกันสุขภาพ 

  ผูท้ี่สนใจทาํประกันสุขภาพควรหาขอ้มูลรายละเอียดของแผนประกนัภยั

สุขภาพจากบริษทัที่สนใจ โดยพิจารณาความคุม้ครองเป็นแบบใด เช่น คุ ้มครองแบบผูป่้วยนอก 

คุม้ครองแบบผูป่้วยใน คุม้ครองอุบติัเหตุ คุม้ครองโรคร้ายแรง สามารถคุม้ครองไดใ้นทนัที หรือ

ตอ้งมีระยะเวลารอคอย เพ่ือให้ไดแ้ผนประกนัสุขภาพที่ตรงกบัความตอ้งการ 

 2.4.3  อายุในการรับประกันภัย  

  เน่ืองจากประกนัสุขภาพ เป็นการประกนัความเส่ียงกบัโรคภยัที่จะเกิดขึ้น

ในแต่ละช่วงอาย ุความคุม้ครองในแต่ละช่วงวยัจึงแตกต่างกนั ผูส้นใจทาํประกนัภยัควรจะประเมิน

ความเจ็บป่วยของตนเองในแต่ละช่วงอายุเพ่ือเลือกแผนประกันสุขภาพได้อย่างเหมาะสม และ

พิจารณาเลือกแผนประกันที่ให้ความคุ้มครองครอบคลุมถึงช่วงอายุที่สูง เช่น แผนประกัน  

A คุม้ครองถึง อายุ 70 ปี แผนประกนั B คุม้ครองถึงอายุ 90 ปี แผน B ให้ความคุม้ครองในช่วงอายุ

สูงกว่าแผน A โดยขึ้นกบัการตดัสินใจเลือกของผูข้อทาํประกนัเป็นสาํคญั ว่าสมคัรใจที่จะเลือกแผน

ใด เน่ืองจากอายุมากขึ้นย่อมมีความเส่ียงต่อการเจ็บป่วยมากขึ้น การเลือกความคุม้ครองระยะยาว 

จะช่วยลดความเส่ียงได ้

 2.4.4  สถานพยาบาลคู่สัญญา  

  ผู ้สนใจทําประกันภัยควรตรวจสอบว่ามีสถานพยาบาลคู่สัญญาหรือไม่  

ถา้มีเป็นสถานพยาบาลใดบา้ง เพ่ือใชล้ดภาระในการตอ้งสาํรองเงินจ่ายในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน  

 2.4.5  ความคุ้มครอง  

  พิจารณาว่ามีความคุ้มครองเพียงพอกับความต้องการและความเส่ียงของ 

แต่ละช่วงวยั ส่ิงที่ควรให้ความสําคัญคือ อัตราค่าห้องพกั ค่าอาหาร ค่ารักษาพยาบาล ค่าแพทย์ 

ค่าบริการทัว่ไป เช่น เด็กอาย ุ3 ปี ควรเลือกแผนประกนัสุขภาพท่ีคุม้ครองในวงเงินผูป่้วยในมากกว่า

เด็กอาย ุ12 ปี เน่ืองจากเด็กเจ็บป่วยบ่อย มีโอกาสที่จะเขา้พกัรักษาตวัในโรงพยาบาลมากกว่าเด็กโต เป็นตน้ 
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 2.4.6  ระยะเวลาการจ่ายสินไหมทดแทน  

  โดยทัว่ไปบริษทัประกนัภัยจะตอ้งจ่ายค่าสินไหมทดแทนภายในท่ีสัญญา

กําหนดไว้ เช่น ภายใน 15 วัน นับแต่วันท่ีเอกสารครบถ้วน เป็นต้น เว้นแต่เอกสารหลักฐาน 

ไม่ครบถว้น หรือมีปัญหาเร่ืองสุขภาพที่เป็นมาก่อนเอาประกนัภยั อย่างไรก็ตามการที่บริษทัไม่จ่าย

ค่าสินไหมทดแทนภายในที่สัญญากาํหนด อาจมีความผิดในเร่ืองการประวิงจ่ายสินไหมทดแทนก็ได ้ 

 2.4.7  ความน่าเช่ือถือของบริษัทประกันภัย  

  บริษทัประกนัภยัเป็นสถาบนัการเงินประเภทหน่ึง ผูส้นใจทาํประกนัภยัควร

ตรวจสอบสถานะทางการเงิน ความน่าเช่ือถือของบริษทั เพ่ือป้องกนัการถูกเอารัดเอาเปรียบ และการ

จ่ายสินไหมทดแทนล่าชา้ 

 2.4.8  การร้องเรียนของผู้เอาประกันภัย 

  สาํนกังาน คปภ. ในฐานะหน่วยงานกาํกบัดูแลและส่งเสริมธุรกิจประกนัภยั 

รวมถึงการคุม้ครองสิทธิประโยชน์ของประชาชนผูเ้อาประกนัภยั มีสายงานท่ีเก่ียวขอ้งทาํหน้าท่ีรับ

เร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัการประกนัภยั รวมถึงการประกนัสุขภาพดว้ย เพ่ือเป็นคนกลางในการเจรจาไกล่เกลี่ย 

เมื่อมีขอ้โตแ้ยง้เกิดขึ้นระหว่างผูเ้อาประกนัภัย และบริษทัประกนัภยั ซ่ึงที่ผ่านมามีเร่ืองร้องเรียน 

จากผู้เอาประกันสุขภาพที่มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้ น เช่น บริษัทจ่ายสินไหมทดแทนล่าช้าหรือจ่าย 

ไม่ครบถว้นตามรายการที่โรงพยาบาลเรียกเก็บ หรือการไม่ต่ออายุสัญญาประกนัภยัในปีต่อไป เป็นตน้  

จึงเป็นส่ิงจาํเป็นที่หน่วยงานภาครัฐตอ้งเขา้มาดูแลและปกป้องสิทธิประโยชน์ของผูเ้อาประกนัภยั  

 สรุป การทาํประกนัสุขภาพคือการทาํสัญญาประกนัภยัอย่างหน่ึง ในรัฐธรรมนูญ

แห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 เป็นรัฐธรรมนูญฉบับแรกที่ให้ความสําคัญด้านการ

คุ้มครอง ผูบ้ริโภค มาตรา 46 กล่าวถึง สิทธิผูบ้ริโภคย่อมไดรั้บความคุม้ครอง บุคคลย่อมมีสิทธิ

รวมกนัจดัตั้งองค์กรของผูบ้ริโภคเพ่ือคุม้ครองและพิทกัษ์สิทธิของผูบ้ริโภค ในการคุม้ครองและ

พิทักษ์สิทธิของผู้บริโภคได้รับการสนับสนุนจากรัฐ โดยหน่วยงานหลักที่ประชาชนสามารถ

ร้องเรียนเมื่อไม่ไดรั้บความเป็นธรรม คือ สาํนกังานคณะกรรมการคุม้ครองผูบ้ริโภค และหน่วยงาน

ที่เก่ียวข้องกับการประกันภัยโดยตรง คือ สํานักงาน คปภ. เป็นหน่วยงานของรัฐ ที่ไม่เป็นส่วน

ราชการและไม่เป็นรัฐวิสาหกิจมีฐานะเป็นนิติบุคคล หน้าที่สําคญัคือ กาํกบัดูแลและพฒันาธุรกิจ

ประกนัภยั รวมถึงคุม้ครองสิทธิประโยชน์ของประชาชนดา้นการประกนัภยั และส่งเสริมให้ธุรกิจ

ประกันภัยมีบทบาทในการสร้างความแข็งแกร่งในระบบเศรษฐกิจ และสังคมของประชาชน 

(สํานักงานคณะกรรมการกาํกบัและส่งเสริมการประกอบธุรกิจประกนัภัย , 2556, น.1) ในสาระสําคญั

ของพระราชบัญญัติคุ ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 2522 แก้ไขเพ่ิมเติมโดยฉบับที่ 2 พ.ศ. 2541 บัญญัติสิทธิ

ผูบ้ริโภค 5 ประการ ในการตกลงกันระหว่างผูบ้ริโภคด้านการประกันภัยและผูป้ระกอบธุรกิจนั้น 
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เป็นจึงสิทธิของผูบ้ริโภคที่จะได้รับความเป็นธรรม ในการทาํสัญญาประกันสุขภาพเป็นการทาํ

สัญญาที่ส่งผลดีต่อประชาชนที่ให้ความจาํเป็นในดา้นสุขภาพ แมว่้าหลกักฎเกณฑ์ เง่ือนไข ความ

คุม้ครองต่าง ๆ ในกรมธรรม์ประกนัภยัจะมีการกาํกบัจากสํานักงาน คปภ. ที่ทาํหน้าที่เป็นองค์กร

อิสระช่วยในเร่ืองการคุม้ครองผูบ้ริโภคดา้นการประกนัภยั แต่ดว้ยปัจจยัหลายประการ ไม่ว่าจะเป็น

ด้วยอายุ โรค ยา ส่งผลให้การเบิกประกันไม่ได้ตรงตามความต้องการของผูเ้อาประกันภัย การ

ป้องกนัการร้องเรียนภายหลงัทาํประกนัภยัคือ การแถลงปัญหาสุขภาพและขอ้เท็จจริงอื่น ๆ ของตน

ตรงตามความเป็นจริง ส่งผลให้สัญญานั้นมีผลทันที เมื่ออนาคตเกิดมีภยัท่ีจะตอ้งเบิกค่าสินไหม

ทดแทนผูท้ี่สนใจซ้ือควรทาํการศึกษาข้อมูลอย่างละเอียดรอบคอบก่อนตัดสินใจซ้ือ และผูเ้อา

ประกนัภยัเมื่อไดรั้บกรมธรรม/์สัญญาเพ่ิมเติม ควรศึกษารายละเอียดต่าง ๆ ให้เขา้ใจ เพ่ือให้ทราบถึง

ผลประโยชน์ความคุม้ครองของผูเ้อาประกนัภยั หรือเรียกได้ว่าเป็นผูบ้ริโภคดา้นการประกนัภยั 

ให้เกิดความเขา้ใจที่ตรงกนัและลดขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นได ้

 2.5  แนวทางพิจารณาการต่ออายุการประกันสุขภาพ  

 คุณภาพบริการและสภาพปัญหา ที่เกิดขึ้นจากการใช้บริการประกนัสุขภาพของ 

ผูเ้อาประกนัภยั เป็นปัจจยัสําคญัย่ิงต่อการพิจารณาการต่ออายุสัญญา หรือการทาํประกนัสุขภาพ

อย่างต่อเน่ืองของประชาชน เน่ืองจากการประกันสุขภาพเป็นการประกันภัยปีต่อปี และสภาพ

ปัญหาที่เกิดขึ้น อาทิ เช่น การจ่ายสินไหมทดแทนล่าช้า หรือจ่ายไม่ครบถ้วน ปัญหาข้อโต้แยง้  

ที่เกิดขึ้นในระหว่างสัญญา และการไม่ต่ออายสัุญญาของบริษทั เป็นตน้ ประชาชนควรศึกษา และหาขอ้มูล 

พร้อมทั้งทาํความเขา้ใจโดยเฉพาะเง่ือนไขความคุม้ครอง และขอ้กาํหนดต่าง ๆ ที่ตนเองตอ้งปฏิบติั

ในระหว่างทําสัญญาประกันภัยด้วย ก็จะทําให้การทําประกันสุขภาพเป็นการโอนความเส่ียง 

ดา้นสุขภาพไปให้บริษทัประกนัภยัช่วยบริหารจดัการความเส่ียงดา้นการเงินไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

 

3. แนวความคิดเก่ียวกับธุรกิจบริการ  

 

 3.1  ความหมายของการบริการ   

  ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใ้ห้ความหมาย “บริการ” 

หมายถึง ปฏิบติัรับใช ้หรือให้ความสะดวกต่าง ๆ ดงันั้น การให้บริการจึงหมายถึง งานที่มีผูค้อยช่วย

อาํนวยความสะดวก ซ่ึงเรียกว่า “ผูใ้ห้บริการ” และ “ผูม้ารับบริการ” ก็คอืผูม้ารับความสะดวก 

 จิตตินนท์ เดชะคุปต์ (2549, น.25) กล่าวว่า “การบริการ” ไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็น

กระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูท้ี่ตอ้งการใช้บริการ (ผูบ้ริโภค/

ลูกคา้/ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้ห้บริการ (เจา้ของกิจการ/พนกังานงานบริการ/ระบบการจดัการบริการ) ในการ
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ที่จะตอบสนองความตอ้งการอย่างใดอยา่งหน่ึงให้บรรลุผลสําเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินคา้ และการ

บริการต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์ และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ที่มาซ้ือโดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการ

กระทาํที่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนันาํไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจ

ทัว่ไปมุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบ และทาํให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจา้ของสินคา้นั้น  “การบริการ” 

เป็นกิจกรรมการกระทาํและการปฏิบติัท่ีผูใ้ห้บริการจดัทาํขึ้นเพ่ือเสนอขาย และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ

หรือเป็นกิจกรรมที่จัดทาํขึ้นรวมกับการขายสินค้าเพ่ือสนองความต้องการ และสร้างความพึงพอใจ

ให้แก่ผูรั้บบริการอย่างทันทีทันใด ลักษณะของการบริการ มีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตัวตน ไม่สามารถ

สัมผสัหรือจบัแตะตอ้งไดแ้ละเป็นส่ิงที่เส่ือมสูญสลายไดง่้าย แต่สามารถนาํมาซ้ือขายกนัได ้ซ่ึงองค์กร

แต่ละองค์กรที่มีการแข่งขันกันสูงไม่ว่าจะด้านกลยุทธ์ต่าง ๆ โปรแกรมที่นําเสนอ หรือการจัด

โปรโมชั่นพิเศษ สุดท้ายแล้วผูบ้ริโภคจะเลือกใช้บริการนั้นก็คือการบริการหลังการขายซ่ึงเป็นส่ิง 

ที่องคก์รต่าง  ๆนาํมาใชเ้ป็นกลยทุธ์ในการบริการหลงัการขายและเป็นตวัเลือกท่ีดีในการเขา้ใชบ้ริการ 

 Kotler (2000, pp. 428) ได้ให้ความหมาย การบริการ คือ การกระทาํใด ๆ ที่ไม่

สามารถจบัตอ้งไดท้ี่หน่วยงานหรือบุคคลหน่ึงไดเ้สนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหรือบุคคลหน่ึง  

 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551, น.13) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า การ

บริการ หมายถึง กระบวนการในการดาํเนินการและให้ความช่วยเหลือเพ่ือประโยชน์ของผูอ้ื่น 

 สมิต สัชฌุกร (2556, น.119-121) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว่้า การบริการ

เป็นส่ิงที่สําคญั เป็นการติดต่อหรือการดาํเนินการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูม้าใช้บริการให้สามารถ 

ใชป้ระโยชน์ โดยทุกการดาํเนินงานตอ้งมีการบริการ ซ่ึงงานบริการมีลกัษณะเฉพาะ คือ  

 1)  ไดรั้บความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกทนัท ี

 2)  ผลของการบริการเกิดขึ้นไดต้ลอดเวลา และแปรผลไดร้วดเร็ว  

 3)  ผลของการบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและหน่วยงาน  

 4)  เมื่อเกิดความผิดพลาดแลว้มีการชดเชยดว้ยส่ิงอื่น ก็สามารถลดความไม่พึงพอใจ  

 5)  สามารถสร้างทศันคติที่ดีต่อบุคลากร หน่วยงาน รวมทั้งองคก์ร 

 6)  สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้หน่วยงานเป็นเวลานาน  

 7)  เมื่อเกิดความบกพร่องจะสามารถตรวจสอบได ้ 

 8)  มีความตอ้งการคนเป็นส่วนสาํคญัในการให้การบริการท่ีดี  

 9) คนเป็นตวัแปรท่ีสาํคญัในการสร้างและทาํลายงานบริการ  

 สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง งานที่ปฏิบัติรับใช้ หรืองานที่ให้ความสะดวก 

ต่าง ๆ เกิดจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูท้ี่ต้องการใช้บริการกบัผูใ้ห้บริการ ในรูปแบบกิจกรรม

ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่ผูข้ายจัดทาํขึ้นเพ่ือสนองความต้องการแก่ผูบ้ริโภค และเพ่ือ
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ส่งเสริมการขายให้มีประสิทธิภาพ ซ่ึงในงานวิจยัน้ีหมายถึงการรับรู้คุณภาพบริการประกนัสุขภาพ

ของบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 3.2  ความสําคัญของการบริการ 

 การบริการที่ดีจะช่วยให้กิจการประสบความสําเร็จในที่สุด ดังนั้น ความสําคญั 

ของการบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2543, น.14-16) ดงัน้ี 

 3.2.1  ความสําคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 

 1)  งานบริหารบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูท่ี้ให้บริการส่วนหน้า

เน่ืองจากเป็นบุคคลที่ปฏิสัมพนัธ์กับผูม้ารับบริการโดยตรงเร่ิมตั้งแต่การตอ้นรับผูท้ี่เข้ามาติดต่อ

จนกระทัง่บริการต่าง ๆ ส้ินสุดลง การทาํความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยให้ผูป้ฏิบติังานบริการ

ตระหนกัถึงการปฏิบติัตนต่อผูรั้บบริการดว้ยจิตสาํนึกของการให้บริการ และพฒันาศกัยภาพมีดงัน้ี 

 (1)  รับรู้เป้าหมายของการให้บริการที่ถูกตอ้ง โดยมุ่งเนน้ที่ตวัลูกคา้หรือ

ผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลางของการบริการดว้ยการกระทาํเพ่ือการตอบสนองความตอ้งการของลูกค้า

และทาํให้ลูกคา้มาใชบ้ริการพึงพอใจเป็นสาํคญั 

 (2)  เขา้ใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูท้ี่ใชบ้ริการ 

 (3)  ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการที่ ผู ้บริการ 

พึงปฏิบัติ ซ่ึงเป็นภาพลักษณ์เบื้องต้นที่สามารถทาํให้ผูรั้บบริการประทับใจใช้บริการจนเป็นลูกค้า

ประจาํ 

 (4)  วิเคราะห์ความตอ้งการของผูรั้บบริการและคุณลกัษณะของการบริการ

ที่สร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ รวมทั้งการแกปั้ญหาเฉพาะหน้าซ่ึงเกิดขึ้นตลอดเวลาและจาํเป็นต้อง

อาศยัการฝึกฝนทกัษะในการแกปั้ญหา เพ่ือมิให้ผูรั้บบริการเกิดความไม่พอใจในการบริการที่ไดรั้บ 

 2)  ผู้ประกอบการ ปัจจุบันผู้ประกอบการที่ผลิตสินค้าและบริการต่าง  ๆ

ตระหนกัถึงความสาํคญัของการบริการมากขึ้นและหันมาให้บริการเป็นกลยุทธ์การแข่งขนัทางการตลาด

ที่นบัวนัจะมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น การทาํความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยให้ผูบ้ริหารงานบริการ 

สามารถสร้างความเป็นเลิศในการดาํเนินการบริการดว้ยคุณภาพของการบริการท่ียอดเย่ียมได ้ดงัน้ี  

 (1)  ตระหนักถึงความสําคัญของลูกค้าเป็นอันดับแรกและรู้จักสํารวจ

ความตอ้งการของลูกคา้ ในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการต่าง ๆ เพ่ือนาํขอ้มูลมาใชว้างแผนและการ

ปรับปรุง การดาํเนินงานไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 (2)  เห็นความสําคัญของบุคลากรซ่ึงมีบทบาทสําคัญที่จะดึงผูบ้ริโภค     

ให้มาเป็นลูกค้าประจําขององค์กร ด้วยการสนับสนุนและเพ่ิมขีดความสามารถในการพฒันา

ศกัยภาพ   ในการบริการอยา่งทัว่ถึงทั้งในดา้นความรู้และทกัษะการบริการท่ีมีคุณภาพ 
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 (3)  เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่าง ๆ ที่สามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทาง

การตลาดที่มีประสิทธิภาพ โดยมุ่งเน้นการพฒันาบุคลากรที่มีคุณภาพ การสร้างเอกลกัษณ์ในการ

บริการที่ประทบัใจ การบริหารองคก์รที่มีประสิทธิภาพและการใชเ้ทคโนโลยีการบริการที่ทนัสมยั 

 (4)  วิเคราะห์ปัญหาและแนวโน้มของการบริการเพ่ือการปรับปรุงแกไ้ข

และกาํหนดทิศทางของการบริการที่ตลาดตอ้งการได ้

 3.2.2  ความสําคัญต่อผู้รับบริการ  

 ถึงแม้ธุรกิจบริการจะให้ความสําคัญอย่างมากกับลูกค้าหรือผู้ที่มีอ ํานาจ  

ในการตัดสินใจเลือกซ้ือหรือใช้บริการต่าง ๆ และพยายามทุกวิถีทางที่จะสร้างความพึงพอใจสูงสุด 

แก่ลูกคา้ ดงันั้น ลูกคา้จาํเป็นที่จะตอ้งเรียนรู้บทบาทและขอบเขตความเป็นไปไดข้องการใช้บริการ 

ที่เหมาะสมดว้ยความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการจะช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใจกระบวนการบริการ และ

สามารถคาดหวงัการบริการที่จะไดรั้บอยา่งมีเหตุผลตามขอ้จาํกดัของสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 

 1)  รับรู้และเขา้ใจลกัษณะของงานบริการว่าเป็นงานหนกัที่จะตอ้งพบกบัคน

จาํนวนมาก และตอบสนองความตอ้งการที่หลากหลายของผูม้ารับบริการอยู่ตลอดเวลาอนัส่งผล 

ให้การบริการบางคร้ัง อาจไม่รวดเร็วทนักบัความตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคนในเวลาเดียวกนัได้

ซ่ึงผูใ้ช้บริการจาํเป็นตอ้งคาดหวงัการบริการในระดบัท่ีมีความเป็นไปไดต้ามลกัษณะของงานบริการ 

ต่าง ๆ  

 2)  ตระหนักถึงพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ของผู้ใช้บริการ ผูท่ี้แสดงเจตนา 

ในการรับบริการ ควรมีมารยาทที่ดีและใช้คาํพูดท่ีชัดเจนเขา้ใจง่ายในการระบุความตอ้งการ การบริการ 

เมื่อผูใ้ห้บริการเขา้ใจและเสนอการบริการท่ีถูกใจ ผูรั้บบริการก็จะทาํให้เกิดความรู้สึกและทศันคติ 

ที่มีต่อการบริการ 

 สรุปได้ว่า ความสําคัญของการบริการสามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น คือ

ความสําคญัต่อผูใ้ห้บริการ และความสาํคญัต่อผูรั้บบริการ ที่ดีจะช่วยให้กิจการประสบความสําเร็จ

ในที่สุด ผูวิ้จยัจึงไดท้าํการศึกษาแนวคิดดงักล่าวมาใช้ประกอบการทาํวิจัยเร่ือง การรับรู้คุณภาพ

บริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลต่อไป 

 3.3  ลักษณะของงานบริการ 

 3.3.1 ลักษณะที่เกิดจากความไว้วางใจ (Trust) ผูใ้ช้บริการตอ้งอาศยัความเช่ือถือ

หรือความไวว้างใจในการบริการ เช่น ไดรั้บการบอกต่อถึงการบริการจากเพ่ือนหรือคนใกลชิ้ดหรือ

ไดรั้บรู้จากประสบการณ์โดยตรง หรือจากแหล่งอื่นจนเกิดความไวว้างใจและตดัสินใจไปใชบ้ริการ 
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 3.3.2 ลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) ผูบ้ริโภคไม่สามารถทดลอง

ใช้ผลิตภณัฑ์ก่อนที่จะทาํการซ้ือ เช่น การโดยสารบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ ผูบ้ริโภคไม่สามารถรู้ผล

ของการบริการได้จนกว่าจะมีการเดินทางจริง ผู ้บริโภคพยายามจึงแสวงหาส่ิงท่ีจะบ่งบอก 

ถึงคุณภาพของการบริการ เพ่ือให้เกิดความเช่ือมัน่ที่จะใชบ้ริการนั้น ๆ 

 3.3.3 ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) ระหว่างผูใ้ห้บริการ

และลูกคา้ การบริการนั้นเร่ิมจากการที่ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือแลว้จึงเกิดการบริการในขณะเดียวกนั  

เช่น การบริการนวดแผนโบราณ ผูน้วดและลูกคา้จะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั ณ สถานท่ีท่ีให้บริการ ในการตรวจ

รักษาแพทยแ์ละคนไขจ้ะตอ้งอยูท่ี่เดียวกนั ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถแยกจากกนัไดใ้นช่วงเวลาท่ีให้บริการ 

 3.3.4  ลักษณะความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง (Variability or Heterogeneity) 

เน่ืองจากการบริการต้องอาศัยคนหรือพนักงานในการให้บริการเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงต้องขึ้นกับ

องคป์ระกอบในดา้นร่างกายและจิตใจของพนกังาน เช่น พนกังานคนหน่ึงเมื่อวานน้ีให้บริการดีมาก    

ยิ้มแยม้แจ่มใส ทกัทายลูกคา้เป็นอย่างดี แต่วนัรุ่งขึ้นพนกังานคนเดียวกนัอาจถูกร้องเรียนว่าบริการ

ไม่ดี ไม่ยิ้มแยม้ พูดจาไม่ไพเราะ สาเหตุเน่ืองมาจากพนักงานคนนั้นไม่ไดน้อนหลบัอย่างเต็มอิ่ม

เพราะตอ้งดูแลลูกสาววยัหน่ึงปีที่ป่วยเป็นไขห้วดัตลอดคืนที่ผ่านมา เป็นตน้ 

 3.3.5 ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perish Ability) การบริการต่าง ๆ  

ไม่สามารถกกัตุน จดัเก็บหรือสต๊อกเอาไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ทั้งน้ีเพราะงานบริการ

มีเง่ือนไขเร่ืองเวลาเข้ามาเก่ียวข้อง จึงไม่สามารถเก็บบริการเอาไวข้ายได้ เช่น ในฤดูกาลท่องเที่ยว 

ห้องพกัของโรงแรมจะมีลูกคา้เขา้พกัเต็ม และยงัมีลูกคา้อีกจาํนวนไม่นอ้ยที่ไม่สามารถจองห้องพกั 

ในเวลานั้นได ้แต่ในช่วงฤดูฝน ห้องพกัของโรงแรมว่างเป็นจาํนวนมาก ซ่ึงไม่สามารถนาํไปขาย  

ในฤดูกาลท่องเที่ยวที่ผ่านมาได ้เป็นตน้ 

 3.3.6  ความต้องการที่ไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) จํานวนลูกค้าท่ีมาใช้

บริการจะมากหรือน้อยต่างกันขึ้นกับช่วงเวลาในแต่ละวนั วนัในต้นสัปดาห์หรือปลายสัปดาห์ 

รวมทั้งฤดูกาล เช่น ที่สาขาของธนาคาร ช่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้มาใชบ้ริการมากกว่าช่วงบ่ายช่วง

วนัจนัทร์และวนัศุกร์จะมีลกูคา้ฝากถอนเงินมากกว่าช่วงวนัอื่น ๆ ในสัปดาห์ 

 3.3.7  ลักษณะงานบริการที่ทําซ้ํา ๆ (Repetitiveness) เป็นการทาํงานซํ้ า ๆ หลายคร้ัง 

เช่น พนักงานเสิร์ฟอาหารในห้องอาหารมีหน้าที่ตอ้นรับลูกคา้ รับคาํส่ังจากลูกคา้ นาํคาํส่ังไปส่ัง

อาหารและเคร่ืองด่ืมนําอาหารและเคร่ืองด่ืมมาเสิร์ฟลูกค้า คอยดูแลความเรียบร้อย เก็บเงิน  

เมื่อลูกคา้ตอ้งการจะกลบั จดัโต๊ะอาหารเพ่ือเตรียมตอ้นรับลูกคา้คนใหม่ การทาํงานของพนกังาน

เสิร์ฟอาหารในห้องอาหารจะทาํงานในลกัษณะเช่นน้ีซํ้ าแลว้ซํ้ าอีกหลาย ๆ คร้ัง จนกว่าจะถึงเวลา

เลิกงาน 
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 3.3.8  ลักษณะมีความเข้มข้นต่อความรู้สึกของพนักงาน (Labor Intensiveness) 

การให้บริการ พนักงานจะตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ลูกคา้มีความตอ้งการที่แตกต่าง อุปนิสัยที่ไม่

เหมือนกนั อารมณ์ของลูกคา้อาจเปลี่ยนแปลงไปตามส่ิงแวดลอ้มหรือปัจจยัอื่น ๆ  

 สรุปไดว่้าลกัษณะของงานบริการโดยทัว่ไปมีดงัน้ี เกิดจากความไวว้างใจผูใ้ช้บริการ

ต้องอาศัยความเช่ือถือหรือความไวว้างใจ ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถทดลองใช้ผลิตภัณฑ ์

ก่อนที่จะทาํการซ้ือ แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ ตัดสินใจซ้ือแล้วจึงเกิดการบริการในขณะเดียวกัน  

ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ังในดา้นคุณภาพในการให้บริการ ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ 

ไม่สามารถกกัตุนจดัเก็บหรือสต๊อกเอาไวไ้ด ้ความตอ้งการที่ไม่แน่นอนจาํนวนลูกค้าที่มาใช้บริการ 

ขึ้นกับช่วงเวลาในแต่ละวนัวนัในต้นสัปดาห์หรือปลายสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล ลักษณะงานบริการ 

ที่ทําซํ้ า ๆ และลักษณะมีความเข้มข้นต่อความรู้สึกของพนักงานจะต้องมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า 

ที่แตกต่าง อุปนิสัยที่ไม่เหมือนกนั 

 

4. แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  

 

 4.1  ความหมายเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

  ปัจจุบนัธุรกิจการให้บริการจะเสนอสินคา้และรูปแบบการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ

คล้าย ๆ กนั แต่ส่ิงที่สามารถสร้างความแตกต่าง และทาํให้ธุรกิจบริการสามารถเพ่ิมขีดความสามารถ

ให้กับองค์กรได้นั่น คือ คุณภาพบริการ โดยที่คุณภาพบริการเป็นส่ิงที่ไม่สามารถจับต้องได้ และยงั 

เป็นส่ิงที่ธุรกิจควรให้ความสําคญัอยา่งมากเน่ืองจากเป็นหัวใจสําคญัของการให้บริการ จากการศึกษา

และทบทวนความหมายของคุณภาพบริการ มีนกัวิชาการไดใ้ห้ความหมายไวห้ลายท่าน ดงัน้ี 

 Gronroos (1990, pp.17) กล่าวไวว่้า คุณภาพบริการสามารถจาํแนกได้ 2 ลักษณะ คือ 

คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) เก่ียวกับผลลัพธ์หรือส่ิงท่ีผู ้รับบริการได้รับจากบริการนั้ น 

โดยสามารถ    ที่จะวดัเหมือนกับการประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ (Product Quality) ส่วนคุณภาพ 

เชิงหนา้ที่ (Function Quality) เก่ียวกบัการประเมินดา้นกระบวนการให้บริการ  

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990, pp. 25-26) ได้ให้ความหมายของคุณภาพ

บริการว่าคุณภาพ บริการในสายตาผูบ้ริโภคเกิดจากการเปรียบเทียบความหวงัและการรับรู้ท่ีได้รับ 

จากการบริการ 

 Zineldin (1996, pp.12) อธิบายว่า คุณภาพการให้บริการนั้นเป็นเร่ืองที่เก่ียวข้องกับ

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการในด้านของคุณภาพบริการหลังจากได้รับข้อมูลเก่ียวกับบริการนั้น  ๆ

รวมถึงการประเมินทางเลือกในการใชบ้ริการ  
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 Crosby (1998, pp.15) ได้ให้ความหมายว่า คุณภาพบริการเป็นแนวคิดที่ เก่ียวกับ

หลักการดาํเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่องและสามารถตอบสนองความต้องการได้ตรงกับ 

ที่คาดหวงัไวข้องผูบ้ริการ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งทราบความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย  

 Wisher and Corney (2001, pp.24) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นการตัดสินใจ

เก่ียวกับความเป็นเลิศของบริการ เน่ืองจากการบริการมีความแตกต่างจากสินคา้ เน่ืองจากผูบ้ริโภค 

ไม่สามารถคาดเดาและประเมินการบริการได้ เพราะการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจับต้องได้ ไม่มี

ตวัตน  

 Lovelock and Jochen (2011, pp.427) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความประทบัใจ

ที่ไดรั้บจากการบริการอย่างสมํ่าเสมอหรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

 กนกวรรณ นาสมปอง (2555, น.25) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง 

ความสามารถในการตอบสนองความต้องการให้ตรงกับความคาดหวังของผูรั้บบริการ ซ่ึงคุณภาพ 

การบริการเป็นส่ิงสาํคญัที่สามารถสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งได ้

 ปยตุ ภทัราพงศธร (2556, น.23) กล่าวว่าคุณภาพบริการ หมายถึง คุณลกัษณะที่เป็นไป

ตามมาตรฐานที่เหมาะสม ปราศจากขอ้ผิดพลาดทาํให้เกิดผลลัพธ์ที่ดี โดยผูใ้ช้บริการจะประเมินการ

บริการที่ไดรั้บจากการรับรู้จริงในการใช้บริการว่าตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงั และความคุม้ค่า

หรือไม่ ซ่ึงเมื่อการบริการนั้นเป็นดังที่คาดหวงัหรือเกินกว่าที่คาดหวงัจะทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความ 

พึงพอใจ และเกิดความจงรักภกัดีแสดงว่าบริการนั้นมีคุณภาพนั้นเอง  

 ธัชพล ใยบัวเทศ (2556, น.8) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการ หมายถึง  

การเสนอบริการที่ดีที่สุดดว้ยความตั้งใจในช่วงเวลาที่เหมาะสม ทั้งรูปแบบ เวลา และสถานที่กบัลูกคา้  

เพ่ือทาํให้ได้รับความพอใจสูงสุด โดยเปรียบเทียบการบริการจากส่ิงที่คาดหมายก่อนรับบริการ 

กบัส่ิง ที่ไดรั้บบริการจริง  

 นัฐกานต์ เครือชัยแกว้ (2557, น.16) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการคือความสามารถ 

ในการตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการไดเ้ป็นอย่างดี ซ่ึงพิจารณาจากความน่าเช่ือถือ ความ

สะดวกรวดเร็ว รวมไปถึงความคุ้มค่าทั้ งด้านราคา คุณภาพและปริมาณของสินค้า และบริการ 

โดยเปรียบเทียบกบัการรับรู้ที่แทจ้ริงกบัความคาดหวงันั้น 

 จากความหมายของคุณภาพบริการที่กล่าวมาข้างต้น ผูวิ้จัยสามารถสรุปได้ว่า 

คุณภาพบริการ หมายถึง ส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการช้ีวดัหรือประเมินทั้งก่อนการรับบริการและหลงัรับบริการ 

เพ่ือพิจารณาการเขา้ใชบ้ริการในคร้ังต่อ ๆไป คุณภาพบริการจะเป็นตวัช้ีวดัที่ทาํให้ทราบระดบัความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการและสร้างความประทบัใจในองคก์ร จึงก่อให้เกิดความสัมพนัธ์ในระยะยาว

ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ 
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 4.2  รูปแบบความคิดของคุณภาพบริการ 

 Rust and Oliver (1994, pp.1-19) ได้เสนอแบบรูปแบบในการวดัคุณภาพบริการ 

ไวด้งัภาพประกอบ ภาพที่ 2.1 คือ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1  แสดงแบบจาํลองการวดัคุณภาพบริการของ Rust and Oliver 

 

ที่มา:  Rust and Oliver (1994, pp.1-19)  

 

 รูปแบบการวดัคุณภาพบริการของ Rust and Oliver ซ่ึงสามารถแบ่งการวดัคุณภาพ

บริการเป็น 3 องคป์ระกอบ ดงัน้ี  

 1)  ลักษณะหรือคุณสมบัติ (Service Product) คือ การบริการที่ถูกนําเสนอต่อ

ผูบ้ริโภค  ซ่ึงสามารถใช้เป็นจุดเด่นและการสร้างความแตกต่างในการให้บริการ Service Product  

จึงเป็นส่ิงที่ใช้ในการกาํหนดเป้าหมาย (Goal) และกรอบหรือแนวทาง (Shape) ในการให้บริการ 

แก่ผูบ้ริโภค  

 2)  ส่ิงแวดล้อมในการให้บริการ (Service Environment) คือ ส่ิงแวดล้อมในการ

ให้บริการสามารถแบ่งได้เป็นหลักใหญ่ ๆ 2 ประเภท คือ ส่ิงแวดล้อมภายใน และส่ิงแวดล้อม

ภายนอก  

                                                                                                                                          

                                                                  

       

คุณภาพบริการ 

(Service Quality)  

การส่งมอบบริการ 

(Service Delivery)  

ส่ิงแวดลอ้มในการ

ให้บริการ 

(Service Environment) 

ลกัษณะของการ

ให้บริการ          

(Service Product) 
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  (1)  ส่ิงแวดลอ้มภายใน คือ เป็นส่ิงที่เก่ียวขอ้งกบัผูใ้ห้บริการ เช่น วฒันธรรม

องคก์รที่สะทอ้นออกมาในการให้บริการของพนกังาน  

 (2)  ส่ิงแวดลอ้มภายนอก คือ ลกัษณะทางกายภาพทัว่ ๆ ไปของการให้บริการ 

เช่น โต๊ะสาํนกังาน เกา้อี้  และเคร่ืองใชส้าํนกังาน  

 3)  การส่งมอบบริการ (Service Delivery) คือ การส่งมอบบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการ

ตอ้งทาํความเขา้ใจในความคาดหวงัของผูบ้ริโภค เพ่ือให้ผูบ้ริโภคไดรั้บส่ิงท่ีตรงกบัความคาดหวงั

และคุณภาพบริการก็จะเกิดขึ้น  

 ศรัณยพงศ์ เที่ยงธรรม (2552, น.8-9) กล่าวว่า คุณภาพบริการ (Service Quality) 

เป็นโมเดลหน่ึงในสายการตลาดบริการที่สามารถนําไปประยุกต์ใช้ไดดี้ในการกาํหนดเป้าหมาย 

หรือทิศทาง นอกเหนือจากการวางแผน 5 มิติ เพ่ือสร้างให้เกิดการรับรู้การบริการท่ีมีคุณภาพแลว้

รายละเอียดในการให้บริการของพนักงาน ณ จุดบริการ ก็มีผลต่อการรับรู้เชิงบวก และความ 

พึงพอใจต่อบริการดว้ย โดยมิติในการให้บริการเรียกยอ่ ๆ เป็น RASC ไดแ้ก่  

 1) การแก้ไข (Recovery) คือความสามารถของพนักงานในการแก้ไขความ

บกพร่อง ขอ้ผิดพลาดคลาดเคลื่อนที่เกิดขึ้นกบัการบริการ โดยมิติน้ีลูกคา้จะประเมินในเชิงบวก เมื่อ

การตอบสนองมีความครบถว้นในเร่ืองคาํอธิบาย สาเหตุของความบกพร่องที่สามารถทาํให้ลูกคา้

เขา้ใจในส่ิงที่เกิดขึ้น การกล่าวคาํขอโทษ การแสดงความรับผิดชอบดว้ยการเสนอการชดเชยให้ เป็น

ตน้  

 2)  การปรับตวั (Adaptability) คือการปรับการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 

มิติน้ีจะไดรั้บจากการประเมินเชิงบวก เมื่อพนักงานบริการสามารถปรับการบริการให้เขา้กบัความ

ตอ้งการของลูกคา้ได ้แมจ้ะเป็นความตอ้งการท่ีเกินเลยกว่าการดาํเนินการทัว่ไป โดยการบริการมิติ

น้ีพนักงานตอ้งแสดงถึงความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ อธิบายกฎระเบียบไดอ้ย่างแม่นยาํ

และอย่างสุภาพ และใช้ความพยายามอย่างเต็มที่ ในการช่วยเหลือหรือหาทางแกไ้ขเพ่ือให้บริการ

ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้  

 3)  ความเป็นธรรมชาติ (Spontaneity) คือ ความเป็นธรรมชาติของการเป็น 

ผูใ้ห้บริการ ที่ดี มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิงบวก อาทิเช่น พนกังานมีป้ายช่ือติดเส้ือให้ผูรั้บบริการ

เห็นช่ือ ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอความช่วยเหลือ และพนกังานสามารถให้ขอ้มูลดว้ยความสุภาพ

อ่อนนอ้ม และการให้บริการลูกคา้อยา่งเป็นธรรมเท่าเทียม   

 4)  การรับมือ (Coping) คือ ความสามารถในการจดัการกบัปัญหาต่าง ๆ ท่ีเขา้มาหา

ลูกคา้ มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิงบวก เมื่อพนกังานบริการทาํหนา้ที่อยา่งสมบูรณ์ในการเอาใจใส่
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ปัญหาต่าง ๆ เหล่านั้น และสามารถจดัการไดอ้ย่างเต็มความสามารถ และมีความสามารถในการ

สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ทุกฝ่ายอยา่งเท่าเทียมกนั  

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985, pp.41-50) ไดท้าํการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพ

ของงานบริการ สามารถจาํแนกปัจจยักาํหนดคุณภาพบริการของผูรั้บบริการออกเป็น 10 ปัจจยั ดงัน้ี 

 1)  ความเป็นรูปธรรม (Tangible) คือส่ิงที่สามารถจับต้องได้เช่น สถานที่อาคาร

สํานักงาน การตกแต่งและบริเวณที่ให้บริการลูกคา้อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ที่ทนัสมัย อธัยาศัย

ไมตรีของผูใ้ห้บริการ การแต่งกายของผูใ้ห้บริการ 

 2)  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) คือ การบริการที่ทาํให้สามารถนาํเสนอ

ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง การให้บริการตามที่สัญญาไวแ้ละมีความน่าเช่ือถือ 

 3)  ความกระตือรือร้น (Responsiveness) คือการแสดงนํ้ าใจยินดีที่จะช่วยเหลือ

ผูรั้บบริการและพร้อมที่จะให้บริการไดใ้นทนัที ให้ความสนใจกบัปัญหาของผูรั้บบริการ 

 4)  ความเช่ียวชาญ (Competence) คือ การเรียนรู้ ความสามารถในการปฏิบติังาน           

ที่รับผิดชอบไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถแสดงให้ผูรั้บบริการเห็นไดว่้าตอบสนองความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการได ้

 5)  ความมีอัธยาศยัไมตรี (Courtesy) คือ ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติ มีนํ้ าใจ  

และมีความเป็นมิตร เห็นอกเห็นใจต่อผูรั้บบริการ 

 6)  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ ซ่ึงเกิด

จากความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ ซ่ึงผูรั้บบริการรับรู้ไดจ้ากการพูดปากต่อปาก  

 7)  ความปลอดภัย (Security) คือ ความรู้สึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต

ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่าง ๆ  รวมทั้งการรักษาเช่น การ

รักษาความลบัของผูรั้บบริการ 

 8)  เขา้ถึงบริการ (Access) คือ การที่ผูรั้บบริการสามารถติดต่อเขา้รับบริการได้ง่าย  

และไดรั้บความสะดวกจากการรับบริการ 

 9)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือการให้ขอ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการใช้

การส่ือสารดว้ยภาษาที่ผูรั้บบริการเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ 

 10)  การเขา้ใจผูรั้บบริการ (Understanding / Knowing the Customer) คือ ผูใ้ห้บริการทาํ

ความเขา้ใจและเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 ต่อมาในปี ค.ศ. 1988 พาราสุราบัน ได้ทําการวิจัยใหม่และได้มีการสรุปปัจจัยที่   

4-10 เป็น 2 ปัจจยั รวมเป็น 5 ปัจจยั เพราะมีความซํ้ าซ้อนในบางดา้นและมีรายละเอียดมากเกินไป  

โดยเคร่ืองมือสําหรับวดัคุณภาพบริการ แบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ ตอนที่ 1 ประกอบด้วย 22 ขอ้  
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เป็นการประเมินจากความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และตอนที่ 2 ประกอบดว้ย  

22 ขอ้ เช่นกนั แต่เป็นการประเมินจากการรับรู้ การไดรั้บการตอบสนองของผูรั้บบริการต่อบริการท่ีไดรั้บจริง 

เคร่ืองมือน้ี เรียกว่า “RATER” (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, and Responsiveness) ทาํให้คงเหลือ

ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการ 5 ดา้นจากปัจจยัพ้ืนฐาน 10 ดา้น ดงัแสดงในภาพประกอบดา้นล่างน้ี 

 

ตารางที ่ 2.1  แสดงความสัมพนัธ์ของปัจจัยกาํหนดคุณภาพการบริการใน servqual แต่ละปัจจัยพ้ืนฐาน

 สาํหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 

 

ปัจจัยสําหรับการประเมินคุณภาพการบริการ (Servqual) 

ปัจจยัพ้ืนฐาน  

สําหรับการประเมิน 
ส่ิงท่ีสัมผสัได้ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความมัน่ใจ การเอาใจใส่ 

 คุณภาพการบริการ      

 ลกัษณะทางกายภาพ  

 ความเช่ือถือ   

 การตอบสนอง   

 ความสามารถ   

 ความมีมารยาท 

 ความน่าศรัทธา 

 ความปลอดภยั 

 การเขา้ถงึบริการ   

 การส่ือสาร 

 ความเขา้ใจ 

 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990, pp.25-26)  ได้พัฒนาและสร้างเคร่ือ งมือ 

ในการประเมินคุณภาพการบริการเรียกว่า Servqual (Service Quality) ซ่ึงสามารถนําไปวิเคราะห์

ความสัมพนัธ์ โดยสรุปมิติการประเมินคุณภาพจาก 10 ดา้นเหลือเพียง 5 ดา้นดงัต่อไปน้ี 

 1)  ส่ิงที่ สัมผัสได้ (Tangibles) คือ การบริการที่นําเสนอในลักษณะทางกายภาพ              

ที่ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ และสามารถสัมผสัได ้ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์

บุคลากรและการใชสั้ญลกัษณ์หรือเอกสารที่ใชส้าํหรับการติดต่อส่ือสาร 

 2)  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการนั้นตรงกบัสัญญา    

ที่ให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการที่ให้ทุกคร้ังมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมีความสมํ่าเสมอ ในทุกคร้ัง
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ของบริการที่จะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าการบริการที่ได้รับมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความ

ไวว้างใจ 

 3)  การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ผู ้ให้บริการมีความพร้อม และเต็มใจที่จะ

ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทันท่วงที ผูรั้บบริการ

สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ 

 4)  การให้ความมัน่ใจ (Assurance) คือ ผูใ้ห้บริการมทีกัษะความรู้ความสามารถ ในการ

ให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ รวมทั้งการเอาใจใส่มีกิริยา 

ท่าทางและมารยาทที่ดีในการให้บริการ รวมทั้งสามารถทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจและเกิด

ความมัน่ใจในการรับบริการได ้

 5) การเอาใจใส่ (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแลความเอื้ออาทร เอาใจใส่ 

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างกนัของผูรั้บบริการ 

 สรุปไดว่้า Servqual เป็นเคร่ืองมือสําหรับการวดัคุณภาพการบริการตามความคาดหวงั

ของลูกคา้ ซ่ึงเกิดจากการวิจยัศึกษาทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอยา่งเป็นระบบ โดยการสัมภาษณ์

ลูกคา้ในธุรกิจบริการหลายประเภทงานวิจัยในช่วงแรก ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพได้ขอ้สรุปว่า

ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพการบริการ โดยการเปรียบเทียบบริการที่ไดรั้บจริงกบับริการที่ผูบ้ริโภค

คาดหวงัหรือปรารถนา โดยมีปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของลูกค้า 4 ประการ คือ ส่ิงที่

ผูบ้ริโภครับฟังมาจากการบอกปากต่อปาก ความต้องการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีตของ

ผูบ้ริโภคและการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ นอกจากนั้นการวิจัยยงัช่วยให้ทราบถึงปัจจัยโดยทั่วไป  

ซ่ึงผูบ้ริโภคใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ 10 ดา้น และการวิจยัช่วงท่ีสอง ซ่ึงเป็นการวิจัย 

เชิงปริมาณทําให้สามารถรวมปัจจัยบางด้าน ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กันเข้าไว้ด้วยกันด้วย วิธีการ

วิเคราะห์ทางสถิติจนในที่สุดก็ได้พฒันาจนได้เคร่ืองมือ ซ่ึงเรียกว่า Servqual ใช้วดัความคาดหวงั

และการรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับคุณภาพการบริการใน 5 ด้าน คือ ส่ิงที่สัมผสัได้ ความน่าเช่ือถือ  

การตอบสนองการให้ความมัน่ใจ การเอาใจใส่ ซ่ึงถือไดว่้าเป็นปัจจยัพ้ืนฐานท่ีกาํหนดความคาดหวงั

และความรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการ โดยผูบ้ริโภคจะรู้สึกพึงพอใจต่อคุณภาพการ

บริการเมื่อระดบัความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากบัระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการ

บริการ หากระดบัความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่ามากกว่าระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการ

บริการ ก็จะเป็นการบริการที่ทาํให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจเหนือกว่าระดบัท่ีคาดหวงั แต่เมื่อระดบัความ

รับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่าน้อยกว่าระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ ผูบ้ริโภคก็จะรู้สึก  

ไม่พึงพอใจต่อการบริการ ผูวิ้จยัไดน้าํมาใช้ในการวดัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพ 

ต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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 4.3  การรับรู้คุณภาพบริการ 

  การรับรู้คุณภาพบริการเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงสินคา้หรือบริการจะมี

คุณภาพสูง ก็ต่อเมื่อความต้องการของลูกค้าตรงกับความคาดหวงัที่ลูกค้าได้ตั้ งเอาไวก้ารรับรู้

คุณภาพ ทีสู่งต่อสินคา้หรือบริการ ลูกคา้จะทาํการพิจารณาจากความเหมาะสมของการใช้งาน ความ

คงทน ความปลอดภยั และความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ และบริการหรือสินคา้จะมีคุณภาพ

ต่อเมื่อลูกคา้ไดท้าํการเปรียบเทียบการรับรู้กบัความคาดหวงัต่อสินคา้หรือบริการนั้น 

 Gronroos, (1990, pp.17) ได้กล่ าวถึ ง การรับ รู้คุณภาพบริการประกอบด้วย  

2 ลักษณะ คือ ลักษณะทางด้านเทคนิคหรือผลที่ได้รับ และตามหน้าที่หรือความสัมพันธ์ของ

กระบวนการโดยลกัษณะทางดา้นเทคนิคอยู่ท่ีผูใ้ห้บริการจะใช้เทคนิคอะไรท่ีให้ลูกคา้พอใจตาม

ความต้องการพ้ืนฐาน การรับรู้คุณภาพที่ดีนั้น จะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อความคาดหวงัตรงตามการรับรู้ 

ที่ไดรั้บผ่านประสบการณ์ที่ผ่านมา ถา้ความคาดหวงัไม่ตรงกบัการรับรู้จริงคุณภาพบริการนั้นจะตํ่า 

แต่ถา้ความคาดหวงัตรงตามการรับรู้จริงคุณภาพบริการนั้นจะสูง โดยการไดรั้บอิทธิพลจากการส่ือสาร

ทางการตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปาก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.2  แสดงการรับรู้คุณภาพบริการ 

 

ที่มา : Gronroos, (1990, pp.17) 

 

 

 

คุณภาพที่

คาดหวงั 

     

การรับรู้คุณภาพ 

Total Perceived 

คุณภาพที่รับรู้จาก

ประสบการณ์ 

 Expected Service 

ภาพลกัษณ์ของ

องคก์ร 

ทาํอย่างไรให้เกิดคุณภาพ 

Functional Quality : 

ใชเ้ทคนิคอะไรที่ทาํให้เกิด

คุณภาพ 

Technical Quality: How? 

การส่ือสารทางการตลาด  

Market Communication  

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร Image 

การส่ือสารแบบปากต่อปาก 

Word-of-Mouth 

ความตอ้งการของลูกคา้ Customer Needs 
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 เง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการที่ ดีของลูกค้ามี  6 ประการ ดังน้ี (Leon G,1978,  

pp. 453) 

 1)  ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้ต่อคุณภาพบริการที่ดีได้

เมื่อผูใ้ห้บริการมีความรู้และทกัษะในการบริการ พร้อมทั้งสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งมืออาชีพ  

 2)  ทศันคติดและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ที่มีต่อพนักงานพิจารณาเก่ียวกบั

การดูแลเอาใจใส่ 

 3)  การเข้าถึงบริการได้ง่ายและมีความยืดหยุ่น ลูกค้าจะพิจารณาจากผู้ให้บริการ 

ประกอบดว้ย สถานที่ ชั่วโมงการทาํงาน ตวัพนักงาน และระบบการทาํงานนั้นถูกออกแบบไดง่้าย

ต่อการเขา้ถึงบริการ รวมถงึการปรับการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

 4)  ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูบ้ริการ ลูกคา้จะรู้ว่าเมื่อใดก็ตามท่ีการตกลง

ในการใชบ้ริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไวใ้จผูใ้ห้บริการ โดยพนกังานทาํตามสัญญาท่ีตกลงไว ้ซ่ึงเป็น

ส่ิงที่ลูกคา้ให้ความสนใจเป็นพิเศษ 

 5)  การชดเชย เมื่อใดก็ตามท่ีลูกคา้เกิดความรู้สึกว่า มีบางอย่างผิดปกติหรือไม่เป็นไป

ตามความคาดหวงัที่ไดต้ั้งเอาไว ้ผูบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขให้เป็นไปตามที่ลูกคา้ไดค้าดหวงัเอาไวท้นัที 

 6)  ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ มีอิทธิพลต่อความเช่ือถือของลูกค้าว่าการให้บริการ

ของผูใ้ห้บริการนั้นสามารถเช่ือถือไวใ้จได ้ทาํให้กลา้ในการตดัสินใจท่ีจะใชบ้ริการนั้น 

 สรุปไดว่้า การรับรู้คุณภาพบริการประกอบดว้ย 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะทางดา้นเทคนิค

หรือผลที่ได้รับ และตามหน้าที่หรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ โดยมีเง่ือนไขความเป็นมือ

อาชีพและทกัษะในการบริการ ทศันคติดและพฤติกรรม การเขา้ถึงบริการไดง่้ายและมีความยืดหยุ่น 

ความไวว้างใจและความซ่ือสัตย ์การชดเชย และความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ 

 

5. แนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 

 5.1  ความหมายของความพึงพอใจ 

 การศึกษาความพึงพอใจไดม้ีนกัวิชาการไดท่้านไดท้าํการสรุปและรวบรวมไวด้งัน้ี  

Yoder (1985, pp.417-448) อธิบายความพึงพอใจในงาน หมายถึง ความรู้สึกที่บุคคลมีความพึงพอใจ

ในงานและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นให้สําเร็จตามวตัถุประสงค์ขององค์การ บุคคลที่มีความพึง

พอใจในงานที่ทาํเมื่อไดรั้บผลตอบแทนประโยชน์ท่ีตอบแทนทั้งทางดา้นวตัถุและดา้นจิตใจจากงานนั้น   
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 Good (1973, pp.41) ไดใ้ห้ความหมายไวว่้า ความพึงพอใจในการทาํงาน หมายถึง 

คุณลกัษณะ สภาวะ หรือระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงผลมาจากการสนใจส่ิงต่าง ๆ และทศันคติที่บุคคล

มีต่องาน   

 Millet (1954, pp. 4) สรุปความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดด้งัน้ี   

 1)  การให้บริการอยา่งเสมอภาพ (Equitable Service) คือ ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการ

ให้บริการประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใชม้าตรฐานการให้บริการ เดียวกนั 

 2)  การให้บริการอย่างทันเวลา (Time Service) คือ ในการบริการจะต้องมองว่า 

การ ให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี

ประสิทธิภาพ เลยถา้ไมม่ีการตรงต่อเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน   

 3)  การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) คือ การให้บริการสาธารณะต้องมี

จาํนวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอยา่งเหมาะสม   

 4)  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การยึดประโยชน์ของ

สาธารณชนเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยดุบริการเมื่อใด   

 5)  การบริการอย่างกา้วหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการสาธารณะที่มีการ

ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน  

 Vroom (1964, pp.6) กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึงสามารถ 

ใช้แทนกันได้เพราะทั้งสองคาํน้ีจะหมายถึงผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น 

ทศันคติดา้นบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจส่ิงนั้นและทศันคติด้านลบจะแสดงให้เห็น

สภาพความไม่พอใจนั้นเอง 

 ธัญนันท์ บุญอยู่ และสมฤดี ไกรลพ เฟนวิด (2562, น.91-107) กล่าวว่า ความพึง

พอใจเป็นความรู้สึกความนึกคิดเห็นที่เ ก่ียวข้องกับทัศนคติของคนที่ เกิดจากประสบการณ ์

ที่ผูรั้บบริการเข้าไปในสถานที่ที่ให้บริการนั้นและประสบการณ์เป็นไปตามความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการ และความพึงพอใจมากหรือนอ้ยขึ้นอยูก่บัปัจจยัที่แตกต่างกนั 

 ทรงศักด์ิ ชมบุญ (2563, น.3-4) ได้ให้แนวคิดว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  

เป็นความคิดเห็นของผูรั้บบริการที่ไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ และจดัเป็นเกณฑป์ระเมินดา้นผลลพัธ์ดว้ย และ

เป็นระดบัของความสอดคลอ้งระหว่างความคาดหวงัของผูรั้บบริการในอุดมคติกบัการรับรู้ของผูม้ารับ

บริการที่ไดรั้บตามความเป็นจริง สาํหรับนกัวิจยัทางพฤติกรรมไดใ้ห้ความหมายของคาํว่า ความพึงพอใจ

ในบริการเป็นความรู้สึกหรือความคิดเห็นที่ เก่ียวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ 

ที่ผูรั้บบริการเข้าไปใช้บริการ ในสถานที่ให้บริการนั้นๆ และประสบการณ์นั้นได้เป็นไปตามความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการมากนอ้ยเพียงใดขึ้นอยูก่บัปัจจยัท่ีแตกต่างกนั 
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 จากความหมายของความพึงพอใจ สรุปไดว่้า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกที่เกิด

จากทศันคติความตอ้งการที่เป็นไปตามความคาดหวงั ถา้ความตอ้งการไดรั้บการ ตอบสนองก็เกิด

ความพึงพอใจขึ้น และถ้าไม่ได้รับการตอบสนองตามความต้องการตาม ความคาดหวงัไวค้วาม 

พึงพอใจก็จะหายไปทนัที ดงันั้นความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเปลี่ยนแปลงไดต้ลอดเวลา ผูวิ้จยัจึงศึกษา

ความหมายดังกล่าวมาปรับใช้ในการศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑลเพ่ือความสอดคลอ้งของเน้ือหาของงานวิจยั  

 5.2  ทฤษฎีความพึงพอใจ 

 มีนกัวิชาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงทฤษฎีความพึงพอใจไว ้ดงัน้ี 

 Shelli (1995, pp.9) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ สรุปไดว่้าเป็นความรู้สึกสอง

แบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึก 

ที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วทาํให้ความรู้สึกที่มีระบบยอ้นกลบัและความสุขน้ีสามารถทาํให้เกิดความสุข หรือ

ความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นไดอ้ีก ดงันั้นจะเห็นไดว่้า ความสุขเป็นความรู้สึกที่สลบัซบัซ้อน และความสุข

น้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอื่น  ๆความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุข

มีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบัซับซ้อน และระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกว่าระบบ 

ความพึงพอใจโดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้ นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่า

ความรู้สึกทางลบ 

 ทฤษฎีความต้องการตามลาํดับขั้นของ Maslow (1970, pp.80) ได้เรียงลาํดับส่ิงจูงใจ 

หรือความตอ้งการของมนุษยไ์วร้ะดบัโดยเรียงลาํดบัขั้นของความตอ้งการไวต้ามความสาํคญั ดงัน้ี 

 1)  ความตอ้งการพ้ืนฐานทางสรีระ 

 2)  ความตอ้งการความปลอดภยัรอดพน้อนัตรายและมัน่คง 

 3)  ความตอ้งการความรัก ความเมตตา ความอบอุ่น การมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง  ๆ

 4)  ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง การยกยอ่ง และความเคารพตวัเอง 

 5)  ความตอ้งการความสาํเร็จดว้ยตนเอง 

 ความพอใจในขั้นต่าง ๆ  ของความตอ้งการของมนุษยน้ี์ ความตอ้งการขั้นสูงกว่าบางคร้ัง

ไดป้รากฏออกมาให้เห็นแล้วก่อนที่ความตอ้งการ ขั้นแรกจะไดเ้ห็นผลเป็นที่พอใจเสียด้วยซํ้ าอย่างไร 

ก็ตามบุคคลแต่ละคนส่วนมากแสดงให้เห็นว่าตนมีความพอใจอย่างสูงสุด ในลาํดับขั้นความตอ้งการ 

ขั้นต่าง ๆ  มากกว่าขั้นสูงจากการสํารวจ พบว่า คนธรรมดาทัว่ไปจะมีความพอใจในลาํดบัขั้นตอนต่าง ๆ  

ดงัน้ี 
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  ความตอ้งการทางดา้นกายภาพ 85% 

  ความตอ้งการความปลอดภยั 70% 

  ความตอ้งการทางดา้นสังคม 50% 

  ความตอ้งการเด่นในสังคม 40% 

 Parasuraman, Zaithamal & Berry (1994, pp.16) กล่ าวว่า หลักการบริการที่ ดีต้อง

ประกอบดว้ย 

 1)  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ บริการนั้นจะตอ้งมีความถูกตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นยาํ  

และเหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรกรวมทั้งตอ้งมีความสมํ่าเสมอ คือบริการทุกคร้ังจะตอ้งไดผ้ลเช่นเดิม  

ทาํให้ผูม้ารับบริการรู้สึกว่า ผูใ้ห้บริการเป็นที่พ่ึงได ้เช่น มีความถูกตอ้งแม่นยาํในการวินิจฉัย 

 2)  สมรรถภาพในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีทกัษะและความรู้ความสามารถ       

ในการบริการที่จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการได้ เช่น แพทย์มีความ

เช่ียวชาญในการรักษาโรคเภสัชกรมีความเช่ียวชาญในเร่ืองเก่ียวกับยา ฯลฯ หรือบุคคลอื่น ๆ  

มีความรู้ความสามารถในสาขาของตนและสามารถนาํมาใชใ้นการบริการไดอ้ยา่งเต็มท่ี 

 3)  ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ ผูใ้ห้บริการ

จะตอ้งมีความพร้อมและเต็มใจที่จะให้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นต่าง ๆ ของผูม้า

รับบริการให้ทันท่วงที เช่น โรงพยาบาลมีความพร้อมที่จะรับผูป่้วยจากเหตุการณ์ฉุกเฉินต่าง ๆ  

ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

 4)  ความมีอัธยาศัยไมตรี บุคลากรทุกคนในสถานบริการท่ีเก่ียวข้องกับการ

ให้บริการจะตอ้งมีความสุภาพ มีการเอาใจใส่และเห็นใจผูม้ารับบริการ รวมทั้งตอ้งมีกิริยามารยาท

การแต่งกาย และการใชว้าจาที่เหมาะสมดว้ย 

 5)  การเขา้ถึงบริการ ผูม้ารับบริการจะตอ้งเขา้ถึงการบริการไดง่้าย และไดรั้บความ

สะดวกจากการบริการ รวมถึงการบริการนั้นจะตอ้งมีการกระจายไปอย่างทัว่ถึง เช่น การคมนาคม           

ที่สะดวกการบริการที่เป็นระเบียบ รวดเร็ว ไม่ตอ้งนัง่รอนาน การให้บริการเป็นไปยา่งเสมอภาค 

 6)  ความน่าเช่ือถือ เกิดจากความซ่ือสัตย์ ความจริงใจ ความสนใจอย่างแท้จริง 

ของผูใ้ห้บริการที่มีต่อผูรั้บบริการซ่ึงเป็นส่ิงสําคัญที่สุด โดยเฉพาะทางการแพทย์ และจะทาํให้ 

มีผูรั้บบริการซ่ึงเป็นส่ิงสําคญัที่สุด โดยเฉพาะทางการแพทย ์ และจะทาํให้บริการนั้นอาจเกิดจาก

ปัจจยัอื่นเสริมอีก เช่น ช่ือเสียงของโรงพยาบาลและบุคลากรต่าง ๆ 

 7)  การส่ือสาร ผูใ้ห้บริการควรมีการให้ข้อมูลด้านต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องที่ผูม้ารับ

บริการพึงทราบและประสงคจ์ะทราบ เช่น ขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาพยาบาลท่ีผูป่้วยจะไดรั้บขอ้มูล
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เร่ืองค่าใชจ่้ายและทางเลือกในการรักษา ฯลฯ นอกจากน้ียงัตอ้งคาํนึงถึงความเหมาะสมของผูใ้ห้บริการ และ

ผูรั้บบริการในดา้นอื่น  ๆอีก เช่น ระดบัการศึกษา ฯลฯ 

 8)  ความมัน่คงปลอดภยั เป็นความรู้สึกที่มัน่ใจในความปลอดภยัในชีวิตทรัพย์สิน

รวมทั้งช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายเละขอ้สงสัยต่าง ๆ เช่นการรักษา ความลบัผูป่้วย 

 9)  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ซ่ึงจะทาํให้ผูม้ารับบริการรับรู้ถึงการบริการ

นั้นได้อย่างชัดเจนและง่ายขึ้น เช่น การที่โรงพยาบาลมีสถานที่ใหญ่ หรูหรา สะอาด มีเคร่ืองมือ

เคร่ืองใช้ทันสมัย การบริการมีความเหมาะสม ฯลฯ นอกจากน้ียงัมีส่ิงอื่นที่ช่วยสร้างรูปธรรม 

ของการบริการไดอ้ีก เช่น การใชร้อยยิม้เป็นส่ือที่แสดงอธัยาศยัไมตรีของผูใ้ห้บริการ 

 10)  ความเขา้ใจและรู้จกัผูม้ารับบริการ ผูใ้ห้บริการควรจะมีความเขา้ใจ และรู้จกั 

ผูม้ารับบริการของตนเอง เช่นการท่ีแพทยห์รือพยาบาลสามารถจาํช่ือผูป่้วยได ้ผูใ้ห้บริการสามารถ

จาํลูกคา้ของตนเองได ้ฯลฯ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538, น.41-42) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า 

เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์

หรือการทํางานของผลิตภัณฑ์ กับการคาดหวังของลูกค้าหรือระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงาน 

ของผูใ้ห้บริการกบัการคาดหวงัของลูกคา้หรือบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้เกิด

จากความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากการบริการกบัความคาดหวงัของบุคคล  

 กษิณา ปัญญา (2557, น.16) กล่าวว่า แนวความคิดหรือทศันคติอยา่งหน่ึง ซ่ึงเป็นสภาวะ

รับรู้ภายในที่เกิดจากความคาดหวงัไว ้ถา้ไดรั้บตามที่คาดหวงัความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น แต่ถา้น้อยกว่า 

ที่คาดหวงัก็จะทาํให้เกิดความไม่พึงพอใจ  

 พงศ์วสิษฐ์ แก้วชัยและ ฐิติมา โห้ลํายอง (2560, น.73-79) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 

หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือปัจจยัต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งความรู้สึก

พอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความตอ้งการของบุคคลได้รับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหน่ึง 

ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง       

 ศิริศักด์ิ บุญรักษา (2564, น.30) กล่าวว่า ความพึงพอใจของประชาชน (customer 

satisfaction) เป็นความรู้สึกของประชาชนว่าพึงพอใจหรือไมพึ่งพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบ

ระหว่างการรับรู้ในการทาํงานความคาดหวงั ถา้ผลการทาํงานของผลิตภณัฑสู์งกว่าความคาดหวงัมาก  

 จากแนวคิดและทฤษฎีดังกล่าวข้างต้นสามารถสรุปไดว่้า ความพึงพอใจ พฤติกรรม

เก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษยค์ือ ความพยายามที่จะขจดัความเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือ

ภาวะไม่ได้ดุลยภาคในร่างกาย ซ่ึงผูวิ้จัยได้นํามาใช้วดัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกันสุขภาพ 
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ต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในดา้นเง่ือนไขตามสัญญา 

ดา้นการบริการ ดา้นการจ่ายค่าสินไหมทดแทน และดา้นการต่ออายสัุญญา 

 5.3  การวัดความพึงพอใจ 

 ศิริศกัด์ิ บุญรักษา (2564, น.31) ไดศึ้กษาการวดัความพึงพอใจ สามารถทาํไดห้ลาย

วิธีดงัต่อไปน้ี  

  1)  การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม ต้องการทราบความคิดเห็น                

ซ่ึงสามารถกระทาํไดใ้นลกัษณะกาํหนดคาํตอบให้เลือก หรือตอบคาํถามอิสระ คาํถามดงักล่าว อาจ

ถามความพอใจในดา้นต่าง ๆ เพ่ือให้ผูต้อบทุกคนมาเป็นแบบแผนเดียวกนั มกัใชใ้นกรณีที่ตอ้งการ

ข้อมูลกลุ่มตัวอย่างมาก ๆ วิธีน้ีนับเป็นวิธีที่ นิยมใช้กันมากที่ สุดในการวัดทัศนคติ รูปแบบ 

ของแบบสอบถามจะใชม้าตรวดัทศันคติ ซ่ึงที่นิยมใชใ้นปัจจุบนัวิธีหน่ึง คือ มาตราส่วนแบบลิเคิร์ท 

ประกอบดว้ยขอ้ความที่แสดงถึงทศันคติของบุคคลที่มีต่อส่ิงเร้าอยา่งใดอยา่งหน่ึงที่มีคาํตอบที่แสดง

ถึงระดบัความรู้สึก 5 คาํตอบ ดงัน้ี 

 ระดบั 5   หมายถึง  มากที่สุด   

   ระดบั 4   หมายถึง  มาก   

   ระดบั 3   หมายถึง  ปานกลาง 

   ระดบั 2   หมายถึง  นอ้ย  

   ระดบั 1   หมายถึง  นอ้ยที่สุด 

  2)  การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการท่ีผูวิ้จยัจะตอ้งออกไปสอบถามโดยการพูดคุย มีการ

เตรียมแผนงานล่วงหนา้ เพ่ือให้ไดข้อ้มูลที่เป็นจริงมากที่สุด 

  3)  การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคล

เป้าหมายไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีน้ีตอ้งอาศยัการกระทาํอย่างจริงจงั และ

สังเกตอย่างมีระเบียบแบบแผน วิธีน้ีเป็นวิธีการศึกษาท่ีเก่าแก่ และยงัเป็นท่ีนิยมใช้อย่างแพร่หลาย

จนถึงปัจจุบนั 

  วิธีการติดตามและวดัความพึงพอใจของประชาชน สามารถทาํได ้4 วิธีดงัน้ี  

  1)  ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เป็น

การหาข้อมูล เจตคติของประชาชนเก่ียวกบัผลิตภัณฑ์และการทาํงานของบริษทั และการทาํงาน 

รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่าง ๆ โดยจดัเตรียมกล่องรับความคิดเห็นจากประชาชน  

  2)  การสํารวจความพึงพอใจประชาชน (Customer Satisfaction Systems) ในกรณีน้ี 

จะเป็นการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนซ่ึงดีกว่าวิธีแรกที่มกัพบปัญหาว่าประชาชน วิธีน้ี
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บริษทัจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพ่ือคน้หาความพึงพอใจของประชาชน เทคนิคต่าง ๆ ที่ใชใ้นการ

สาํรวจความพึงพอใจของประชาชนมีดงัน้ี  

  (1)  การให้คะแนนความพึงพอใจของประชาชน (Rating Customer Satisfaction) ที่มี

ต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ โดยอยูใ่นรูปของการให้คะแนน เช่น ไม่พอใจอยา่งย่ิง ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ 

พอใจอยา่งย่ิง  

  (2)  การถามประชาชนว่าไดรั้บความพอใจในสวสัดิการหรือบริการหรือไม่ อยา่งไร  

  (3)  การถามให้ประชาชนระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภณัฑ์ และเสนอแนะประเด็น

ต่าง  ๆที่จะแกไ้ขปัญหานั้นเรียกว่า การวิเคราะห์ปัญหาของประชาชน (Problem Analysis)  

  (4)  เป็นการถามประชาชนเพ่ือให้คะแนนคุณสมบัติต่าง ๆ และการทํางาน 

ของผลิตภณัฑ์ เรียกว่าเป็นการให้คะแนนการทาํงาน วิธีน้ีจะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน จุดแข็ง (Product 

Performance Rating)  

  3)  การเลือกซ้ือ โดยกลุ่มประชาชนที่เป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีน้ีจะเชิญ

บุคคลที่คาดว่าจะเป็นที่มีศกัยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในของบริษทัและคู่แข่งขนัพร้อม

ทั้งระบุปัญหาเก่ียวกบัหรือบริการของบริษทั ปัญหาหรือบริการของบริษทั  

  4)  การวิเคราะห์ถึงประชาชนที่สูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ีจะ

วิเคราะห์หรือสัมภาษณ์ประชาชนเดิมที่เปลี่ยนไป ไดใ้ชก้ลยทุธ์น้ีเพ่ือทราบถึงสาเหตุต่าง ๆ ที่ทาํให้

ประชาชน รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอตัราการสูญเสียประชาชนดว้ย 

 จากการทบทวนทฤษฎีและแนวคิด สามารถสรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจ 

หมายถึง ความรู้สึกชอบ ความรู้สึกในดา้นบวกหรือเจตคติที่ดี เป็นความประทบัใจท่ีมีต่อองค์ประกอบ 

และส่ิงจูงใจต่าง ๆ  การกระทาํของตวับุคคล และบริการต่าง ๆ  ซ่ึงตอบสนองต่อความตอ้งการของแต่ละ

บุคคล ในแนวทางที่พึงประสงค ์โดยผูวิ้จยัไดน้าํแนวคิดดงักล่าวมาใชใ้นการวดัความพึงของผูใ้ช้บริการ

ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลในคร้ังน้ี 

 

6. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 

 ฐิติวรรณ หาจนัดา และศุภสัณห์ ปรีดาวภาติ (2563) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์

ต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัสุขภาพ กรณีศึกษาแบบประกนัสุขภาพของบริษทั เมืองไทยประกันภัย 

จาํกัด (มหาชน) การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพ่ือการศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพนัธ์ต่อการ

ตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัสุขภาพ กรณีศึกษาแบบประกนัสุขภาพของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั จาํกดั 

(มหาชน) เพ่ือการพฒันาผลิตภณัฑ์ประกนัสุขภาพของบริษทัให้เป็นไปตามความตอ้งการของลูกค้า 
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ให้มากที่สุด กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ บุคคลทั่วไป พนักงานบริษทัเอกชน ขา้ราชการ 

เจา้หนา้ที่ของหน่วยงานรัฐวิสาหกิจ ฯ ที่เคยซ้ือประกนัสุขภาพ จาํนวน 387 คน โดยใชแ้บบสอบถาม

เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลผ่านแบบฟอร์มของกูเกิ้ลออนไลน์สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเที่ยงเบนมาตรฐาน เพ่ืออธิบายขอ้มูลเบื้องตน้ของกลุ่ม

ตวัอย่าง การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ตวัแปรตน้ ตวัแปรตามดว้ยสถิติ Chi-Square และการวิเคราะห์

ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA ที่ระดบัความเช่ือมัน่ 0.05 

 ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายอุยูใ่นช่วง 36-40 

ปี การศึกษาสูงสุดอยู่ในระดบัปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทั สถานภาพสมรส รายไตเ้ฉลี่ยต่อ

เดือนมากกว่า 55,000 บาทขึ้นไป ไม่มีบุตร สวสัดิการที่ไดรั้บจากการทาํงาน คือ ประกนัสังคม ส่วน

ผลการวิเคราะห์ดว้ยค่าสถิติ One-way ANOVA พฤติกรรมการเลือกซ้ือประกนัสุขภาพ ดา้นบุคคล 

ที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการซ้ือประกนัสุขภาพที่ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการที่ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 ตามผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีสาํคญัในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัสุขภาพ คือ ดา้น

พนักงานบริการและด้านการบริการ เช่น พนักงานมีความรับผิดชอบรวมถึงรักษาประโยชน์  

ให้ลูกคา้และมีความซ่ือสัตยน่์าไวว้างใจ เช่ือถือไดแ้ละการเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนไม่ยุ่งยาก 

และรวดเร็ว เป็นตน้ 

 อารนี ทองเจริญสุขชยั (2560) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพ 

: กรณีเปรียบเทียบช่วงอายขุองกลุ่มผูซ้ื้อ มีวตัถุประสงค ์เพ่ือทาํการศึกษาถึงปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจ

ซ้ือประกนัสุขภาพ : กรณีเปรียบเทียบช่วงอายุของกลุ่มผูซ้ื้อรวมไปถึงศึกษาภาพรวมของธุรกิจประกัน

สุขภาพในประเทศไทย เพ่ือเป็นแนวทางในการกาํหนดกลยทุธ์ที่สอดคลอ้งกบัแต่ละกลุ่มช่วงวยั การสุ่ม

ตวัอยา่ง จาํนวน 389 คน ที่อาศยัอยู่ในกรุงเทพฯ ดว้ยวิธี Convenience sampling ถูกนาํมาใชใ้นการศึกษา

ในคร้ังน้ี โดยใช้เคร่ืองมือทางสถิติเชิงพรรณนาและเชิงอนุมานด้วยแบบจาํลองโลจิท ในการวิเคราะห์ 

ผลจากผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนใหญ่ทางด้านประชากรศาสตร์ อาทิเช่น อายุ เพศ และระดับ

การศึกษา ไม่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพ โดยเฉพาะอย่างย่ิงในกรณีของอายนุั้น ช้ีให้เห็นชัด

ว่า ความแตกต่างในช่วงวยัไม่มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือประกันสุขภาพ อาจจะเน่ืองมาจากการเข้าถึง

ขอ้มูลข่าวสารและการปรับตวัของสภาพแวดลอ้มทางสังคมที่อาจจะลดช่องว่างของความแตกต่างทาง

ความคิดเก่ียวกับการซ้ือประกันสุขภาพได ้ในกรณีของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด พบว่า ปัจจัย

ส่วนใหญ่ล้วนแล้วแต่มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือประกันสุขภาพ ยกเวน้เพียงปัจจัยดา้นกายภาพเท่านั้น 

ที่ไม่ผลต่อการตัดสินใจซ้ือประกันสุขภาพ ส่ิงที่น่าสนใจจากการศึกษาปัจจัยทางส่วนประสมทาง

การตลาดพบว่า ปัจจัยส่วนใหญ่ที่มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือประกันสุขภาพของกลุ่มตัวอย่างนั้น  
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ลว้นแลว้แต่เช่ือมโยงกบัการทาํงานของพนักบริษทัประกนัภยั โดยเฉพาะอย่างย่ิงทางดา้นเก่ียวกบั

การให้บริการขอ้มูลข่าวสารและการบริการทางดา้นอื่น ๆ  

 นฏัฐภคั ผลาชิต (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตแบบ

สะสมทรัพยผ่์านช่องทางธนาคารกรุงไทย ภายในสํานักงานเขตปทุมธานี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา

ปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตแบบสะสมทรัพยผ่์านช่องทางธนาคารกรุงไทย ภายใน

สาํนกังานเขตปทุมธานี โดยศึกษาถึงปัจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล ปัจจยัทางดา้นสังคมและปัจจยัทางดา้น

การตลาด ทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตัวอย่าง จาํนวน 400 ชุด เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั  

ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ คือ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละ และทดสอบ

สมมติฐาน โดยสถิติเชิงอนุมาน คือแบบจาํลองโลจิท 

 ผลการศึกษา พบว่า 1) ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัชีวิตแบบ

สะสมทรัพย ์คือ เพศ, อายุ, สถานภาพและระดบัการศึกษา โดยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 242 

คน มีอายุไม่เกิน 30 ปี มีสถานภาพโสด โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  

มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนอยูท่ี่ 40,001-50,000 บาท และจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี 2) ปัจจยัทางดา้น

สังคม มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์ ผ่านช่องทางธนาคารกรุงไทย  

มีความสําคญัระดบัปานกลาง โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิถดถอย 1.157 และมีโอกาสที่จะตดัสินใจซ้ือ

ประกันชีวิตแบบสะสมทรัพย์ผ่านช่องทางธนาคารกรุงไทยมากขึ้นเป็น 3.181 เท่า และ 3) ปัจจัย

ทางดา้นการตลาด ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด

และดา้นผลผลิตและคุณภาพ โดยทุกส่วนมีระดบัความสาํคญัในระดบัการตดัสินใจมาก มีผลต่อการ

ตดัสินใจทาํประกนัชีวิตแบบสะสมทรัพย ์ผ่านช่องทางธนาคารกรุงไทย อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 

ที่ระดบั 0.05 

 ณัฐิยา ภัทรกิจจานุรักษ์ (2560) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกซ้ือประกันชีวิต 

ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวตัถุประสงคเ์พ่ือสาํรวจพฤติกรรมการเลือก

ซ้ือประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค รวมทั้งศึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจดงักล่าว ทั้งปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการ

จาํหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านกระบวนการ และปัจจัย

ลกัษณะทางกายภาพ อีกทั้งยงัศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได ้

ระดบัการศึกษา และสถานภาพ เพ่ือเป็นขอ้มูลให้แก่บริษทัประกนัชีวิตไปใชใ้นการพฒันา ปรับปรุง 

แก้ไข เพ่ิมเติมรายละเอียดของผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าในการ

พิจารณาตัดสินใจซ้ือประกันชีวิต รวมถึงการจัดกิจกรรมส่งเสริมทางการตลาดให้เหมาะสมกบั 

ความตอ้งการของผูบ้ริโภคต่อไป ทั้งน้ี ประชากรท่ีทาํการศึกษา คือ ผูบ้ริโภคท่ีไดซ้ื้อประกนัชีวิต
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อยา่งนอ้ย 1 คร้ังในช่วง 2 ปีที่ผ่านมา ซ่ึงรวมถึงกรณีที่มีการจ่ายเบี้ยประกนัภยัแบบต่ออายุดว้ย และ

เป็นผู้ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยทําการสํารวจและเก็บขอ้มูลผ่าน

แบบสอบถามจาํนวน 402 ชุด 

 ผลการวิจัย พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกซ้ือประกันชีวิตของผู้บริโภค ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของกลุม่ตวัอย่าง ประกอบดว้ย 4 ปัจจยั เรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย 

ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคลและกระบวนการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั 

จําหน่ายและการส่งเสริมการตลาด และปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ลําหรับปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ พบว่า สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีผลต่อการ

เลือกซ้ือประกันชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกต่างกัน อย่างไร 

ก็ตาม เพศ อายุ อาชีพ ที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการเลือกซ้ือประกันชีวิตของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่แตกต่างกนั 

 สุทิศา นนทพันธ์ (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัของผูบ้ริโภคต่อบริษทั เอไอเอ จาํกดั ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ 

จังหวัดสงขลา การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผล 

ต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือประกันของผูบ้ริโภคต่อบริษัท เอไอเอ จาํกัด ในเขตเทศบาลนคร 

หาดใหญ่ จังหวัดสงขลา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในคร้ังน้ี คือ ผู ้ที่ถือครองกรมธรรม์ประกันชีวิต 

ของบริษัท เอไอเอ จํากัด ในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา จํานวน 400 ตัวอย่าง 

ทาํการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณในรูปแบบวิจยัเชิงสาํรวจ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมข้อมูล เพ่ือใช้วิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา คือ ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ

วิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ของตวัแปรดว้ยวิธีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 

 ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีผลต่อกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือประกนั ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมีความสาํคญัในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นพนกังาน ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นกระบวนการ และดา้นการส่งเสริม

การตลาด ตามลาํดบั และกลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบักระบวนการตดัสินใจซ้ือประกนัภยัอยูใ่น

ระดบัมาก ส่วนความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมกบักระบวนการตดัสินใจ

ซ้ือประกนัของผูบ้ริโภคต่อบริษทั เอไอเอ จาํกดั เป็นไปในเชิงบวกอย่างมีนัยสาํคญั ค่าสหสัมพนัธ์ (r)  

มีค่าเท่ากบั 0.728 

 ทิพย์สุภา สุวรรณอุทาน (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือ

ประกันภัยรถยนต์ของประชากรในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพล 

ต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัภยัรถยนตข์องประชากรในกรุงเทพมหานคร ตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษา
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คร้ังน้ี คือประชาชนในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ

เก็บรวบรวมขอ้มูล ตวัแปรตน้คือ ศึกษาทศันคติ ดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นคุณค่าตราสัญลกัษณ์ 

และดา้นส่วนประสมทางการตลาด ส่วนตวัแปรตามศึกษาถึงการตดัสินใจซ้ือประกนัภยัรถยนต ์การ

วิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ย ส่วนสถิติเชิงอา้งอิง คือการ

วิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ 

 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 208 คน คิดเป็น

ร้อยละ 52 มีอายุ 31-40 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษทัเอกชน และ 

มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15,001-30,000 บาท ปัจจยัดา้นทศันคติ ดา้นคุณภาพการบริการ ดา้นคุณค่า 

ตราสัญลกัษณ์ ดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นการตดัสินใจซ้ือโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยูใ่น

ระดับมาก ซ่ึงผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านทัศนคติ ด้านคุณภาพการบริการ  

ด้านส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือประกันภัยรถยนต์ของประชากร 

ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ 0.05 ส่วนดา้นคุณค่าตราสัญลกัษณ์ไม่มีอิทธิพล 

ต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัภยัรถยนตข์องประชากรในกรุงเทพมหานคร 

 วนัวนัชท์ วงศ์วิรัชจิต (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจในการทาํประกนัชีวิต

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการทาํ

ประกันชีวิตของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบจาํลอง American Customer Satisfaction 

Index (ACSI Model) และเพ่ือจัดทาํข้อเสนอแนะให้เป็นแนวทางในการพฒันาผลิตภัณฑ์ประกันชีวิต  

รวมไปถึงสามารถปรับใช้ในการส่งเสริมการทาํประกนัชีวิต ผูวิ้จยัใช้วิธีวิจยัเชิงปริมาณและเชิงสํารวจ

โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างที่เคยทาํประกนัชีวิตและอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จากนั้นทาํการวิเคราะห์

ขอ้มูลดว้ยวิธีแบบจาํลองสมการเชิงเส้น (Structural Equation Model) 

 จากผลการวิจยัพบว่าปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจสูงสุด คือ ดา้นคุณภาพของการ

บริการ โดยลูกค้าประเมินจากคุณภาพโดยรวมที่ได้รับ ความสามารถในการตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าได้ดีเพียงใด รวมทั้งประเมินจากข้อผิดพลาดหรือบกพร่องต่าง ๆ จากบริษทั  

ส่วนปัจจัยที่มีผลจากความพึงพอใจในการทําประกันชีวิตมากท่ีสุดคือ ด้านความจงรักภักดี 

ของลูกคา้กล่าวคือหากลูกคา้จะทาํประกนัชีวิตเพ่ิมจะยงัคงทาํประกนัชีวิตกบับริษทัเดิม และมีการ

แนะนําบอกต่อเพ่ือนหรือคนรู้จักให้มาทาํประกันชีวิตกับบริษทัที่ทาํ ดังนั้นบริษทัประกันชีวิต  

จึงควรให้ความสําคัญในเร่ือง คุณภาพของผลิตภัณฑ์ประกันชีวิตให้สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ย่ิงขึ้น รวมทั้งคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ

และเกิดความจงรักภักดี จนนําไปสู่การขยายฐานลูกค้าจากการแนะนําบอกต่อ ส่งผลให้ผล

ประกอบการของบริษทัเพ่ิมขึ้นในที่สุด 
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 จิราภรณ์ ไชยโนฤทธ์ิ (2557) ได้ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสม

การตลาดและปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชป้ระกนัภยัรถยนต์ภาค

สมัครใจกับบริษทั มิตรแท้ประกันภัย จาํกัด (มหาชน) สํานักงานตัวแทนอาํเภอศรีราชา จังหวดั

ชลบุรี การศึกษาคร้ังน้ี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความสําคัญของปัจจัยคุณภาพด้านการ

ให้บริการของประกนัภยัรถยนตบ์ริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานตวัแทนอาํเภอ

ศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

 จากผลการศึกษาพบว่า ระดบัความสําคญัของปัจจัยดา้นคุณภาพดา้นการให้บริการของ

ประกนัภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจของบริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สํานักงานตวัแทนอาํเภอ

ศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้รองลงมา

คือ ปัจจยัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และปัจจยัดา้นการเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการ และดา้นที่มี

ค่าเฉลี่ยนอ้ยที่สุดคือ ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 

 สุพิชฌาย ์แกว้เรืองฤทธ์ิ (2553) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัจจยัทางการตลาด

ในการซ้ือประกนัชีวิต บริษทั เอ.ไอ.เอ.จาํกดั ในอาํเภอเมือง จงัหวดันครศรีธรรมราช การศึกษาวิจยัเร่ือง

น้ี มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการซ้ือ

ประกนัชีวิต และเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยการให้ความสําคญัของปัจจยัทางการตลาดจาํแนกตามปัจจัยส่วน

บุคคล กลุ่มตวัอย่างคือ ผูบ้ริโภคที่ซ้ืออประกันชีวิตบริษทั เอ.ไอ.เอ.จาํกัด ผ่านสํานักงานตัวแทน ใน

อาํเภอเมือง จังหวดันครศรีธรรมราช เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการ

วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของตวัแปรใช้ค่า Chi-square การวิเคราะห์ความแตกต่างของตัวแปรใช้ค่าสถิติ 

ค่าสถิติ T-test และ One-way ANOVA จากการศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลกับการ 

ให้ความสาํคญัของปัจจยัทางการตลาดในการซ้ือประกนัชีวิต พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่าง

กนั ให้ระดบัความสาํคญัของปัจจยัทางการตลาดดา้นองค์ประกอบดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นช่องทางการ

จดัจาํหน่ายไซเบอร์สเปซและเวลาแตกต่างกนั ปัจจยัดา้นสถานภาพ จาํนวนบุตร และระดบัการศึกษา 

ที่แตกต่างกัน ให้ระดับความสําคัญของปัจจัยทางการตลาดด้านองค์ประกอบผลิตภัณฑ์แตกต่างกัน 

ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัรายไดท้ี่แตกต่างกนั ให้ระดบัความสําคญัของปัจจยัการตลาดดา้นราคา และ

ค่าใช้จ่ายของผูใ้ห้บริการแตกต่างกนั ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ และอาชีพที่แตกต่างกนั ให้ระดบั

ความสาํคญัของปัจจยัทางการตลาดไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 สุภาพ นาคกิติกูล (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ทศันคติของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มี

ต่อการซ้ือประกนัชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย ์การศึกษาคร้ังน้ี ไดศึ้กษาถึงทศันคติของประชาชนที่มีต่อ

การขายประกันผ่านธนาคารพาณิชย์เพ่ือให้ทราบถึงจุดแข็ง และจุดอ่อนของการขายประกันผ่าน

ธนาคารพาณิชย ์พบว่า ในเร่ืองความเอาใจใส่ของพนักงาน ความสามารถในการอธิบายกรมธรรม ์
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และความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ/์กรมธรรม ์โดยความแตกต่างกนัน้ี มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 ขอ้มูลสําคญัที่ประชาชนตอ้งการทราบ ประกอบการตดัสินใจซ้ือประกนั คือ เง่ือนไขในการ

คุม้ครองผลตอบแทน ความมัน่คงของบริษทัประกนั และความสะดวกในการเคลมประกนั 

 ทรงศกัด์ิ ชมบุญ (2563) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกนัโค

วิด-19 ของประชากรในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกนั

โควิด- 19 ของประชากรในกรุงเทพมหานคร 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกนัโค

วิด-19 ของประชากรในกรุงเทพมหานครจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ3) เพ่ือศึกษาพฤติกรรม

ของการซ้ือประกนัโควิด-19 ที่ส่งผลต่อความพึงพอในการเลือกซ้ือประกนัโควิด-19 ของประชากร

ในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี จาํนวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถาม 

เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 

ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติการทดสอบแบบ t-test แบบสถิติ

ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะนาํไปเปรียบเทียบเป็นราย

คู่ โดยใชวิ้ธีของ LSD และสถิติการถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression) ผลการทดสอบสมมติฐาน

พบว่า คนกรุงเทพมหานครรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต่างกนั ทาํให้ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกนั

โควิด- 19 แตกต่างกัน และคนกรุงเทพมหานคร ที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ อายุ สถานภาพ 

การสมรส ระดบัการศึกษา ต่างกนั ทาํให้ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกนัโควิด-19 ไม่ต่างกนั 

และพฤติกรรมของการซ้ือประกนัโควิด-19 ที่ส่งผลต่อความพึงพอในการเลือกซ้ือประกนัโควิด-19 

ของประชากรในกรุงเทพมหานคร ด้านความคุ้มครอง ด้านภาพลักษณ์ ด้านช่องการทางการจดั

จาํหน่าย มีผลต่อความพึงพอในการเลือกซ้ือประกนั  โควิด-19 ของประชากรในกรุงเทพมหานคร 

 กษิณา ปัญญา (2557) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง การแบ่งกลุ่มตัวแทนประกันด้านความ 

พึงพอใจ จากการใชบ้ริการหนา้เคาน์เตอร์และบริการ Call Center บริษทั ไทยประกนัสุขภาพ จาํกดั 

(มหาชน) มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความพึงพอใจ จากการใช้บริการหนา้เคาน์เตอร์และCall Center 

ของบริษัท ไทยประกันสุขภาพ จํากัด (มหาชน) โดยประชากรที่ศึกษา เป็นตัวแทนของบมจ. 

ไทยประกนัชีวิต จาํนวน 254 คน ที่เคยใชบ้ริการหนา้เคาน์เตอร์และ Call Centerการศึกษาออกแบบ

สอบถาม โดยแบ่งเป็น 2 ส่วนคือทางดา้นประชากรศาสตร์ ซ่ึงเป็นตวัแทนของ บริษทั ไทยประกนั

ชีวิต จํากัด (มหาชน): เพศ, อายุ, ระดับการศึกษา, ระดับตําแหน่งของตัวแทน, สาขาที่ประจําอยู่ , 

ระยะเวลาในการเป็นตวัแทน, จาํนวนลูกคา้ที่อยู่ในความดูแลของบมจ.ไทยประกนัชีวิต และ บมจ.

ไทยประกนัสุขภาพ, ความถี่ในการใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์และCall Center ต่อปี, แผนประกนัที่

เลือกให้ลูกค้ามากที่สุด, สัดส่วนการใช้บริการ และวัดพฤติกรรมการใช้บริการ และวัดความ 

พึงพอใจของตวัแทน โดยใชท้ฤษฎีในการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ของ SERVQUAL 
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 จากการศึกษาพบว่า ตวัแทนท่ีเขา้ใช้บริการ แบ่งไดเ้ป็น 3 กลุ่ม ซ่ึงกลุ่มที่1 พึงพอใจ

ดา้นรูปลกัษณ์ของการบริการที่เน้นการใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ กลุ่มที่ 2 ให้ความพึงพอใจสูงสุด

ทุกดา้น และกลุ่มที่ 3 พึงพอใจดา้นการไดรั้บความไวว้างใจ และการใช ้Call Center 

 พงศ์วสิษฐ์ แกว้ชยัและ ฐิติมา โห้ลาํยอง (2560) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ 

ต่อการให้บริการโครงการหลกัประกันสุขภาพถว้นหน้า: กรณีศึกษาโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า  

มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการ

หลกัประกนัสุขภาพถว้นหน้า: กรณีศึกษาโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ โดยแบ่งการศึกษาออกเป็น  

3 ดา้น คือ ดา้นบุคลากร ดา้นความสะดวกในการรับบริการ และดา้นสิทธิประโยชน์ที่ไดรั้บ กลุ่ม

ตวัอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการโครงการหลกัประกนัสุขภาพถ้วนหน้าโรงพยาบาล

มงกุฎเกลา้ จาํนวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

ใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test และ ค่า F-test ผลการวิจัย พบว่า ความ 

พึงพอใจต่อการให้บริการโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า: กรณีศึกษาโรงพยาบาล 

พระมงกุฎเกลา้เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าค่าเฉลี่ยดา้นบุคลากรอยู่ในระดบัมาก ส่วนค่าเฉลี่ย

ด้านความสะดวกในการรับบริการและด้านสิทธิประโยชน์ท่ีได้รับอยู่ในระดับปานกลาง  

ผลการศึกษาเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ เมื่อจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่าระดบัความ 

พึงพอใจแตกต่างกันตามเพศ อายุ และอาชีพ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 แต่ไม่แตกต่างกัน 

ตามระดบัการศึกษา และรายได ้

 ศิริศกัด์ิ บุญรักษา (2564) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการและการจดัการลูกคา้

สัมพนัธ์ของนายหน้าประกนัวินาศภัย ท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจ ความเช่ือถือไวว้างใจ และการ

ตดัสินใจซ้ือซํ้ าประกนัภัยรถยนต์ภาคสมคัรใจ ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์ 

เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของนายหนา้ประกนัวินาศภยัที่ส่งผลต่อความ

พึงพอใจ ความเช่ือถือไวว้างใจ และการตดัสินใจซ้ือซํ้าประกนัภยัรถยนตภ์าคสมคัรใจของผูบ้ริโภค

ในกรุงเทพมหานคร ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถามปลายปิดที่ผ่านการ

ตรวจสอบความเที่ยงตรงแลว้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่มประชากรตัวอย่าง คือ

ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครที่เป็นเจา้ของรถยนต์ จา้นวน 400 คน โดยจากการเลือกแบบสะดวก 

ใช้สถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุที่ นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในการ

วิเคราะห์ขอ้มูล ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มอีาย ุ31-40 ปี สถานภาพโสด 

มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

20,001–50,000 บาท และทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพบริการและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 



50 

ของนายหน้าประกันวินาศภัยส่งผลต่อความพึงพอใจและความเช่ือถือไว้วางใจของผู้บริโภค 

ที่ตดัสินใจซ้ือประกนัภยัรถยนตซ์ํ้า 

 ธัญนันท์ บุญอยู่ และสมฤดี ไกรลพ เฟนวิด (2562) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองอิทธิพลความ

พึงพอใจในฐานะตัวแปรคั่นกลางท่ีเช่ือมโยงคุณภาพการให้บริการสู่การจงรักภักดีการเลือกใช้

บริการประกนัชีวิตของลุกคา้บริษทัเอไอเอ มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการ ความ 

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการและความภกัดีต่อการใช้บริการทาํประกันกบับริษทัประกันชีวิตเอไอเอ 

และศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในฐานะตวัแปรคัน่กลางที่เช่ือมโยงอิทธิพลของคุณภาพ

การให้บริการที่มีผลต่อความภักดีต่อการใช้บริการทาํประกันชีวิตกับบริษทัประกันชีวิตเอไอเอ  

ศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี ได้แก่ กลุ่มลูกค้าบริษัท เอไอเอ ซ่ึงถือ

กรมธรรม์ในสํานักงานตัวแทน เอไอเอบ้านฉาง จังหวัดระยอง จํานวน 400 ชุด เป็นการวิจัย 

เชิงปริมาณ เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามและวิเคราะห์ด้วยค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และการวิเคราะห์ตวัแบบสมการโกรงสร้างโดยใช้โปรแกรม PLS Graph 3.0 ผลการวิจยั

เชิงปริมาณ พบว่า คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

ทั้งน้ีตัวแปรด้านคุณภาพการให้บริการที่มุ่งเน้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  

ส่วนความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ พบว่า มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยตวัแปรความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการดา้นกระบวนการบริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด สําหรับความภคัดีต่อการทาํประกนัชีวิต

ของบริษทั เอไอเอ สาํนกังานบา้นฉาง ระยอง มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ในระดบัมาก โดย ความภกัดีต่อการ

ทาํประกนัชีวิตของบริษทั เอไอเอ สํานักงานบา้นฉาง ระยอง ดา้นมุมมองเชิงทศันคติและจิตวิทยา  

มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ผลการวิเคราะห์ตวัแบบสมการโครงสร้าง พบว่า คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.01 มีค่าเท่ากบั 0.973 (t = 78.400) 

ในขณะที่ คุณภาพการให้บริการ มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อการทาํประกนัชีวิตของบริษทั เอไอเอ 

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ 0.01 มีค่าเท่ากบั 0.874 (t = 72.500) ส่วนความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

มีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อการทาํประกนัชีวิตของบริษทั เอไอเอ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.01  

มีค่าเท่ากบั 0.912 (t = 36.000) 
 



บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 

 การดาํเนินการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยเก็บรวมรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม

จากกลุ่มตวัอย่าง มีวตัถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกัน

สุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2) เพ่ือศึกษาระดบัความ

พึงพอของผูใ้ช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล 3) เพ่ือเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จาํแนกตามปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ และ 

4) เพ่ือเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน)  

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํแนกตามปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ผูวิ้จัยได้ออกแบบ

สอบถามและทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง และเมื่อไดข้อ้มูลแลว้จึงทาํการวิเคราะห์

ข้อมูลตามวิธีทางสถิติ โดยใช้โปรแกรม SPSS ทั้งน้ีผูวิ้จัยได้กาํหนดรูปแบบของการดาํเนินการวิจัย 

ตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1  ประชากร ที่ใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการประกันสุขภาพและมีประสบการณ ์

ในการเคลมประกันในระหว่างปี 2560-2563 ของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ที่อาศัยอยู่ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลเท่านั้น เน่ืองจากมีประชากรที่ทาํประกนัสุขภาพและมีประวติัการเคลม

ประกนัมาก ซ่ึงมขีนาดไม่ใหญ ่และทราบจาํนวนประชากร มีจาํนวน 2,675 คน  

 1.2  กลุ่มตัวอย่าง ทาํการศึกษาในคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพและมีประสบการณ์

ในการเคลมประกันในระหว่างปี 2560-2563 ของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ที่อาศัยอยู่ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เน่ืองจากประชากรขนาดไม่ใหญ่ และทราบจาํนวนประชาชน ซ่ึง 

มีจาํนวน 2,675 คน (สถิติข้อมูลจากสํานักงานคณะกรรมการกาํกับและส่งเสริมการประกอบธุรกิจ

ประกนัภยั ปี 2563) ดงันั้นใช้สูตรคาํนวณหาขนาดตวัอย่างของ Taro Yamane โดยกาํหนดความเช่ือมั่น 

ที่ 95% และความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5%  

 



52 
 

 โดยที่   n  = 
N

1+(Ne2)
 

 

    n  =    
2,675 

1+(2,675 X 0.052)
  

 

     = 347.9 

   n  =  ขนาดตวัอยา่ง 

   N  =  สัดส่วนประชากรหรือความน่าจะเป็นของ 

      ประชากรที่สนใจศึกษา 

   e  =  ความคลาดเคลือ่นไม่เกิน 0.05  

 

จากการคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง ไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอย่าง 348 คน จากนั้นทาํการ

สุ่มเลือกตวัอย่างโดยใช้วิธีการสุ่มแบบสะดวกจากกลุ่มประชากร โดยอาศยัการแจกแบบสอบถาม

ออนไลน์ ผูวิ้จยัส่งลิงคแ์บบสอบถามผ่านทางช่องทาง Social media เช่น Facebook , Line, Email เป็นตน้ 

 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 

 เคร่ืองมือที่ใช้การเก็บขอ้มูลรวบรวมขอ้มูลเพ่ือใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือแบบสอบถาม 

(Questionnaire) ซ่ึงเป็นคาํถามปลายปิดท่ีผูศึ้กษาสร้างขึ้น โดยท่ีแบบสอบถามประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 

 2.1 ส่วนที ่1  คาํถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถามตามกลุ่มประชากรเป้าหมาย ประกอบดว้ย

ขอ้คาํถาม  2 ขอ้ ประกอบดว้ย  

 2.1.1  ท่านเคยมีประสบการณ์การเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนของการประกนัสุขภาพ

กบับริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในช่วงปี 2560-2563 หรือไม่  

 2.1.2  ในปัจจุบันท่านอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จังหวัดใด 

(ปริมณฑล ได้แก่ ปทุมธานี นนทบุรี และสมุทรปราการ) 34ซ่ึงถ้าตอบว่าข้อใดข้อหน่ึงตอบว่า “ไม่”  

จะไม่ทาํการเก็บขอ้มูลต่อเน่ืองจากผูต้อบ     

 2.2 ส่วนที่ 2 คาํถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม (ปัจจัยทางด้าน

ประชากรศาสตร์) ประกอบดว้ย ขอ้คาํถาม 6 ขอ้ 

 2.2.1 เพศเป็นสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะคําถามมีให้เลือกตอบได้ 2 ทาง 

ประกอบดว้ย เพศชาย และเพศหญิง  
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 2.2.2  อายุ เป็นสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบให้ผู้ตอบ

แบบสอบถามเลือก มีการแบ่งกลุ่มอาย ุเป็น ตํ่ากว่า 25 ปี 25-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี และมากกว่า 55 ปี 

 2.2.3 ระดับการศึกษา เป็นสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะคาํถามมีหลายคาํตอบ 

ให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือก มีการแบ่งระดับการศึกษาเป็น ตํ่ากว่ามัธยมศึกษาตอนต้น มัธยมศึกษา

ตอนตน้ มธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ปริญญาโท และปริญญาเอก 

       2.2.4  อาชีพ เป็นสอบถามชนิดปลายปิด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบให้ผู้ตอบ

แบบสอบถาม ประกอบดว้ย ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร รับจา้ง ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น เกษียณ นักเรียน/

นกัศึกษา ลูกจา้ง และพนกังานบริษทั ขา้ราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจ 

     2.2.5  สถานภาพสมรส เป็นสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคาํถามมีหลายคาํตอบ

ให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือก ประกอบดว้ย โสด สมรส และหยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

  2.2.6  รายไดต่้อเดือน เป็นสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะคาํถามมีหลายคาํตอบ

ให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือก มีการแบ่งระดับของรายได้ต่อเดือน น้อยกว่า 20,000 บาท/เดือน 

20,000-30,000 บาท/เดือน 30,001-40,000 บาท/เดือน และ มากกว่า 40,000 บาท/เดือน 

 2.3 ส่วนที่ 3  คาํถามเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพบริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น จาํนวน 24 ขอ้ 

ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพของบริษทั ด้านความน่าเช่ือถือของบริษทั ด้านความเช่ือมั่นของ

ผูใ้ช้บริการ ดา้นความรวดเร็วจากการให้บริการ และดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ 34ซ่ึงเป็น 

ขอ้คาํถามแบบลิเกิร์ต สเกล  (Likert Scale) ซ่ึงมีตวัเลือกตอบ 5 ระดบั โดยการแปลความหมาย คาํนวณใช้

สูตรการคาํนวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น เป็นดงัน้ี  (ศิริวรรณ เสรีรัตน ์ 2549, 129) จากสูตร        

 

34  ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น   =    

 
 

 แทนค่า  =      

 =      0.8 

  

 

 

 

 

บจํานวนอันดั

ดคะแนนตํ�าสุ - งสุดค่าคะแนนสู

5

15−
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 ไดค้่าพิสัยเท่ากบั 0.8 สามารถจดัระดบัคะแนนพิสัย ที่คาํนวณไดด้งัน้ี 

  

 คะแนนเฉลี่ย                              ระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

  4.21-5.00 คะแนน หมายถึง ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมากที่สุด 

  3.41-4.20 คะแนน หมายถึง ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 

  2.61-3.40 คะแนน หมายถึง ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

  1.81-2.60 คะแนน หมายถึง ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 

  1.00-1.80 คะแนน หมายถึง ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบันอ้ยที่สุด 

 

 

  ส่วนที่ 4 คาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบดว้ย  4 ดา้น จาํนวน 12 ขอ้ ไดแ้ก่ ดา้น

เง่ือนไขตามสัญญา ดา้นการให้บริการ ดา้นการจ่ายค่าสินไหมทดแทน และดา้นการต่ออายุสัญญา 34 

ซ่ึงเป็นข้อคําถามแบบลิเกิร์ต สเกล  (Likert Scale) ซ่ึงมีตัวเลือกตอบ 5 ระดับ  โดยการแปล

ความหมาย คาํนวณใช้สูตรการคาํนวณความกวา้งของอนัตรภาคชั้น เป็นดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์  2549, 

129) จากสูตร 

 

34  ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น 34 =  

 

  แทนค่า     =               

      =    0.8 

  

 ไดค้่าพิสัยเท่ากบั 0.8 การจดัระดบัคะแนนเฉลี่ยค่าพิสัยที่คาํนวณไดด้งัน้ี 

 

 

 

 

 

 

บจํานวนอันดั

ดคะแนนตํ�าสุ - งสุดค่าคะแนนสู

5

15−
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       คะแนนเฉลี่ย       ระดับความความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของการใช้    

  4.21-5.00 คะแนน หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอยู่ในระดบัมาที่สุด 

  3.41-4.20 คะแนน หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอยู่ในระดบัมาก 

  2.61-3.40 คะแนน หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยูอ่ยู่ในปานกลาง 

  1.81-2.60 คะแนน หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดบันอ้ย 

  1.00-1.80 คะแนน หมายถึง ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอยู่ในระดบันอ้ยที่สุด 

 

3. การสร้างและการทดสอบเคร่ืองมือ 

 

 3.1  ผูวิ้จยัไดส้ร้างแบบสอบถามขึ้นตามการศึกษาเอกสารทางวิชาการ วารสาร บทความ 

และรวมถึงรายงานวิจัยที่เก่ียวข้อง โดยกาํหนดขอบเขต และโครงสร้างของเน้ือหาท่ีจะสร้างขอ้

คาํถาม ให้ไดข้อ้มูลครบตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั รวมถึงกาํหนดกฎเกณฑก์ารให้คะแนน และ

การวดัค่าคะแนน   

 3.2  การตรวจสอบความตรง (Validity) ผูวิ้จยัไดน้าํเสนอแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างขึ้น

ต่ออาจารยท์ี่ปรึกษา และผูท้รงคุณวุฒิหรือผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่านร่วมกนัพิจารณาเพ่ือตรวจสอบความ

ครบถว้น และความสอดคลอ้งของเน้ือหา (Content validity) และความเหมาะสมของภาษาที่ใช ้  

  วิธีการ และขั้นตอนการประเมิน การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาผู้วิจัยได้

กระทาํโดยนาํนิยามเชิงปฏิบติัการ และขอ้คาํถามให้ผูท้รงคุณวุฒิหรือผูเ้ช่ียวชาญที่เก่ียวขอ้งพิจารณา

ความสอดคลอ้ง และกรอกผล   

 

  ให้คะแนน +1 หมายถึง  ขอ้คาํถาม หรือขอ้ความมีความสอดคลอ้งกบั

วตัถุประสงค ์ 

  ให้คะแนน 0 หมายถึง  ไม่แน่ใจว่าขอ้คาํถามหรือขอ้ความมีความสอดคลอ้ง

กบั        วตัถุประสงค ์

  ให้คะแนน -1 หมายถึง  ขอ้คาํถามหรือขอ้ความไม่มีความสอดคลอ้งกบั

วตัถุประสงค ์  

  

  ค่าดชันีความสอดคลอ้งท่ียอมรับไดต้อ้งมีค่าตั้งแต่ 0.50 ขึ้นไป โดยที่สูตรในการ

คํานวนดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามและวัตถุประสงค์ (Item-Objective Congruence 

Index : IOC) มีสูตรดงัน้ี (สุรีย ์เข็มทอง, 2561, 5-24)     
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IOC =
∑R

N
 

 

 

                      เมื่อ IOC คือ ดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามกบัวตัถปุระสงค ์    

        ∑𝑅𝑅 คือ  ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ    

                                     N       คือ จาํนวนของผูเ้ช่ียวชาญ 

   

  โดยมีเกณฑ ์การแปลความหมายของค่า IOC ดงัน้ี    

 

                       IOC ≥ 0.5 แสดงว่า ขอ้คาํถามนั้นวดั หรือสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์

ขอ้นั้นจริง    

   IOC ≤ 0.5 แสดงว่า ขอ้คาํถามนั้นไมไ่ดว้ดั หรือไม่สอดคลอ้งกบั 

     วตัถุประสงคข์อ้นั้นจริง เลือกขอ้ที่มีคะแนนตั้งแต่ 0.5 

ขึ้นไป    เพ่ือนาํไปใชเ้ป็นแบบสอบถาม   

   ผลการพิจารณาดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้คาํถามและวตัถุประสงค์ 

(Item-Objective Congruence Index : IOC)โดยผูท้รงคุณวุฒิหรือผูเ้ช่ียวชาญประเมิน ทั้ง 3 ท่าน ซ่ึง

จากผลการประเมินขอ้คาํถามในแบบสอบถามจาํนวน 49 ขอ้โดยทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน พบว่า ดชันี

ความสอดคล้องระหว่างข้อคาํถามและวัตถุประสงค์ (Item-Objective Congruence Index : IOC)  

ของ 36 ขอ้คาํถาม มีค่าคะแนนเท่ากบั -0.33-1.00 ผูวิ้จยัไดต้ดัขอ้คาํถามท่ีมีค่า IOC น้อยกว่า 0.50 

ออก และปรับปรุงขอ้คาํถามตามคาํแนะนาํของผูท้รงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน โดยแบบสอบถามที่ปรับปรุง

ใช้ข้อคาํถามที่มีค่าคะแนน IOC มากกว่า 0.50 ซ่ึงมีจาํนวนข้อคาํถามทั้งส้ิน 35 คาํถาม ที่มีความ

สอดคลอ้งกบันิยามของตวัแปรที่กาํหนด และวตัถุประสงค์ของการวิจัย สามารถนาํไปใช้ในการ 

เก็บรวบรวมขอ้มูลงานวิจยัได ้ (สุรีย ์เข็มทอง, 2561, 5-24) 

    3.3  การทดสอบความเที่ยง (Reliability) ผู ้วิจัยได้นําแบบสอบถามที่ผ่านการปรับปรุง 

ตามข้อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษา และผูท้รงคุณวุฒิไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มี

คุณลกัษณะใกลเ้คียงกบัตวัอยา่งจริงของการวิจยั จาํนวน 30 คน เพ่ือให้แน่ใจว่าผูต้อบแบบสอบถาม

จะมีความเขา้ใจตรงกนั และตอบคาํถามไดต้ามความเป็นจริงทุกขอ้ รวมทั้งขอ้คาํถามมีความเที่ยง

ทางสถิติ การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใชวิ้ธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha 
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(Cronbach. ,1970) ซ่ึงเป็นค่าที่ใช้ในการวดัความเช่ือมัน่ หรือเป็นค่าที่ใช้วดัความสคล้องภายใน 

ของคาํตอบ และคาํถามในแต่ละดา้นของแบบสอบถามชุดเดียวกนั 

 

 โดยสูตรคาํนวณ มีดงัน้ี      

                         
                       โดยที่      k                      =    จาํนวนคาํถาม     

                                     Covariance       =    ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนร่วมระหว่างค่าคาํถาม

ต่าง ๆ     

                           Variance          =    ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของคาํถาม   

 

ตารางที่ 3.1 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม     

 

ตัวแปร จํานวน(ข้อ) ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

  กลุ่มทดลอง (n=30) 

1. การรับคุณภาพบริการ (ตวัแปรตาม) 24 0.903 

2. ความความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

 ของผูใ้ชบ้ริการ (ตวัแปรตาม) 

12 0.901 

3. ค่าความเช่ือมัน่รวมแบบสอบถาม   36 0.942 

 

 เกณฑก์ารพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (α) มีค่าอยา่ระหว่าง 0 < α < 1  

ค่าความเที่ยงสาํหรับงานวิจยัประเภทต่าง  ๆโดย  Nunnally (1978) เสนอว่า    

 ค่า (α) มากกว่าและเท่ากบั 0.7 สาํหรับงานวิจยัเชิงสาํรวจ  (Exploratory Research)   

 ค่า (α) มากกว่าและเท่ากบั 0.8 สาํหรับงานวิจยัพ้ืนฐาน  (Basic Research)   

 ค่า (α) มากกว่าและเท่ากบั 0.9 สาํหรับการตดัสินใจ  (Important Research) 
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 ผลจากการวดัค่าความเท่ียงพบว่าค่าความเท่ียงของแบบสอบถามเมื่อนาํไปใช้กบั

กลุ่มทดลองจํานวน 30 ชุดมีค่าความเที่ยงของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ 0.942 ซ่ึงผลของ 

ค่าสัมประสิทธ์ิของครอนบาคของแบบสอบถามทั้ง 2 กลุ่มมีค่าความเที่ยงตามเกณฑ์ของ Nunnally 

(1978) มากกว่า 0.7 ซ่ึงสามารถนาํมาใชใ้นงานวิจยัเชิงสาํรวจ  (Exploratory Research) ได ้

             

4. การเก็บรวมรวมข้อมูล 

 

 การเก็บรวมรวมข้อมูลเพ่ือวิจัยเร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ผูวิ้จยัไดส้ร้างเคร่ืองมือแบบสอบถามในรูปแบบของ แบบสอบถามออนไลน์ ผ่าน Google  form 

และไดท้าํการส่งลิงค์ ในการแจกแบบสอบถามออนไลน์ โดยส่งลิงค์แบบสอบถาม Google form 

ผ่านทางช่องทาง Social media เช่น  Facebook, Line, Email เป็นตน้ ในการส่งลิงค์ แบบสอบถาม

เพ่ือให้ทัว่ถึงในพ้ืนที่กรุงเทพ และปริมณฑล ผูวิ้จยัได ้ไดม้ีรายละเอียดช่องทางการเก็บขอ้มูล ดงัน้ี    

 ในช่องทาง Line, Email ได้ทาํการกระจายโดยให้เพ่ือนร่วมงาน ที่ดูแลรับผิดชอบ 

ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล และสมาคมตัวแทนประกันชีวิตและที่ปรึกษาการเงิน รวมถึง

สาํนกังานตวัแทนในพ้ืนที่ ส่งผ่านลิงคไ์ปยงักลุม่เป้าหมาย    

 ในช่องทาง  Facebook ไดส่้งผ่านกลุ่ม Facebook ของจงัหวดันั้น  ๆ เช่น สาํนกังานตวัแทน 

บริษทัประกนัชีวิต และกลุ่มชมรมต่าง  ๆเช่น อาสาสมคัรประกนัภยั กลุ่มคนกลางประกนัภยัของจังหวดั

เพ่ือช่วยในการตอบแบบสอบถาม   

 โดยมีระยะเวลาการเก็บแบบสอบถามอยูใ่นช่วงเดือน 10 สิงหาคม-10 กนัยายน 2564 

 เมื่อกลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถามผ่าน Google form  ครบตามจาํนวนแล้วผูวิ้จัยทาํ

การดาวน์โหลดข้อมูลแบบสอบถามมาในรูปแบบของ Excel และนําไปทําการวิเคราะห์ผ่าน

โปรแกรมสาํเร็จรูปต่อไป   

 

5. การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 ผู้ศึกษานําข้อมูลที่ได้เก็บรวบรวมมาดําเนินการตามข้ันตอน ดงัน้ี  

 5.1  การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ 

ค่าเฉลี่ยทางเลขคณิต และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
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  ส่วนที่ 1 คาํถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม ใชส้ถิติหาความถี่ และร้อยละ 

  ส่วนที่ 2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ใชส้ถิติหาความถี่ และร้อยละ 

  ส่วนที่ 3 ข้อมูลเก่ียวกับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริกาประกันสุขภาพ 

ต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ใชส้ถิติหาค่าเฉลี่ย และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  ส่วนที่ 4 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษทั 

ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ใชส้ถิติหาค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

 5.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) คือ t-Test และ One-Way 

Analysis of Variance ANOVA 

  สมมุติฐานที่ 1 ผู ้ใช้บริการประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการ

รับรู้คุณภาพบริการ ที่แตกต่างกนั สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ คือ t-Test และ One-Way Analysis of Variance 

ANOVA 

  สมมติฐานที่ 2 ผู ้ใช้บริการประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัความ 

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ที่แตกต่างกนั สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ คือ t-Test และ One-Way Analysis of Variance 

ANOVA 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การวิจยั เร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อ

บริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยที่ทาํการวิจยัได้เก็บรวมรวม

ขอ้มูลที่ไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามผ่านแบบสอบถามออนไลน์ (Google form) จากกลุ่มตวัอย่าง

จากกลุ่มผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล จาํนวน 384 ราย คิดเป็นอัตราตอบกลับ 100% โดยมีค่าความเที่ยงของแบบสอบถาม 

รวมเท่ากับ 0.952 และนํามาทําการประมวลและวิเคราะห์ค่าทางสถิติในขั้นต่อไปด้วยสถิติ 

เชิงพรรณนาที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard  Deviation) และสถิติเชิงอนุมานท่ีใช้ทดสอบสมมุติฐาน ไดแ้ก่ การทดสอบ 

ค่า t-test การทดสอบ One Way Analysis of Variance ตามวตัถุประสงคข์องหัวขอ้วิจยัและนาํเสนอ

ขอ้มูลผลการวิเคราะห์โดยแบง่ออกเป็น 5 ส่วน ดงัหัวขอ้ ดงัต่อไปน้ี    

ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์คาํถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ลกัษณะปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 3  การวิเคราะห์ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพ

ต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ส่วนที่ 4  การวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั 

ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ส่วนที่ 5  การวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ประกอบดว้ยสมมุติฐาน 2 ขอ้   

           สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ช้บริการประกันสุขภาพของบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน)  

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มีความเห็นต่อ

ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ที่แตกต่างกนั 

                 สมมติฐานที่ 2 ผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน)    

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีมีปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มีความเห็น       

ต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ที่แตกต่างกนั 
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ส่วนที่  6   สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน  

 

 สัญลักษณ์ทางสถิติในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

ผู้วิจัยได้ใช้สัญลักษณ์ทางสถิติในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดงัน้ี 

 

     n แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งที่ตอบแบบสอบถามซ่ึงเป็นผูเ้อาประกนัภยั

สุขภาพ และมีประสบการณ์เคลมประกนัในช่วงระหว่างปี 60-63 ของบริษทั 

ABC จาํกดั (มหาชน) ที่อาศยัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

    X  แทน ค่าเฉลี่ย 

    S.D.   แทน ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

     t        แทน ค่าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม 

    F        แทน ค่าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง 

มากกว่า 2 กลุ่ม 

   df แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ 

   SS แทน ผลบวกของส่วนเบี่ยงเบนกาํลงัสอง 

   MS แทน ค่าความแปรปรวน 

   * แทน ค่านยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .05 

   Sig  แทน ค่าความน่าจะเป็นของความมีนยัสาํคญั  

 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์คําถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ผลการวิเคราะห์คาํถามคัดกรองของผูใ้ช้บริการประกันสุขภาพของบริษทั ABC จาํกัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงประกอบดว้ย ท่านเคยมีประสบการณ์การเรียกร้อง 

ค่าสินไหมทดแทนของการประกนัสุขภาพกบับริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในช่วงปี 2560-2563 หรือไม่ 

และปัจจุบนัท่านอาศยัอยูใ่นจงัหวดัใด 

การวิเคราะห์คําถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจง

ค่าความถี่ ค่าร้อยละ เพ่ืออธิบายถึงลักษณะทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบด้วยท่านเคยมี

ประสบการณ์การเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนของการประกนัสุขภาพกบับริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในช่วง

ปี 2560 - 2563 หรือไม่ และปัจจุบนัท่านอาศยัอยูใ่นจงัหวดัใด สรุปไดต้ามตาราง และคาํอธิบายต่อไปน้ี 
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ตารางที่ 4.1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามคาํถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 

n = 348 

คําถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน ร้อยละ 

ประสบการณ์การเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนของการประกันสุขภาพกับบริษัท 

ABC จํากัด (มหาชน) ในช่วงปี 2560-2563 
  

เคย 348 100.00 

ไม่เคย 0 0 

ปัจจุบันท่านอาศัยอยู่ในจังหวัดใด   

กรุงเทพมหานคร 81 23.30 

ปทุมธานี 97 27.90 

นนทบุรี 93 26.70 

สมุทรปราการ 77 22.10 

 

 จากตารางที่ 4.1 ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามจากจาํนวน 348 คน โดยมีผล

วิเคราะห์ ดงัน้ี 

 1.  ประสบการณ์การเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนของการประกนัสุขภาพกับบริษทั 

ABC จาํกดั (มหาชน) ในช่วงปี 2560-2563 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามร้อยละ 100.00 เคยเรียกร้อง

ค่าสินไหมทดแทนของการประกนัสุขภาพกบับริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในช่วงปี 2560-2563 

 2.  ปัจจุบันท่านอาศัยอยู่ในจังหวัดใด พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามร้อยละ 27.90  

อยู่จงัหวดัปทุมธานี รองลงมา ร้อยละ 26.70 อยู่จงัหวดันนทบุรี ร้อยละ 23.30 อยู่กรุงเทพมหานคร 

และร้อยละ 22.10 อยูส่มุทรปราการ  
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ส่วนท่ี 2  การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพ

ของบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส และรายไดต่้อเดือน 

 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติ 

เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจงค่าความถี่ ค่าร้อยละ เพ่ืออธิบายถึงลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ซ่ึงประกอบดว้ยเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส และรายไดต่้อเดือน สรุปไดต้ามตาราง

และคาํอธิบายต่อไปน้ี     

 

ตารางที่ 4.2  จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามข้อมูลลักษณะปัจจัยทางด้าน

 ประชากรศาสตร์ 

n = 348 

ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ จํานวน ร้อยละ 

เพศ   

ชาย 151 43.40 

หญิง 197 56.60 

อายุ    

ตํ่ากว่า 25 ปี 46 13.20 

25-35 ปี  106 30.50 

36-45 ปี  114 32.80 

46-55 ปี 63 18.10 

56 ปี ขึ้นไป 19 5.50 

ระดับการศึกษา   

ตํ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ 5 1.40 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 18 5.30 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 20 5.70 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 176 50.60 

ปริญญาโท 123 35.30 

ปริญญาเอก 6 1.70 
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ตารางที่ 4.2  (ต่อ) 

   

ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ จํานวน ร้อยละ 

อาชีพ   

ธุรกิจส่วนตวั 113 32.50 

เกษตรกร 8 2.30 

รับจา้ง 43 12.40 

ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น 7 2.00 

เกษียณ 8 2.30 

นกัเรียน/นกัศึกษา 4 1.10 

ลูกจา้ง 92 26.40 

อื่น ๆ (พนกังานบริษทั ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ) 73 21.00 

สถานภาพ   

โสด 170 48.90 

สมรส  164 47.10 

หมา้ย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู ่ 14 4.00 

รายได้ต่อเดือน   

ตํ่ากว่า 20,000 บาท 78 22.40 

20,000 - 30,000 บาท 78 22.40 

30,001 - 40,000 บาท 51 14.70 

มากกว่า 40,000 บาท 141 40.50 

 

 จากตารางที่ 4.2 ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามจากจาํนวน 348 คน โดยมีผล

วิเคราะห์ดงัน้ี 

 1.  เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามร้อยละ 56.60 เป็นเพศหญิง รองลงมาร้อยละ 43.40 

เป็นเพศชาย 

 2.  อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามร้อยละ 32.80 มีอายุระหว่าง 36-45 ปี รองลงมา  

ร้อยละ 30.50 มีอายุระหว่าง 26-35 ปี ร้อยละ 18.10 มีอายุระหว่าง 46-55 ปี ร้อยละ 13.20 มีอาย ุ

ตํ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี และร้อยละ 5.50 มีอาย ุ56 ปีขึ้นไป ตามลาํดบั 

 3.  ระดับการศึกษา พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามร้อยละ 50.57 จบการศึกษาระดับ

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า รองลงมาร้อยละ 35.30 จบการศึกษาระดับปริญญาโท ร้อยละ 5.70  

จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา ร้อยละ 5.30 จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา
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ตอนต้น ร้อยละ 1.70 จบการศึกษาระดับปริญญาเอก และร้อยละ 1.40 จบการศึกษาระดับตํ่ ากว่า

มธัยมศึกษาตอนตน้ ตามลาํดบั 

 4. อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามร้อยละ 32.50 ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั รองลงมา

ร้อยละ 26.40 ประกอบอาชีพลูกจ้าง ร้อยละ 21.00 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท ข้าราชการ และ 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 12.40 ประกอบอาชีพรับจ้าง ร้อยละ 2.30 ประกอบอาชีพเกษตรกร และ

เกษียณ เท่ากัน ร้อยละ 2.00 ประกอบอาชีพว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บ้าน และร้อยละ 1.10 ประกอบอาชีพ

นกัเรียน/นกัศึกษา ตามลาํดบั 

 5. สถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามร้อยละ 48.90 มีสถานภาพโสด รองลงมาร้อยละ 

47.10  มีสถานภาพสมรสแลว้ และร้อยละ 4.00 มีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ตามลาํดบั 

 6. รายได้ต่อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามร้อยละ 40.50 มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 

40,000 บาท รองลงมาร้อยละ 22.40 มีรายได้ต่อเดือนตํ่ากว่า 20,000 บาท และรายได้ต่อเดือนระหว่าง 

20,000 - 30,000 บาท เท่ากนั และร้อยละ 14.70 มีรายไดต่้อเดือน 30,001 - 40,000 บาท/เดือน ตามลาํดบั 

 

ส่วนท่ี 3  การวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อ

 บริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพ 

ต่อบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้คุณภาพบริการ ซ่ึง

ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพของบริษัท ด้านความน่าเช่ือถือของบริษัท  

ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วจากการให้บริการ และดา้นความเอาใจใส่จาการใช้

บริการ ใชส้ถิตเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน พร้อมจดัระดบัการรับรู้คุณภาพ

บริการในแต่ละดา้น ซ่ึงสรุปไดต้ามตารางและคาํอธิบายได ้ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.3  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

 ประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

 ปริมณฑล โดยรวม 

n = 348 

คุณภาพบริการ  S.D. ระดับการรับรู้ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพของบริษทั 3.81 0.787 มาก 

ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั 3.69 0.855 มาก 

ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 3.78 0.765 มาก 

ดา้นความรวดเร็วจากการให้บริการ 3.79 0.815 มาก 

ดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ 5.00 5.000 มากท่ีสุด 

รวมเฉลี่ย 4.01 1.645 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

ประกันสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน)โดยคุณภาพบริการรวมอยู่ในระดับมาก ( = 4.01)  

เมื่อพิจารณารายด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านความเอาใจใส่จากการให้บริการ ( = 5.00) 

รองลงมาคือ ด้านทางกายภาพของบริษทั ( =  3.81) ด้านความรวดเร็วจากการให้บริการ ( = 3.79)  

ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ( =  3.78) ส่วนที่มีระดบัการรับรู้น้อยที่สุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ

ของบริษทั  ( = 3.69)  

 

ตารางที่ 4.4  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

 ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 ดา้นทางกายภาพของบริษทั 

n = 348 

ด้านทางกายภาพของบริษัท  S.D. ระดับการรับรู้ 

1.1  เม่ือเขา้ใชบ้ริการในสํานกังาน/สาขา มีความสะอาด ระเบียบ

 เรียบร้อย บรรยากาศท่ีดี และตกแต่งอย่างภูมิฐาน สวยงามและ

 ทนัสมยั 

3.99 0.702 มาก 

1.2  เม่ือเขา้ใชบ้ริการในสํานกังาน/สาขา มีส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 ให้แก่ผูใ้ช้บริการ เช่น นํ้าดื่ม โทรทศัน์ และอินเตอร์เน็ตอย่าง

 เพียงพอ เป็นตน้ 

3.99 0.742 มาก 

 

X

X

X

X X

X

X

X
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ตารางที่ 4.4  (ต่อ) 

    

ด้านทางกายภาพของบริษัท  S.D. ระดับการรับรู้ 

1.3  สํานกังานใหญ่/สาขา มีการใชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการ

 ตรวจสอบรายช่ือท่ีรวดเร็ว 

3.84 0.705 มาก 

1.4  มีการจดัตั้งสาขาของบริษทักระจายในทุกพ้ืนท่ี  

 ทาํให้เกิดความสะดวกในการติดต่อ 

3.45 0.914 มาก 

1.5  มีช่องทางในการชาํระเบ้ียประกนัภยัท่ีมีความหลากหลาย ไดแ้ก่ 

 Internet Banking, 7/11 และห้างสะดวกซ้ือ เป็นตน้ 

3.78 0.875 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.81 0.787 มาก 

   

 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

ประกันสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ด้านทางกายภาพของบริษทัโดยรวมอยู่ในระดบัมาก  

( = 3.81) เมื่อพิจารณารายขอ้ โดยขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เมื่อเขา้ใชบ้ริการในสาํนกังาน/สาขา มีความ

สะอาด ระเบียบเรียบร้อย บรรยากาศท่ีดี และตกแต่งอย่างภูมิฐาน สวยงามและทนัสมยั และเมื่อเข้าใช้

บริการในสํานักงาน/สาขา มีส่ิงอํานวยความสะดวก ให้แก่ผู ้ใช้บริการ เช่น นํ้ าด่ืม โทรทัศน์ และ

อินเตอร์เน็ตอย่างเพียงพอ เป็นตน้ ( = 3.99) รองลงมาคือ สํานักงานใหญ่/สาขา มีการใช้เทคโนโลยี 

ที่ทันสมัยในการตรวจสอบรายช่ือที่รวดเร็ว ( = 3.84) และมีช่องทางในการชําระเบี้ ยประกนัภัยที่มี

ความหลากหลาย ไดแ้ก่ Internet Banking , 7/11 และห้างสะดวกซ้ือ เป็นตน้ ( = 3.78) ส่วนขอ้ที่มีระดบั 

การรับรู้นอ้ยที่สุด คือ มีการจดัตั้งสาขาของบริษทักระจายในทุกพ้ืนท่ีทาํให้เกิดความสะดวกในการติดต่อ 

( = 3.45) ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.5  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

 ประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั 

n = 348 

ด้านความน่าเช่ือถือของบริษัท  S.D. ระดับการรับรู้ 

2.1 บริษทัมีการเปิดเผยขอ้มูลและมีฐานะทางการเงินท่ีมัน่คงให้แก่

 ผูใ้ชบ้ริการให้ทราบก่อนเซ็นสัญญา 

3.82 0.826 มาก 

2.2  บริษทัมีประวติัความเป็นมาและผลงานท่ีผ่านมาน่าเช่ือถือ และ

 เป็นท่ียอมรับ 

3.77 0.849 มาก 
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ตารางที่ 4.5  (ต่อ) 

    

ด้านความน่าเช่ือถือของบริษัท  S.D. ระดับการรับรู้ 

2.3  บริษทัมีนโยบายในการบริหารและการลงทุนท่ีชดัเจน โปร่งใส 

 และตรวจสอบได้ รวมทั้งมีวิสัยทศัน์ท่ีมีจุดมุ่งหมายในการ

 บริการลูกคา้อย่างมีความรับผิดชอบ 

3.78 0.733 มาก 

2.4  บริษัทมีส่วนช่วยพัฒนาชุมชนและสังคมผ่านการเข้าร่วม

 กิจกรรมทางสังคมและกิจกรรมอืน่ ๆ อย่างสมํ่าเสมอ 

3.58 1.090 มาก 

2.5  บริษัทมีการพฒันาบริการโดยใช้เทคโนโลยีท่ีมีคุณภาพและ

 รวดเร็วมาช่วยในการให้บริการลกูคา้ 

3.49 0.776 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.69 0.855 มาก 

   

 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  

( = 3.69) เมื่อพิจารณารายข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ บริษทัมีการเปิดเผยข้อมูลและมีฐานะ 

ทางการเงินที่มัน่คงให้แก่ผูใ้ช้บริการให้ทราบก่อนเซ็นสัญญา ( = 3.82) รองลงมาคือ บริษทัมีนโยบาย

ในการบริหารและการลงทุนที่ชดัเจน โปร่งใส และตรวจสอบได ้รวมทั้งมีวิสัยทศัน์ที่มีจุดมุ่งหมายในการ

บริการลูกค้าอย่างมีความรับผิดชอบ ( = 3.78) บริษัทมีประวัติความเป็นมาและผลงานที่ผ่านมา

น่าเช่ือถือ และเป็นที่ยอมรับ ( = 3.77) บริษัทมีส่วนช่วยพัฒนาชุมชนและสังคมผ่านการเข้าร่วม

กิจกรรมทางสังคมและกิจกรรมอื่น  ๆอยา่งสมํ่าเสมอ ( = 3.58) ส่วนขอ้ที่มีระดบัการรับรู้นอ้ยที่สุด คือ 

บริษัทมีการพัฒนาบริการโดยใช้เทคโนโลยีที่มีคุณภาพและรวดเร็วมาช่วยในการให้บริการลูกค้า  

( = 3.49) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.6  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

 ประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ 

n = 348 

ด้านความเช่ือม่ันของผู้ใช้บริการ  S.D. ระดับการรับรู้ 

3.1  เจา้หนา้ท่ี/ตวัแทน มีการแจง้รายละเอียดตามสัญญา ตลอดจน

 คาํแนะนาํไดอ้ย่างเขา้ใจ ถูกตอ้งและชดัเจน 

3.80 0.724 มาก 

3.2  มีขั้นตอนและกระบวนการในการเรียกร้องผลประโยชน์ตาม

 สัญญาอย่างชดัเจน และใชเ้วลารวดเร็วในการติดต่อขอรบัเงิน 

3.65 0.969 มาก 

3.3  มีขั้นตอนและกระบวนการอาํนวยความสะดวกในการ

 เปลี่ยนแปลงเง่ือนไขสัญญา และการต่ออายุสัญญาอย่างรวดเร็ว 

3.89 0.760 มาก 

3.4  มีตวัแทนติดต่อโรงพยาบาลให้ความสะดวกท่ีโรงพยาบาลในขณะ

 รักษาตวั 

3.75 0.697 มาก 

3.5  มีตวัแทนคอยช่วยติดตามความคืบหนา้ ภายหลงัจากยื่นเร่ือง

 เรียกร้องผลประโยชน์ตามสัญญาท่ีไดก้าํหนดไว ้

3.81 0.675 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.78 0.765 มาก 

   

 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

( = 3.78) เมื่อพิจารณารายขอ้ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีขั้นตอนและกระบวนการอาํนวยความ

สะดวกในการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขสัญญา และการต่ออายุสัญญาอย่างรวดเร็ว ( = 3.89) รองลงมาคือ  

มีตัวแทนคอยช่วยติดตามความคืบหน้า ภายหลังจากย่ืนเร่ืองเรียกร้องผลประโยชน์ตามสัญญาท่ีได้

กาํหนดไว ้( = 3.81) เจา้หน้าที่/ตวัแทน มีการแจง้รายละเอียดตามสัญญา ตลอดจนคาํแนะนาํไดอ้ย่าง

เขา้ใจ ถูกตอ้งและชัดเจน ( = 3.80) มีตวัแทนติดต่อโรงพยาบาลให้ความสะดวกท่ีโรงพยาบาลในขณะ

รักษาตวั ( = 3.75) ส่วนขอ้ที่มีระดบัการรับรู้น้อยที่สุด คือ มีขั้นตอนและกระบวนการในการเรียกร้อง

ผลประโยชน์ตามสัญญาอยา่งชดัเจน และใชเ้วลารวดเร็วในการติดต่อขอรับเงิน ( = 3.65) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.7  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

 ประกันสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 ดา้นความรวดเร็วจากการให้บริการ 

n = 348 

ด้านความรวดเร็วจากการให้บริการ  S.D. ระดับการรับรู้ 

4.1  เจา้หนา้ท่ี/ตวัแทน สามารถให้ความช่วยเหลือไดอ้ย่างทนัท่วงที 

 กรณีมีปัญหา 

3.81 0.828 มาก 

4.2  เจา้หนา้ท่ี/ตวัแทน ให้คาํปรึกษาขอ้สงสัยเก่ียวกบัเง่ือนไขสัญญา

 ไดอ้ย่างรวดเร็ว 

3.81 0.792 มาก 

4.3  เจา้หนา้ท่ี/ตวัแทน มีความใส่ใจในการให้บริการอย่างเป็น

 กนัเอง 

3.79 0.796 มาก 

4.4  สามารถโทรสอบถามขอ้มูลผ่าน Call Center ใชเ้วลาไม่นาน 

 และไดข้อ้มูลรวดเร็ว 

3.74 0.845 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.79 0.815 มาก 

   

 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ดา้นความรวดเร็วจากการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบั

มาก ( = 3.79) เมื่อพิจารณารายขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เจา้หน้าท่ี/ตวัแทน สามารถให้ความ

ช่วยเหลือไดอ้ย่างทนัท่วงที กรณีมีปัญหา และเจา้หน้าที่/ตวัแทน ให้คาํปรึกษาขอ้สงสัยเก่ียวกบัเง่ือนไข

สัญญาไดอ้ยา่งรวดเร็ว ( = 3.81) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ี/ตวัแทน มีความใส่ใจในการให้บริการอยา่งเป็น

กนัเอง ( = 3.79) ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้น้อยท่ีสุด คือ สามารถโทรสอบถามขอ้มูลผ่าน Call Center 

ใชเ้วลาไม่นาน และไดข้อ้มูลรวดเร็ว ( = 3.74) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.8  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

 ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 ดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ 

n = 348 

ด้านความเอาใจใส่จากการให้บริการ  S.D. ระดับการรับรู้ 

5.1  สามารถซ้ือผลิตภณัฑป์ระกนัสุขภาพมีความสะดวก และง่ายต่อ

 การซ้ือ จากตวัแทน 

3.72 0.752 มาก 

5.2  มีการแจกแจงรายละเอียดและเง่ือนไขของการทาํประกนัสุขภาพ

 ท่ีชดัเจนและสามารถให้ความรู้ ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง 

3.66 0.918 มาก 

5.3  มีตารางสําเร็จรูปซ่ึงใชค้าํนวณเบ้ียประกนัภยัท่ีถูกตอ้งใน

 เวบ็ไซตข์องบริษทั ทาํให้สามารถตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพได้

 อย่างรวดเร็ว 

3.66 0.804 มาก 

5.4  พนกังานขายหรือตวัแทนให้ขอ้มูลท่ีเพียงพอสําหรับการ

 ตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพ 

3.57 0.817 มาก 

5.5  มีการแจง้เตือนลูกคา้เม่ือใกลค้รบกาํหนดชาํระเบ้ียประกนัภยั

 อย่างสมํ่าเสมอ 

3.57 0.848 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.63 0.828 มาก 

   

 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก ( = 3.63) เมื่อพิจารณารายขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ สามารถซ้ือผลิตภณัฑ์ประกนัสุขภาพ 

มีความสะดวก และง่ายต่อการซ้ือ จากตวัแทน ( = 3.72) รองลงมาคือ มีการแจกแจงรายละเอียดและ

เง่ือนไขของการทาํประกนัสุขภาพที่ชัดเจนและสามารถให้ความรู้ ความเขา้ใจ  ที่ถูกตอ้ง และมีตาราง

สําเร็จรูปซ่ึงใช้คาํนวณเบี้ยประกนัภยัท่ีถูกตอ้งในเวบ็ไซต์ของบริษทั ทาํให้สามารถตดัสินใจซ้ือประกนั

สุขภาพไดอ้ย่างรวดเร็ว ( = 3.66) ส่วนขอ้ที่มีระดบัการรับรู้น้อยที่สุด คือ พนักงานขายหรือตัวแทน 

ให้ขอ้มูลที่เพียงพอสาํหรับการตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพ และมีการแจง้เตือนลูกคา้เมื่อใกลค้รบกาํหนด

ชาํระเบี้ยประกนัภยัอยา่งสมํ่าเสมอ ( = 3.57) ตามลาํดบั 
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ส่วนท่ี 4  การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท 

 ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการประกนั

สุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ดา้น 

ไดแ้ก่ ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา ดา้นการให้บริการ ดา้นการจ่ายค่าสินไหมทดแทน และดา้นการไม่ต่ออายุ

สัญญา ใช้สถิตเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน พร้อมจัดระดับความพึงพอใจ 

ในแต่ละดา้น ซ่ึงสรุปไดต้ามตารางและคาํอธิบายไดด้งัน้ี 

 

ตารางที่ 4.9  คะแนนเฉลีย่ และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC 

 จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม 

 

คะแนนเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

4.21-5.00 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

3.41-4.20 อยู่ในระดบัมาก 

2.61-3.40 อยู่ในระดบัปานกลาง 

1.81-2.60 อยู่ในระดบันอ้ย 

1.00-1.80 อยู่ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

ตารางที่ 4.10  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพ 

 ต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยรวม 

n = 348 

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  S.D. 
ระดับความ

พึงพอใจ 

ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา 3.73 0.811 มาก 

ดา้นการให้บริการ 3.66 0.736 มาก 

ดา้นการจ่ายคา่สินไหมทดแทน 3.72 0.844 มาก 

ดา้นการไม่ต่ออายุสัญญา 3.63 0.860 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.68 0.813 มาก 

 

X
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 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนั

สุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยรวมระดับความ 

พึงพอใจของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก ( = 3.68) เมื่อพิจารณารายด้าน โดยด้านที่มีระดับความ 

พึงพอใจนอ้ยที่สุดคือ ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา ( = 3.73) ดา้นการจ่ายค่าสินไหมทดแทน ( = 3.72) 

และดา้นการให้บริการ( = 3.66) ส่วนดา้นที่มีระดบัความพึงพอใจสูงสุดคือ ดา้นการไม่ต่ออายุสัญญา  

( = 3.63)  

 

ตารางที่ 4.11  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนั

 สุขภาพต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา 

n = 348 

ด้านเง่ือนไขตามสัญญา  S.D. 
ระดับความ

พึงพอใจ 

1.1  เง่ือนไขทัว่ไปในการความคุม้ครอง ขอ้กาํหนดและขอ้ยงัเวน้ในสัญญา 

 ระบุไวช้ดัเจนและไม่คลุมเครือ 

3.75 0.742 มาก 

1.2  เง่ือนไขการให้บริการของผูป่้วยนอก และผูป่้วยในท่ีจะเขา้ใชบ้ริการใน

 โรงพยาบาลมีจาํกดั 

3.74 0.858 มาก 

1.3  เง่ือนไขคา่บริการค่าตรวจวินิจฉยั ค่าท่ีปรึกษาทางการแพทยมี์ขอ้จาํกดั

 ในการให้บริการ 

3.69 0.833 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.73 0.811 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนั

สุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก( = 3.73) เมื่อพิจารณารายข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เง่ือนไขทั่วไป 

ในการความคุม้ครอง ขอ้กาํหนด และขอ้ยงัเวน้ในสัญญา ระบุไวช้ดัเจนและไม่คลุมเครือ ( = 3.75) และ

เง่ือนไขการให้บริการ ของผูป่้วยนอก และผูป่้วยในที่จะเขา้ใช้บริการในโรงพยาบาลมีจาํกดั ( = 3.74) 

ส่วนข้อที่มีระดับการรับรู้น้อยที่สุด คือ เง่ือนไขค่าบริการค่าตรวจวินิจฉัย ค่าที่ปรึกษาทางการแพทย ์

มีขอ้จาํกดัในการให้บริการ ( = 3.69) ตามลาํดบั 
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ตารางที่ 4.12  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกัน

 สุขภาพต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 ดา้นการให้บริการ 

n = 348 

ด้านการให้บริการ  S.D. ระดับความ

พึงพอใจ 

2.1  การให้บริการหลงัจากทาํประกนัการเกิดสัญญาล่าชา้ ไม่เหมือนก่อน

 ทาํสัญญา ไดแ้ก ่การตอบทางไลน์และตอบทางโทรศพัทล์่าชา้ เป็นตน้ 

3.61 0.680 มาก 

2.2  พนกังาน Call Center มีความรู้เก่ียวกบัสัญญาอย่างเพียงพอ 3.78 0.683 มาก 

2.3  มีช่องทางการแจง้เตือนและติดตามการจ่ายเบ้ียประกนัภยัในปีต่ออายุ

 สัญญา 

3.59 0.845 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.66 0.736 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนั

สุขภาพต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านการให้บริการ 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.66) เมื่อพิจารณารายข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ พนักงาน  

Call Center มีความรู้เก่ียวกบัสัญญาอย่างเพียงพอ ( = 3.78) และการให้บริการหลงัจากทาํประกนัการ

เกิดสัญญาล่าช้า ไม่เหมือนก่อนทําสัญญา ได้แก่ การตอบทางไลน์ และตอบทางโทรศัพท์ล่าช้า  

เป็นตน้ ( = 3.61) ส่วนขอ้ที่มีระดบัการรับรู้น้อยท่ีสุด คือ มีช่องทางการแจง้เตือนและติดตามการจ่าย

เบี้ยประกนัภยัในปีต่ออายสัุญญา ( = 3.59) ตามลาํดบั 
 

ตารางที่ 4.13  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกัน

 สุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้น

 การจ่ายค่าสินไหมทดแทน 

n = 348 

ด้านการจ่ายค่าสินไหมทดแทน  S.D. ระดับความพึง

พอใจ 

3.1  การจ่ายค่าสินไหมทดแทนเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีทางบริษทักาํหนด 3.59 0.879 มาก 

3.2  บริษทัมีการจ่ายค่าสินไหมทดแทนครบถว้นตามเง่ือนไขของสัญญา 3.76 0.772 มาก 

3.3  บริษทัจ่ายค่าสินไหมทดแทนตามหลกัฐานท่ีผูป้ระกนันาํมาอย่าง

 ครบถว้นไม่ปกปิดความจริง 

3.79 0.883 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.72 0.844 มาก 
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 จากตารางที่ 4.13 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นการจ่าย 

ค่าสินไหมทดแทน โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( = 3.72) เมื่อพิจารณารายขอ้ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ย

สูงสุด คือ บริษทัจ่ายค่าสินไหมทดแทนตามหลักฐานที่ผูป้ระกันนํามาอย่างครบถ้วนไม่ปกปิด 

ความจริง ( = 3.79) และบริษทัมีการจ่ายค่าสินไหมทดแทนครบถ้วนตามเง่ือนไขของสัญญา  

( = 3.76) ส่วนขอ้ที่มีระดบัการรับรู้น้อยท่ีสุด คือ การจ่ายค่าสินไหมทดแทนเป็นไปตามเง่ือนไข   

ที่ทางบริษทักาํหนด ( = 3.59) ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ 4.14  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกัน

 สุขภาพต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 ดา้นการต่ออายสัุญญา 

n = 348 

ด้านการต่ออายุสัญญา  S.D. ระดับความ

พึงพอใจ 

4.1  ไม่สามารถต่ออายุสัญญาได ้บริษทัอา้งว่ามีการเจ็บป่วยหรือเกิด

 อุบติัเหตุบ่อยครั้ งดา้นการต่ออายสุัญญาปรับ 

3.69 0.869 มาก 

4.2  ไม่สามารถต่ออายุสัญญาได ้บริษทัอา้งว่ามีการปกปิดขอ้เท็จจริงทาํให้

 บริษทัประเมินความเส่ียงผิดพลาด เม่ือเกิดคดีฟ้องร้องกบับริษทั 

3.61 0.833 มาก 

4.3  ไม่สามารถต่ออายุสัญญาได ้บริษทัอา้งว่ามีการเบิกค่าสินไหมทดแทน

 เต็มวงเงินความคุม้ครองตามสัญญา 

3.59 0.879 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.63 0.860 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.14 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นการต่อ

อายุสัญญา โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.63) เมื่อพิจารณารายขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ  

ไม่สามารถต่ออายุสัญญาได ้บริษทัอา้งว่ามีการเจ็บป่วยหรือเกิดอุบติัเหตุบ่อยคร้ังดา้นการต่ออายุ

สัญญาปรับ ( = 3.69) และไม่สามารถต่ออายสัุญญาได ้บริษทัอา้งว่ามีการปกปิดขอ้เท็จจริงทาํให้

บริษทัประเมินความเส่ียงผิดพลาด เมื่อเกิดคดีฟ้องร้องกบับริษทั ( = 3.61) ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัการ

รับรู้น้อยที่สุด คือ ไม่สามารถต่ออายุสัญญาได ้บริษทัอา้งว่ามีการเบิกค่าสินไหมทดแทนเต็มวงเงิน

ความคุม้ครอง ตามสัญญา ( = 3.59) ตามลาํดบั 

 

X

X

X

X

X

X

X

X

X



76 

ส่วนท่ี  5 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ประกอบด้วยสมมติฐาน 2 ข้อ 

 

  การวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือทดสอบสมมุติฐานการวิจัยเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการและ

ความพึงพอใจเก่ียวกบัระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบดว้ยการการทดสอบสมมุติฐาน 2 ขอ้ 

ดงัน้ี 

 สมมติฐานที่  1 ผู ้ใช้บริการประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มีความเห็นต่อระดับการ

รับรู้คุณภาพบริการ ที่แตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่  2 ผู ้ใช้บริการประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ที่แตกต่างกนั 

 ผูวิ้จยัจะทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติค่าที (Independent Sample t-Test) เพ่ือทดสอบความ

แตกต่างของค่าเฉลี่ยของตัวแปรอิสระ 2 กลุ่ม ได้แก่  ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ด้านเพศ  

และใช้สถิติการการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance)  เพ่ือทดสอบ 

ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยของตวัแปรอิสระตั้งแต่ 2 กลุ่มขึ้นไป ไดแ้ก่ ดา้นอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

สถานภาพสมรส และรายไดต่้อเดือน กรณีที่พบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยอย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติ 0.05 

หรือระดบัความเช่ือมัน่ที่ 95 % ผูวิ้จยัก็จะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู ่โดยใชก้ารเปรียบเทียบ

ค่าเฉลี่ยเชิงซ้อนดว้ยวิธี LSD (Least Significant Difference) ระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง    

สมมติฐานที่ 1 ผู้ใช้บริการประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีความเห็นต่อ

ระดับการรับรู้คุณภาพบริการ ที่แตกต่างกัน 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือทดสอบสมมุติฐานที่ 1 สรุปไดต้ามตารางและคาํอธิบายต่อไปน้ี  

 สมมติฐานที่ 1.1 เพศ ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0: เพศ ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ไม่แตกต่างกนั 

 H1: เพศ ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ แตกต่างกนั 
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 สถิติที่ใช้ในการทดสอบ จะใช้การทดสอบค่า t (Independent Sample t-test) เพ่ือใช้ทดสอบ

กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพและมีประสบการณ์ในการเคลมประกนัในระหว่างปี 2560-

2563 ของบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ดังนั้น 

จะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อ Sig มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน แสดงดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.15  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพต่อกับบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

 ปริมณฑล จาํแนกตามเพศ 

n=384 

เพศ t df Sig. 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพของบริษทั 0.566 346 0.571 

ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั -0.267 346 0.790 

ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ -1.494 346 0.136 

ดา้นความรวดเร็วจากการให้บริการ -1.351 346 0.177 

ดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ -1.969 346 0.050 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.15 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพนักงานบริษัทเอกชน 

ในจงัหวดันครปฐม จาํแนกตามเพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้

คุณภาพบริการของการใชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที่ระดบั 0.05 ทุกดา้น 

 

 สมมติฐานที ่1.2 อายุ ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0: อาย ุที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ไม่แตกต่างกนั 

 H1: อาย ุที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ แตกต่างกนั 

 

 ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นัยสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มไม่เท่ากนัจะทาํการทดสอบ

ความแตกต่างด้วยวิธีการทดสอบแบบ LSD. เพ่ือหาว่าคู่เฉลี่ยใดบ้างแตกต่างกันที่ระดับนัยสําคัญ 

ทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.16  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพต่อกับบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

 ปริมณฑล จาํแนกตามอาย ุ 

n = 348 

การรับรู้คุณภาพบริการ อายุ  X  S.D. df F Sig 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพของ

บริษทั 

ตํ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี 3.87 0.54 4 0.638 0.635 

26-35 ปี 3.74 0.62    

36-45 ปี 3.85 0.63    

46-55 ปี 3.83 0.61    

56 ปี ขึ้นไป 3.77 0.65    

ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั ตํ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี 3.87 0.71 4 1.193 0.314 

26-35 ปี 3.60 0.69 

36-45 ปี 3.70 0.76 

46-55 ปี 3.69 0.67 

56 ปีขึ้นไป 3.67 0.69 

ดา้นความเช่ือมัน่ของ

ผูใ้ช้บริการ 

ตํ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี 4.02 0.65 4 2.763 0.028* 

26-35 ปี 3.64 0.67    

36-45 ปี 3.81 0.72    

46-55 ปี 3.82 0.62    

56 ปีขึ้นไป 3.72 0.69    

ดา้นความรวดเร็วจากการ

ให้บริการ 

ตํ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี 3.95 0.58 4 0.718 0.580 

26-35 ปี 3.75 0.66 

36-45 ปี 3.77 0.78 

46-55 ปี 3.78 0.75 

56 ปีขึ้นไป 3.71 0.80 

ดา้นความเอาใจใส่จากการ

ให้บริการ 

ตํ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี 3.74 0.76 4 0.543 0.704 

26-35 ปี 3.59 0.68 

36-45 ปี 3.60 0.76 

46-55 ปี 3.67 0.73 

56 ปีขึ้นไป 3.73 0.66 
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 จากตารางที่ 4.16 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพ

บริการของการใช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสําคญัที่ระดบั 0.05 ในดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ผูวิ้จยัจึงทาํการ

เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ ดว้ยวิธี LSD ของผูก้ลุ่มตวัอย่างต่อระดบัการรับรู้คุณภาพ

บริการ ซ่ึงแสดงผลการวิเคราะห์ ตามตารางที่ 4.17  

 

ตารางที่ 4.17  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

 ปริมณฑล ด้านทางกายภาพของบริษัท จําแนกตามอายุ ด้านความเช่ือมั่นของ

 ผูใ้ชบ้ริการ  

n = 348 

อายุ X� 

ต่ํากว่าหรือ

เทียบเท่า 25 ปี 
26-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56 ปีขึน้ไป 

4.02 3.64 3.81 3.82 3.72 

ตํ่ากว่าหรือ

เทียบเท่า 25 ปี 

4.02 - 0.381* 

(0.001) 

0.212 

(0.073) 

0.201 

(0.124) 

0.301 

(0.102) 

26-35 ปี 3.64  - -0.169 

(0.063) 

-0.180 

(0.094) 

-0.079 

(0.634) 

36-45 ปี 3.81   - -0.010 

(0.920) 

0.089 

(0.593) 

46-55 ปี 3.82    - 0.100 

(0.571) 

56 ปี ขึ้นไป 3.72     - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.17 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least 

Square Difference) พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามอายุ 

พบว่า มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จาํนวน 1 คู่ ดงัน้ี  

 คู่ที่  1 กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 26-35 ปี  มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ  

นอ้ยกว่า ผูม้ีอายตุํ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี โดยมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.381 
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 สมมติฐานที่ 1.3 ระดับการศึกษา ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0: ระดบัการศึกษา ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ไม่แตกต่างกนั 

 H1: ระดบัการศึกษา ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ แตกต่างกนั 

 

 ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นัยสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มไม่เท่ากนัจะทาํการทดสอบ

ความแตกต่างดว้ยวิธีการทดสอบแบบ LSD. เพ่ือหาว่าคู่เฉลี่ยใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.18  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพต่อกับบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

 ปริมณฑล จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

n = 348 

การรับรู้คุณภาพบริการ ระดับการศึกษา X  S.D. df F Sig 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

ของบริษทั 

ตํ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ 3.64 0.57 5 1.619 0.154 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.81 0.63    

มธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 3.52 0.65    

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 3.79 0.57    

ปริญญาโท 3.90 0.66    

ปริญญาเอก 3.70 0.71    

ดา้นความน่าเช่ือถือของ

บริษทั 

ตํ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ 3.56 0.84 5 1.537 0.178 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.61 0.67 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 3.32 0.73 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 3.69 0.67 

ปริญญาโท 3.77 0.76 

ปริญญาเอก 3.53 0.83 
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ตารางที่ 4.18  (ต่อ) 

      

การรับรู้คุณภาพบริการ ระดับการศึกษา X  S.D. df F Sig 

ดา้นความเช่ือมัน่ของ

ผูใ้ช้บริการ 

ตํ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ 3.80 0.49 5 1.931 0.089 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.59 0.69 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 3.38 0.67 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 3.80 0.65 

ปริญญาโท 3.84 0.72 

ปริญญาเอก 3.73 0.71 

ดา้นความรวดเร็วจากการ

ให้บริการ 

ตํ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ 3.45 0.41 5 1.964 0.083 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.72 0.68 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 3.38 0.74 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 3.86 0.64 

ปริญญาโท 3.77 0.81 

ปริญญาเอก 3.75 0.69 

ดา้นความเอาใจใส่จากการ

ให้บริการ 

ตํ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ 3.48 0.30 5 3.003 0.011* 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.57 0.68 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 3.14 0.77 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 3.67 0.68 

ปริญญาโท 3.71 0.73 

ปริญญาเอก 3.10 1.31 

หมายเหตุ * มีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.18 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพ

บริการของการใช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสําคญัที่ระดบั 0.05 ในดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการผูวิ้จยัจึงทาํ

การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ ด้วยวิธี LSD ของผูก้ลุ่มตัวอย่างต่อระดับการรับรู้

คุณภาพบริการ ซ่ึงแสดงผลการวิเคราะห์ ตามตารางที่ 4.19 
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ตารางที่ 4.19  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

 ปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั จาํแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นความเอาใจ

 ใส่จากการให้บริการ  

n = 348 

ระดับการศึกษา X� ต่ํากว่า

มัธยมศึกษา

ตอนต้น 

มัธยม 

ศึกษา

ตอนต้น 

มัธยมศึกษา

ตอนปลาย/

อาชีวศึกษา 

ปริญญา

ตรีหรือ

เทียบเท่า 

ปริญญา

โท 

ปริญญา

เอก 

3.48 3.57 3.14 3.67 3.71 3.10 

ตํ่ากว่า

มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 

3.48 - -0.086 

(0.810) 

0.340 

(0.341) 

-0.189 

(0.559) 

-0.225 

(0.489) 

0.380 

(0.380) 

มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 

3.57  - 0.426 

(0.067) 

-0.102 

(0.561) 

-0.139 

(0.441) 

0.466 

(0.166) 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/

อาชีวศึกษา 

3.14   - -0.529* 

(0.002) 

-0.565* 

(0.001) 

0.040 

(0.904) 

ปริญญาตรีหรือ

เทียบเท่า 

3.67    - -0.036 

(0.665) 

0.569 

(0.055) 

ปริญญาโท 3.71     - 0.605* 

(0.043) 

ปริญญาเอก 3.10      - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.19 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least 

Square Difference) พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC 

จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านความเอาใจใส่จากการให้บริการ จาํแนก 

ตามระดบัการศึกษา พบว่า มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 3 คู่ ดงัน้ี  

 คู่ที่ 1 กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีความคิดเห็นต่อระดบั 

การรับรู้คุณภาพบริการ มากกว่า ผูม้ีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 
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 คู่ที่ 2 กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาปริญญาโท มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้

คุณภาพบริการ มากกว่า ผูม้ีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 

 คู่ที่ 3 กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาปริญญาเอก มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้

คุณภาพบริการ นอ้ยกว่า ผูม้ีระดบัการศึกษาปริญญาโท 

 

 สมมติฐานที่ 1.4 อาชีพ ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0: อาชีพ ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ไม่แตกต่างกนั 

 H1: อาชีพ ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ แตกต่างกนั 

 

 ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดบั

นัยสําคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากันจะทําการ

ทดสอบความแตกต่างด้วยวิธีการทดสอบแบบ LSD เพ่ือหาว่าคู่เฉลี่ยใดบ้างแตกต่างกันที่ระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.20  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพต่อกับบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

 ปริมณฑล จาํแนกตามอาชีพ 

n = 348 

การรับรู้คุณภาพบริการ อาชีพ X  S.D. df F Sig 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

ของบริษทั 

ธุรกิจส่วนตวั 3.86 0.62 7 2.559 0.014* 

เกษตรกร 3.75 0.65    

รับจา้ง 3.65 0.56    

ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น 3.60 0.64    

เกษียณ 3.38 0.61    

นกัเรียน/นกัศึกษา 4.60 0.16    

อื่น ๆ เช่น พนกังานบริษทั 

ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

3.89 0.61    
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ตารางที่ 4.20 (ต่อ) 

 

การรับรู้คุณภาพบริการ อาชีพ X  S.D. df F Sig 

ดา้นความน่าเช่ือถือของ

บริษทั 

ธุรกิจส่วนตวั 3.76 0.60 7 3.148 0.003* 

เกษตรกร 3.74 0.71 

รับจา้ง 3.43 0.35 

ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น 3.47 0.65 

เกษียณ 3.37 0.60 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.30 0.74 

อื่น ๆ เช่น พนกังานบริษทั 

ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

4.50 0.12 

ดา้นความเช่ือมัน่ของ

ผูใ้ช้บริการ 

ธุรกิจส่วนตวั 3.85 0.73 7 2.942 0.005* 

เกษตรกร 3.59 0.70 

รับจา้ง 3.83 0.68 

ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น 3.35 0.33 

เกษียณ 3.61 0.65 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.49 0.38 

อื่น ๆ เช่น พนกังานบริษทั 

ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

3.43 0.66 

ดา้นความรวดเร็วจากการ

ให้บริการ 

ธุรกิจส่วนตวั 4.35 0.41 7 2.254 0.030* 

เกษตรกร 3.95 0.71 

รับจา้ง 3.68 0.66 

ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น 3.82 0.72 

เกษียณ 3.72 0.57 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.60 0.76 

อื่น ๆ เช่น พนกังานบริษทั 

ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

3.50 0.56 
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ตารางที่ 4.20 (ต่อ) 

       

การรับรู้คุณภาพบริการ อาชีพ X  S.D. df F Sig 

ดา้นความเอาใจใส่จากการ

ให้บริการ 

ธุรกิจส่วนตวั 3.16 0.65 7 2.581 0.013* 

เกษตรกร 4.25 0.41 

รับจา้ง 3.92 0.72 

ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น 3.75 0.68 

เกษียณ 3.70 0.73 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.40 0.68 

อื่น ๆ เช่น พนกังานบริษทั 

ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

3.50 0.76 

หมายเหตุ * มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.20 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพ

บริการของการใช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัท่ีระดบั 0.05 ทุกดา้น ผูวิ้จยัจึงทาํการเปรียบเทียบความแตกต่าง

ของค่าเฉลี่ยรายคู่ ด้วยวิธี LSD ของผู้กลุ่มตัวอย่างต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ ซ่ึงแสดงผล 

การวิเคราะห์ ตามตารางที่ 4.21-4.25 

 

ตารางที่ 4.21  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

 ปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั จาํแนกตามอาชีพ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

 ของบริษทั  

n = 348 

อาชีพ X� ธุรกิจ

ส่วนตัว 

เกษตรกร รับจ้าง ว่างงา/

พ่อบ้าน

/แม่บ้าน 

เกษียณ นักเรีย/

นักศึกษา 

ลูกจ้าง อื่น ๆ 

3.86 3.75 3.65 3.60 3.38 4.60 3.89 3.76 

ธุรกิจ

ส่วนตวั 

3.86 - 0.110 

(0.618) 

0.213* 

(0.049) 

0.260 

(0.269) 

0.485* 

(0.029) 

-0.739* 

(0.380) 

-0.026 

(0.752) 

0.101 

(0.264) 

เกษตรกร 3.75  - 0.103 

(0.656) 

0.150 

(0.631) 

0.375 

(0.215) 

-0.850* 

(0.022) 

-0.136 

(0.538) 

-0.008 

(0.968) 
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ตารางที่ 4.21  (ต่อ) 

          

อาชีพ X� ธุรกิจ

ส่วนตัว 

เกษตรกร รับจ้าง ว่างงา/

พ่อบ้าน

/แม่บ้าน 

เกษียณ นักเรีย/

นักศึกษา 

ลูกจ้าง อื่น ๆ 

3.86 3.75 3.65 3.60 3.38 4.60 3.89 3.76 

รับจา้ง 3.65   - 0.046 

(0.850) 

0.271 

(0.243) 

0.953* 

(0.003) 

-0.240* 

(0.032) 

-0.112 

(0.333) 

ว่างงาน/

พ่อบา้น/

แม่บา้น 

3.60    - 0.225 

(0.472) 

-0.100* 

(0.009) 

-0.286 

(0.226) 

-0.158 

(0.506) 

เกษียณ 3.38     - -1.225 

(0.001) 

-0.511* 

(0.022) 

-0.383 

(0.088) 

นกัเรียน

นกัศึกษา 

4.60      - 0.713* 

(0.021) 

0.841* 

(0.007) 

ลูกจา้ง 3.89        0.128 

(0.176) 

อื่น ๆ 3.76        - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.21 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD  

(Least Square Difference) พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพของบริษทั 

ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านลักษณะทางกายภาพของบริษัท 

จาํแนกตามอาชีพ พบว่า มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จาํนวน  5 คู่ ดงัน้ี  

คู่ที่ 1 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพรับจ้าง มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ  

นอ้ยกว่า ผูม้ีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 

คู่ที่ 2 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพเกษียณ มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ  

นอ้ยกว่า ผูม้ีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 

คู่ที่ 3 กลุ่มตวัอย่างที่มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพ

บริการ มากกว่า ผูม้ีอาชีพธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร รับจา้ง และว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น 

คู่ที่ 4 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพลูกจ้าง มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

มากกว่า ผูม้ีอาชีพรับจา้ง เกษียณ และนกัเรียน/นกัศึกษา 
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คู่ที่ 5 กลุ่มตวัอยา่งที่มีอาชีพอื่น ๆ  เช่น พนกังานบริษทั ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คณุภาพบริการ นอ้ยกว่า ผูม้ีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 

 

ตารางที่ 4.22  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

 ปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั จาํแนกตามอาชีพ ดา้นความน่าเช่ือถือของ

 บริษทั  

n = 348 

อาชีพ X� ธุรกิจ

ส่วนตัว 

เกษตรกร รับจ้าง ว่างงาน/

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน 

เกษียณ นักเรียน/

นักศึกษา 

ลูกจ้าง อื่น ๆ 

3.74 3.43 3.47 3.37 3.30 4.50 3.85 3.59 

ธุรกิจ

ส่วนตวั 

3.74 - 0.316 

(0.216) 

0.276* 

(0.028) 

0.370 

(0.175) 

0.441 

(0.085) 

-0.758* 

(0.034) 

-0.110 

(0.260) 

0.152 

(0.147) 

เกษตรกร 3.43  - -0.040 

(0.882) 

0.053 

(0.882) 

0.125 

(0.721) 

-1.075* 

(0.012) 

-0.427 

(0.098) 

-0.164 

(0.529) 

รับจา้ง 3.47   - 0.093 

(0.742) 

0.165 

(0.540) 

-1.034* 

(0.005) 

-0.387* 

(0.003) 

-0.123 

(0.357) 

ว่างงาน/

พ่อบา้น/

แม่บา้น 

3.37    - 0.071 

(0.843) 

-1.128* 

(0.010) 

-0.480 

(0.080) 

-0.217 

(0.432) 

เกษียณ 3.30     - -1.200* 

(0.005) 

-0.552* 

(0.033) 

-0.289 

(0.267) 

นกัเรียน

นกัศึกษา 

4.50      - 0.647 

(0.070) 

0.910* 

(0.012) 

ลูกจา้ง 3.85        0.263* 

(0.017) 

อื่น ๆ 3.59        - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 
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 จากตารางที่ 4.22 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least 

Square Difference) พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพของบริษทั 

ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั จาํแนก

ตามอาชีพ พบว่า มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จาํนวน 4 คู่ ดงัน้ี  

 คู่ที่ 1 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพรับจ้าง มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ  

นอ้ยกว่า ผูม้ีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 

 คู่ที่ 2 กลุ่มตวัอย่างที่มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพ

บริการ มากกว่า ผูม้ีอาชีพธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร รับจา้ง ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น และเกษียณ 

 คู่ที่ 3 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพลูกจ้าง มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

มากกว่า ผูม้ีอาชีพรับจา้ง และเกษียณ 

 คู่ที่ 4 กลุ่มตวัอยา่งที่มีอาชีพอื่น ๆ  เช่น พนกังานบริษทั ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คณุภาพบริการ นอ้ยกว่า ผูม้ีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และลูกจา้ง 

 

ตารางที่ 4.23  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

 ปริมณฑล ด้านทางกายภาพของบริษทั จาํแนกตามอาชีพ ด้านความเช่ือมั่นของ

 ผูใ้ชบ้ริการ  

n = 348 

อาชีพ X� ธุรกิจ

ส่วนตัว 

เกษตรกร รับจ้าง ว่างงาน/

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน 

เกษียณ นักเรียน/

นักศึกษา 

ลูกจ้าง อื่น ๆ 

3.83 3.35 3.61 3.49 3.43 4.35 3.95 3.68 

ธุรกิจ

ส่วนตวั 

3.83 - 0.476 

(0.052) 

0.217 

(0.070) 

0.340 

(0.191) 

0.401 

(.101) 

-0.523 

(0.125) 

-0.119 

(0.205) 

0.149 

(0.136) 

เกษตรกร 3.35  - -0.259 

(0.314) 

-0.135 

(0.695) 

-0.075 

(0.823) 

-1.000* 

(0.015) 

-0.595* 

(0.016) 

-0.326 

(0.190) 

รับจา้ง 3.61   - 0.123 

(0.650) 

0.184 

(0.474) 

-0.740* 

(0.035) 

-0.336* 

(0.007) 

-0.067 

(0.600) 

ว่างงาน/

พ่อบา้น/

แม่บา้น 

3.49    - 0.060 

(0.861) 

-0.864* 

(0.040) 

-0.459 

(0.080) 

-0.191 

(0.471) 
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ตารางที่ 4.23  (ต่อ) 

 

อาชีพ X� ธุรกิจ

ส่วนตัว 

เกษตรกร รับจ้าง ว่างงาน/

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน 

เกษียณ นักเรียน/

นักศึกษา 

ลูกจ้าง อื่น ๆ 

3.83 3.35 3.61 3.49 3.43 4.35 3.95 3.68 

เกษียณ 3.43     - -0.925* 

(0.024) 

-0.520* 

(0.035) 

-0.251 

(0.313) 

นกัเรียน

นกัศึกษา 

4.35      - 0.404 

(0.237) 

0.673 

(0.051) 

ลูกจา้ง 3.95        0.268* 

(0.011) 

อื่น ๆ 3.68        - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.23 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least 

Square Difference) พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC 

จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้านความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตาม

อาชีพ พบว่า มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จาํนวน 3 คู่ ดงัน้ี  

 คู่ที่ 1 กลุ่มตวัอย่างที่มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพ

บริการ มากกว่า ผูม้ีอาชีพเกษตรกร รับจา้ง ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น และเกษียณ 

 คู่ที่ 2 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพลูกจ้าง มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

มากกว่า ผูม้ีอาชีพเกษตรกร รับจา้ง และเกษียณ 

 คู่ที่ 3 กลุ่มตวัอยา่งที่มีอาชีพอื่น ๆ  เช่น พนกังานบริษทั ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คณุภาพบริการ นอ้ยกว่า ผูม้ีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และลูกจา้ง 
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ตารางที่ 4.24  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

 ปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั จาํแนกตามอาชีพ ดา้นความรวดเร็วจากการ

 ให้บริการ  

n = 348 

อาชีพ X� ธุรกิจ

ส่วนตัว 

เกษตรกร รับจ้าง ว่างงาน/

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน 

เกษียณ นักเรียน/

นักศึกษา 

ลูกจ้าง อื่น ๆ 

3.82 3.72 3.60 3.50 3.16 4.25 3.92 3.75 

ธุรกิจ

ส่วนตวั 

3.82 - 0.099 

(0.699) 

0.213 

(0.092) 

0.318 

(0.248) 

0.662* 

(0.011) 

-0.431 

(0.231) 

-0.099 

(0.205) 

0.065 

(0.539) 

เกษตรกร 3.72  - 0.114 

(0.675) 

0.218 

(0.550) 

0.562 

(0.112) 

0.531 

(0.220) 

-0.199 

(0.443) 

-0.034 

(0.895) 

รับจา้ง 3.60   - 0.104 

(0.716) 

0.448 

(0.100) 

-0.645 

(0.081) 

-0.313* 

(0.017) 

-.0148 

(0.274) 

ว่างงาน/

พ่อบา้น/

แม่บา้น 

3.50    - 0.343 

(0.348) 

-0.750 

(0.091) 

-0.418 

(0.132) 

-0.253 

(0.365) 

เกษียณ 3.16     - -1.093* 

(0.012) 

-0.762* 

(0.004) 

-0.597* 

(0.024) 

นกัเรียน

นกัศึกษา 

4.25      - 0.331 

(0.359) 

0.496 

(0.172) 

ลูกจา้ง 3.92        0.165 

(0.137) 

อื่น ๆ 3.75        - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.24 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least 

Square Difference) พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นความรวดเร็วจากการให้บริการ จาํแนกตาม

อาชีพ พบว่า มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จาํนวน 4 คู่ ดงัน้ี  
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 คู่ที่ 1 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพเกษียณ มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ  

นอ้ยกว่า ผูม้ีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 

 คู่ที่ 2 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพ

บริการ มากกว่า ผูม้ีอาชีพเกษตรกร รับจา้ง ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น และเกษียณ 

 คู่ที่ 3 กลุ่มตวัอยา่งที่มีอาชีพลูกจา้ง มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ มากกว่า 

ผูม้ีอาชีพรับจา้ง และเกษียณ 

 คู่ที่ 4 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพอื่น ๆ  เช่น พนักงานบริษทั ข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ นอ้ยกว่า ผูม้ีอาชีพเกษียณ 

 

ตารางที่ 4.25  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

 ปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั จาํแนกตามอาชีพ ดา้นความเอาใจใส่จากการ

 ให้บริการ  

n = 348 

อาชีพ X� ธุรกิจ

ส่วนตัว 

เกษตรกร รับจ้าง ว่างงาน/

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน 

เกษียณ นักเรียน/

นักศึกษา 

ลูกจ้าง อื่น ๆ 

3.70 3.40 3.50 3.40 3.23 4.30 3.79 3.48 

ธุรกิจ

ส่วนตวั 

3.70 - 0.299 

(0.252) 

0.201 

(0.115) 

0.299 

(0.282) 

0.474 

(0.070) 

-0.600 

(0.098) 

-0.087 

(0.381) 

0.222* 

(0.038) 

เกษตรกร 3.40  - -0.097 

(0.722) 

0.000 

(1.000) 

0.175 

(0.624) 

-0.900* 

(0.040) 

-0.386 

(0.142) 

-0.076 

(0.773) 

รับจา้ง 3.50   - 0.097 

(0.737) 

0.272 

(0.321) 

-0.802* 

(0.032) 

-0.289* 

(0.029) 

0.020 

(0.878) 

ว่างงาน/

พ่อบา้น/

แม่บา้น 

3.40    - 0.175 

(0.635) 

-0.900* 

(0.045) 

-0.386 

(0.167) 

-0.076 

(0.786) 
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ตารางที่ 4.25  (ต่อ) 

        

อาชีพ X� ธุรกิจ

ส่วนตัว 

เกษตรกร รับจ้าง ว่างงาน/

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน 

เกษียณ นักเรียน/

นักศึกษา 

ลูกจ้าง อื่น ๆ 

3.70 3.40 3.50 3.40 3.23 4.30 3.79 3.48 

เกษียณ 3.23     - -1.075* 

(0.014) 

-0.561* 

(0.033) 

-.0251 

(0.343) 

นกัเรียน

นกัศึกษา 

4.30      - 0.513 

(0.159) 

0.823 

(0.025) 

ลูกจา้ง 3.79        0.310* 

(0.006) 

อื่น ๆ 3.48        - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.25 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least 

Square Difference) พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ จาํแนกตาม

อาชีพ พบว่า มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จาํนวน 3 คู่ ดงัน้ี  

 คู่ที่ 1 กลุ่มตวัอย่างที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพ

บริการ มากกว่า ผูม้ีอาชีพเกษตรกร รับจา้ง ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น และเกษียณ 

 คู่ที่ 2 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพลูกจ้าง มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

มากกว่า ผูม้ีอาชีพรับจา้ง และเกษียณ 

 คู่ที่ 3 กลุ่มตวัอย่างที่มีอาชีพอื่น ๆ เช่น พนักงานบริษทั ขา้ราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ นอ้ยกว่า ผูม้ีอาชีพธุรกิจส่วนตวั และลูกจา้ง 

 

 สมมติฐานที่ 1.5 สถานภาพ ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0: สถานภาพ ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ไม่แตกต่างกนั 

 H1: สถานภาพ ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ แตกต่างกนั 
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 ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นัยสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มไม่เท่ากนัจะทาํการทดสอบ

ความแตกต่างดว้ยวิธีการทดสอบแบบ LSD. เพ่ือหาว่าคู่เฉลี่ยใดบา้งแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.26  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพต่อกับบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

 ปริมณฑล จาํแนกตามสถานภาพ 

n = 348 

การรับรู้คุณภาพบริการ สถานภาพ X  S.D. df F Sig 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

ของบริษทั 

 

โสด 3.86 0.67 2 1.312 0.271 

สมรส 3.75 0.55 

หย่าร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 3.90 0.62 

ดา้นความน่าเช่ือถือของ

บริษทั 

โสด 3.72 0.74 2 0.321 0.726 

สมรส 3.66 0.68 

หย่าร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 3.73 0.79 

ดา้นความเช่ือมัน่ของ

ผูใ้ช้บริการ 

โสด 3.76 0.71 2 0.268 0.765 

สมรส 3.78 0.65 

หย่าร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 3.90 0.69 

ดา้นความรวดเร็วจากการ

ให้บริการ 

โสด 3.76 0.74 2 0.297 0.743 

สมรส 3.81 0.70 

หย่าร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 3.88 0.63 

ดา้นความเอาใจใส่จากการ

ให้บริการ 

โสด 3.63 0.73 2 1.007 0.366 

สมรส 3.66 0.73 

หย่าร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 3.37 0.52 

หมายเหตุ * มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.26 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของพนักงานบริษัทเอกชนใน

จงัหวดันครปฐม จาํแนกสถานภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้

คุณภาพบริการของการใชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัที่ระดบั 0.05 ทุกดา้น  
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 สมมติฐานที่ 1.6 รายได้ต่อเดือน ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0: รายไดต่้อเดือน ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ไม่แตกต่างกนั 

 H1: รายไดต่้อเดือน ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ แตกต่างกนั 

 ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อ         ค่า

ระดบันัยสําคญัทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของขอ้มูลทุกกลุ่มไม่เท่ากนัจะทาํการ

ทดสอบความแตกต่างด้วยวิธีการทดสอบแบบ LSD. เพ่ือหาว่าคู่เฉลี่ยใดบ้างแตกต่างกนัที่ระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.27  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ

 ประกนัสุขภาพต่อกบับริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

 ปริมณฑล จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

n = 348 

การรับรู้คุณภาพบริการ รายได้ต่อเดือน X  S.D. df F Sig 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

ของบริษทั 

 

ไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน 3.76 0.63 3 2.432 0.065 

20,000-30,000 บาท/เดือน 3.68 0.56 

30,001-40,000 บาท/เดือน 3.95 0.63 

มากกว่า 40,000 บาท/เดือน 3.86 0.61    

ดา้นความน่าเช่ือถือของ

บริษทั 

ไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน 3.63 0.70 3 1.407 0.241 

20,000-30,000 บาท/เดือน 3.59 0.71 

30,001-40,000 บาท/เดือน 3.84 0.74 

มากกว่า 40,000 บาท/เดือน 3.72 0.71    

ดา้นความเช่ือมัน่ของ

ผูใ้ช้บริการ 

ไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน 3.71 0.64 3 2.295 0.078 

20,000-30,000 บาท/เดือน 3.66 0.68 

30,001-40,000 บาท/เดือน 3.96 0.68 

มากกว่า 40,000 บาท/เดือน 3.81 0.70    

ดา้นความรวดเร็วจากการ

ให้บริการ 

ไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน 3.72 0.68 3 3.698 0.012* 

20,000-30,000 บาท/เดือน 3.60 0.79 

30,001-40,000 บาท/เดือน 3.96 0.66 

มากกว่า 40,000 บาท/เดือน 3.86 0.69 
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ตารางที่ 4.27  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพต่อกับบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

 ปริมณฑล จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน (ต่อ) 

n = 348 

การรับรู้คุณภาพบริการ รายได้ต่อเดือน X  S.D. df F Sig 

ดา้นความเอาใจใส่จากการ

ให้บริการ 

ไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน 3.65 0.73 3 1.347 0.259 

20,000-30,000 บาท/เดือน 3.52 0.71 

30,001-40,000 บาท/เดือน 3.78 0.71 

มากกว่า 40,000 บาท/เดือน 3.64 0.73 

หมายเหตุ * มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.27 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพ

บริการของการใช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัที่ระดบั 0.05 ดา้นความรวดเร็วจากการให้บริการ ผูวิ้จยัจึงทาํการ

เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ ด้วยวิธี LSD ของผู้กลุ่มตัวอย่างต่อระดับการรับรู้

คุณภาพบริการ ซ่ึงแสดงผลการวิเคราะห์ ตามตารางที่ 4.27 
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ตารางที่ 4.28  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

 ประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

 ปริมณฑล ดา้นทางกายภาพของบริษทั จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน ดา้นความรวดเร็ว

 จากการให้บริการ 

 n = 348 

รายไดต่้อเดือน X� ไม่เกิน 20,000 

บาท/เดือน 

20,000-30,000 

บาท/เดือน 

30,001-40,000 

บาท/เดือน 

มากกว่า 40,000 

บาท/เดือน 

3.72 3.60 3.96 3.86 

ไม่เกิน 20,000 

บาท/เดือน 

3.72 - 0.125 

(0.270) 

-0.239 

(0.061) 

-0.142 

(0.155) 

20,000-30,000 

บาท/เดือน 

3.60  - -0.364* 

(0.004) 

-0.267* 

(0.008) 

30,001-40,000 

บาท/เดือน 

3.96   - 0.097 

(0.400) 

มากกว่า 40,000 

บาท/เดือน 

3.86    - 

*มีนยัความสาํคญัที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.28 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least 

Square Difference) พบว่า ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพของบริษทั 

ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดา้นความรวดเร็วจากการให้บริการ 

จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน พบว่า มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จาํนวน 

2 คู่ ดงัน้ี  

 คู่ที่ 1 กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 30,001-40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อ

ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ มากกว่าผูม้ีรายไดต่้อเดือน 20,000-30,000 บาท/เดือน 

 คู่ที่ 2 กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อ

ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ มากกว่าผูม้ีรายไดต่้อเดือน 20,000-30,000 บาท/เดือน 

 

 



97 

 สมมติฐานที่ 2  ผู้ใช้บริการประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีความเห็นต่อ

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ที่แตกต่างกัน 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือทดสอบสมมุติฐานที่  2  สรุปไดต้ามตารางและคาํอธิบายต่อไปน้ี  

 สมมติฐานที่ 2.1 เพศ ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0: เพศ ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ไม่แตกต่างกนั 

 H1: เพศ ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนั 

 

 สถิติที่ใช้ในการทดสอบ จะใช้การทดสอบค่า t (Independent Sample t-test) เพ่ือใช้

ทดสอบกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู ้ใช้บริการประกันสุขภาพและมีประสบการณ์ในการเคลมประกัน 

ในระหว่างปี 2560-2563 ของบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ที่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล ดังนั้นจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อ Sig มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ

สมมติฐาน แสดงดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.29 ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามเพศ 

 

n=384 

เพศ t df Sig. 

ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา -1.092 346 0.276 

ดา้นการให้บริการ -1.324 346 0.186 

ดา้นการจ่ายคา่สินไหมทดแทน  -1.918 346 0.056 

ดา้นการต่ออายุสญัญา -1.547 346 0.123 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

  จากตารางที่ 4.29 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามเพศ พบว่า ทุกดา้น มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า ยอมรับสมมติฐาน

หลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า เพศ ท่ีต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
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สมมติฐานที่ 2.2 อายุ ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

แตกต่างกัน 

สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

H0: อาย ุที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

H1: อาย ุที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนั 

 

ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดบั

นัยสําคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากันจะทําการ

ทดสอบความแตกต่างด้วยวิธีการทดสอบแบบ LSD. เพ่ือหาว่าคู่เฉลี่ยใดบ้างแตกต่างกนัที่ระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.30 ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามอาย ุ

 

n = 348 

การรับรู้คุณภาพบริการ อายุ X  S.D. df F Sig 

ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา ตํ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี 3.91 0.72 4 1.112 0.350 

26-35 ปี 3.64 0.68 

36-45 ปี 3.72 0.80 

46-55 ปี 3.71 0.74 

56 ปี ขึ้นไป 3.82 0.78 

ดา้นการให้บริการ ตํ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี 3.83 0.52 4 1.997 0.095 

26-35 ปี 3.63 0.50 

36-45 ปี 3.65 0.51 

46-55 ปี 3.68 0.44 

56 ปี ขึ้นไป 3.49 0.49 
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ตารางที่ 4.30  (ต่อ) 

n = 348 

การรับรู้คุณภาพบริการ อายุ X  S.D. df F Sig 

ดา้นการจ่ายคา่สินไหม

ทดแทน 

ตํ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี 3.66 0.82 4 0.440 0.779 

26-35 ปี 3.74 0.83 

36-45 ปี 3.77 0.75 

46-55 ปี 3.66 0.65 

56 ปีขึ้นไป 3.58 0.87 

ดา้นการต่ออายุสญัญา ตํ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี 3.61 0.85 4 0.256 0.906 

26-35 ปี 3.60 0.86 

36-45 ปี 3.68 0.79 

46-55 ปี 3.65 0.67 

56 ปีขึ้นไป 3.51 0.91 

หมายเหตุ * มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.30 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มีอายแุตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามอาย ุไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัที่ระดบั 0.05 เน่ืองจากทุกดา้นมีค่า 

Sig. มากกว่า 0.05  

 

 สมมติฐานที่ 2.3 ระดับการศึกษา ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการแตกต่างกัน 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0: ระดบัการศึกษาที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ไม่

แตกต่างกนั 

 H1: ระดับการศึกษาที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

แตกต่างกนั 

 

 ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดบั

นัยสําคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากันจะทําการ

ทดสอบความแตกต่างด้วยวิธีการทดสอบแบบ LSD. เพ่ือหาว่าคู่เฉลี่ยใดบ้างแตกต่างกนัท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.31  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตาม

 ระดบัการศึกษา 

n = 348 

การรับรู้คุณภาพบริการ ระดับการศึกษา X  S.D. df F Sig 

ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา ตํ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ 3.60 0.37 5 2.999 0.012* 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.70 0.65 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 3.27 0.81 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 3.73 0.68 

ปริญญาโท 3.83 0.78 

ปริญญาเอก 3.11 1.29 

ดา้นการให้บริการ ตํ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ 3.47 0.51 5 1.639 0.149 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.65 0.52 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 3.45 0.59 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 3.70 0.47 

ปริญญาโท 3.67 0.50 

ปริญญาเอก 3.33 0.76 

ดา้นการจ่ายคา่สินไหม

ทดแทน 

ตํ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ 3.40 0.43 5 0.598 0.702 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.70 0.97 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 3.77 0.64 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 3.71 0.78 

ปริญญาโท 3.75 0.79 

ปริญญาเอก 3.28 0.53 

ดา้นการต่อระดบัการศึกษา

สัญญา 

ตํ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ 3.47 0.51 5 1.893 0.095 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 3.63 0.91 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 3.65 0.67 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 3.63 0.79 

ปริญญาโท 3.68 0.82 

ปริญญาเอก 2.67 0.82 

หมายเหตุ * มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตารางที่ 4.31 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบั

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามระดบัการศึกษา แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัที่ระดบั 0.05 

ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา ผูวิ้จยัจึงทาํการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ ดว้ยวิธี LSD 

ของผู้กลุ่มตัวอย่างต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซ่ึงแสดงผลการวิเคราะห์ ตามตาราง 

ที่ 4.32   

 

ตารางที่ 4.32  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตาม

 ระดบัการศึกษา ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา  

n = 348 

ระดบั

การศึกษา 

X� ตํ่ากว่า

มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/

อาชีวศึกษา 

ปริญญาตรี

หรือ

เทียบเท่า 

ปริญญาโท ปริญญา

เอก 

3.60 3.70 3.27 3.73 3.83 3.11 

ตํ่ากว่า

มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 

3.60 - -0.103 

(0.779) 

0.333 

(0.363) 

-0.127 

(0.702) 

-0.234 

(0.483) 

0.488 

(0.271) 

มธัยมศึกษา

ตอนตน้ 

3.70  - 0.437 

(0.067) 

-0.023 

(0.897) 

-0.130 

(0.479) 

0.532 

(0.087) 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย/

อาชีวศึกษา 

3.27   - -0.460* 

(0.008) 

-0.560* 

(0.001) 

0.155 

(0.648) 

ปริญญาตรี

หรือเทียบเท่า 

3.73    - -0.107 

(0.212) 

0.616* 

(0.043) 

ปริญญาโท 3.83     - 0.723* 

(0.019) 

ปริญญาเอก 3.11      - 

*มีนยัความสําคญัท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.32 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least 

Square Difference) พบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามระดบัการศึกษา ดา้นเง่ือนไข

ตามสัญญา จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จาํนวน 3 คู่ ดงัน้ี  
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 คู่ที่ 1 กลุ่มตวัอยา่งที่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีความคิดเห็นต่อระดบั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มากกว่าผูม้ีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 

 คู่ที่ 2 กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาปริญญาโท มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้

คุณภาพบริการ มากกว่าผูม้ีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา 

 คู่ที่ 3 กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาปริญญาเอก มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้

คุณภาพบริการ นอ้ยกว่าผูม้ีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่าและปริญญาโท 

 

 สมมติฐานที่ 2.4 อาชีพ ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

แตกต่างกัน 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0: อาชีพ ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ไม่แตกต่างกนั 

 H1: อาชีพ ทีต่่างกนั มีความเห็นต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ แตกต่างกนั 

 

 ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดบั

นัยสําคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากันจะทําการ

ทดสอบความแตกต่างด้วยวิธีการทดสอบแบบ LSD. เพ่ือหาว่าคู่เฉลี่ยใดบ้างแตกต่างกนัที่ระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.33  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตาม

 อาชีพ 

n = 348 

การรับรู้คุณภาพบริการ อาชีพ X  S.D. df F Sig 

ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา ธุรกิจส่วนตวั 3.78 0.71 7 2.700 0.010* 

เกษตรกร 3.33 0.50 

รับจา้ง 3.58 0.82 

ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น 3.43 0.71 

เกษียณ 3.29 0.58 

นกัเรียน/นกัศึกษา 4.50 0.33 

ลูกจา้ง 3.87 0.76 

อื่นๆ 3.61 0.71 
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ตารางที่ 4.33 (ต่อ) 

n = 348 

การรับรู้คุณภาพบริการ อาชีพ X  S.D. df F Sig 

ดา้นการให้บริการ ธุรกิจส่วนตวั 3.67 0.52 7 0.683 0.686 

เกษตรกร 3.54 0.25 

รับจา้ง 3.66 0.54 

ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น 3.52 0.26 

เกษียณ 3.46 0.43 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.42 0.17 

ลูกจา้ง 3.72 0.48 

อื่นๆ 3.64 0.51 

ดา้นการจ่ายคา่สินไหม

ทดแทน 

ธุรกิจส่วนตวั 3.63 0.81 7 1.684 0.112 

เกษตรกร 3.83 0.62 

รับจา้ง 3.81 0.68 

ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น 3.67 0.61 

เกษียณ 3.71 0.90 

นกัเรียน/นกัศึกษา 2.58 0.69 

ลูกจา้ง 3.76 0.78 

อื่นๆ 3.79 0.75 

ดา้นการต่ออาชีพสัญญา ธุรกิจส่วนตวั 3.54 0.85 7 2.004 0.054 

เกษตรกร 3.71 0.63 

รับจา้ง 3.74 0.73 

ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น 3.67 0.58 

เกษียณ 3.79 0.87 

นกัเรียน/นกัศึกษา 2.33 0.67 

ลูกจา้ง 3.70 0.77 

อื่นๆ 3.67 0.80 

หมายเหตุ * มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.33 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดับความ 

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามอาชีพ แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัที่ระดบั 0.05 ดา้นเง่ือนไข



104 

ตามสัญญา ผูวิ้จัยจึงทาํการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ ด้วยวิธี LSD ของผูก้ลุ่ม

ตวัอยา่งต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงแสดงผลการวิเคราะห์ ตามตารางท่ี 4.34 

 

ตารางที่ 4.34  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตาม

 อาชีพ ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา  

 

n = 348 

อาชีพ X� ธุรกิจ

ส่วนตวั 

เกษตรกร รับจา้ง ว่างงาน/

พ่อบา้น

/แม่บา้น 

เกษียณ นกัเรียน/

นกัศึกษา 

ลูกจา้ง อื่นๆ 

3.78 3.33 3.58 3.43 3.29 4.50 3.87 3.61 

ธุรกิจ

ส่วนตวั 

3.78 - 0.451 

(0.092) 

0.203 

(0.121) 

0.356 

(0.211) 

0.492 

(0.066) 

-0.715 

(0.055) 

-0.088 

(0.388) 

0.177 

(0.106) 

เกษตรกร 3.33  - -0.248 

(0.378) 

-0.095 

(0.801) 

0.041 

(0.909) 

-1.166* 

(0.009) 

-0.539* 

(0.046) 

-0.273 

(0.314) 

รับจา้ง 3.58   - 0.152 

(0.608) 

0.289 

(0.303) 

-0.918* 

(0.017) 

-0.291* 

(0.031) 

-0.025 

(0.854) 

ว่างงาน/

พ่อบา้น/

แม่บา้น 

3.43    - 0.136 

(0.717) 

-1.071* 

(0.020) 

-0.444 

(0.121) 

-0.178 

(0.536) 

เกษียณ 3.29     - -1.208* 

(0.007) 

 -0.581* 

(0.031) 

-0.315 

(0.246) 

นกัเรียน/

นกัศึกษา 

4.50      - 0.626 

(0.094) 

0.892* 

(0.018) 

ลูกจา้ง 3.87       - 0.265* 

(0.021) 

อื่นๆ 3.61        - 

*มีนยัความสําคญัท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่  4.34 การวิเคราะห์ เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิ ธี  LSD  

(Least Square Difference) พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จําแนกตามอาชีพด้านเง่ือนไข 

ตามสัญญา จาํแนกตามอาชีพ พบว่า มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จาํนวน 3 คู่ 

ดงัน้ี  
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คู่ที่ 1 กลุ่มตวัอย่างที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความคิดเห็นต่อระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ มากกว่าผูม้ีอาชีพเกษตรกร รับจา้ง ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น และเกษียณ 

คู่ที่ 2 กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพลูกจ้าง มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

มากกว่าผูม้ีอาชีพธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร รับจา้ง และเกษียณ 

คู่ที่ 3 กลุ่มตวัอยา่งที่มีอาชีพอื่น ๆ  เช่น พนกังานบริษทั ขา้ราชการ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คณุภาพบริการ นอ้ยกว่าผูม้ีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา และลูกจา้ง 

 

สมมติฐานที่ 2.5 สถานภาพสมรส ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการแตกต่างกัน 

สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

H0: สถานภาพสมรส ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ไม่

แตกต่างกนั 

H1: สถานภาพสมรส ท่ีต่างกัน มีความเห็นต่อระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

แตกต่างกนั 

 

ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดบั

นัยสําคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากันจะทําการ

ทดสอบความแตกต่างด้วยวิธีการทดสอบแบบ LSD. เพ่ือหาว่าคู่เฉลี่ยใดบ้างแตกต่างกนัที่ระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.35  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตาม

 สถานภาพสมรส 

n = 348 

การรับรู้คุณภาพบริการ สถานภาพสมรส X  S.D. df F Sig 

ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา โสด 3.73 0.77 2 0.016 0.984 

สมรส 3.73 0.74 

หย่าร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 3.69 0.38 

ดา้นการให้บริการ โสด 3.64 0.49 2 0.581 0.560 

สมรส 3.69 0.52 

หย่าร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 3.74 0.23 

ดา้นการจ่ายคา่สินไหม

ทดแทน 

โสด 3.67 0.78 2 0.892 0.411 

สมรส 3.77 0.78 

หย่าร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 3.60 0.69 

ดา้นการต่อสถานภาพ

สมรสสัญญา 

โสด 3.59 0.82 2 0.764 0.467 

สมรส 3.69 0.80 

หย่าร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 3.52 0.57 

หมายเหตุ * มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.35 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนัมีระดบั

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามสถานภาพสมรส ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัที่ระดบั 

0.05 เน่ืองจากมีค่าทุกดา้นมีค่า Sig. มากกว่า 0.05 

 

 สมมติฐานที่ 2.6 รายได้ต่อเดือน ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการแตกต่างกัน 

 สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี   

 H0: รายได้ต่อเดือน ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  

ไม่แตกต่างกนั 

 H1: รายได้ต่อเดือน ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

แตกต่างกนั 
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 ความแปรปรวนจากตาราง ANOVA จะยอมรับสมมุติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดบั

นัยสําคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุกกลุ่มไม่เท่ากันจะทําการ

ทดสอบความแตกต่างด้วยวิธีการทดสอบแบบ LSD. เพ่ือหาว่าคู่เฉลี่ยใดบ้างแตกต่างกนัที่ระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐาน มีดงัน้ี 

 

ตารางที่ 4.36  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตาม

 รายไดต่้อเดือน 

n = 348 

การรับรู้คุณภาพบริการ รายได้ต่อเดือน X  S.D. df F Sig 

ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา ไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน 3.68 0.76 3 2.752 0.043* 

20,000-30,000 บาท/เดือน 3.58 0.77 

30,001-40,000 บาท/เดือน 3.95 0.68 

มากกว่า 40,000 บาท/เดือน 3.74 0.73 

ดา้นการให้บริการ ไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน 3.61 0.52 3 1.320 0.268 

20,000-30,000 บาท/เดือน 3.62 0.51 

30,001-40,000 บาท/เดือน 3.77 0.43 

มากกว่า 40,000 บาท/เดือน 3.68 0.49 

ดา้นการจ่ายคา่สินไหม

ทดแทน 

ไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน 3.70 0.85 3 0.626 0.599 

20,000-30,000 บาท/เดือน 3.82 0.74 

30,001-40,000 บาท/เดือน 3.68 0.68 

มากกว่า 40,000 บาท/เดือน 3.68 0.79 

ดา้นการต่อรายไดต่้อเดือน

สัญญา 

ไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน 3.61 0.87 3 0.704 0.550 

20,000-30,000 บาท/เดือน 3.74 0.72 

30,001-40,000 บาท/เดือน 3.65 0.73 

มากกว่า 40,000 บาท/เดือน 3.58 0.84 

หมายเหตุ * มีนยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.36 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมรีายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการ จําแนกตามรายได้ต่อเดือน แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 

ด้านเง่ือนไขตามสัญญา ผูวิ้จัยจึงทาํการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ดว้ยวิธี LSD  
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ของผูก้ลุ่มตวัอย่างต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงแสดงผลการวิเคราะห์ ตามตารางที่ 

4.42 

 

ตารางที่ 4.37  ค่าสถิติเปรียบเทียบ ความแตกต่างระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตาม

 รายไดต่้อเดือน ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา  

n = 348 

รายไดต่้อเดือน X� ไม่เกิน 20,000 

บาท/เดือน 

20,000-30,000 

บาท/เดือน 

30,001-40,000 

บาท/เดือน 

มากกว่า 40,000 

บาท/เดือน 

3.68 3.58 3.95 3.74 

ไม่เกิน 20,000 บาท/

เดือน 

3.68 - 0.102 

(0.385) 

-0.270* 

(0.042) 

-0.060 

(0.558) 

20,000-30,000 บาท/

เดือน 

3.58  - -0.370* 

(0.005) 

-0.163 

(0.117) 

30,001-40,000 บาท/

เดือน 

3.95   - 0.209 

(0.083) 

มากกว่า 40,000 

บาท/เดือน 

3.74    - 

*มีนยัความสําคญัท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.37 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD 

(Least Square Difference) พบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 

ด้านเง่ือนไขตามสัญญา จาํแนกตามรายได้ต่อเดือน พบว่า มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติที่ระดบั 0.05  จาํนวน 1 คู่ ดงัน้ี  

คู่ที่ 1 กลุ่มตวัอย่างที่มีรายไดต่้อเดือน30,001-40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อ

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มากกว่าผู้มีรายได้ต่อเดือนไม่ เกิน 20,000 บาท/เดือน  

และ20,000-30,000 บาท/เดือน 
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ส่วนท่ี 6  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ในการศึกษาวิจยัการรับรู้คณุภาพบริการและความพึงพอใจเก่ียวกบัระดบัความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ในแต่ละสมมุติฐานไดด้งัน้ี   

  สมมุติฐานที่ 1 :  ผู้ใช้บริการประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน)  

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีความเห็น

ต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ ที่แตกต่างกัน 

 

ตารางที่  4.38  ผลสรุปการทดสอบสมมุติฐานที่  1 

 

ปัจจัยทางด้าน

ประชากรศาสตร์ 

ระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

ด้านกายภาพ ด้านความ

น่าเช่ือถือ 

ด้านความ

เช่ือม่ัน 

ด้านการ

รวดเร็ว 

ด้านความเอา

ใจใส่ 

 เพศ ปฏิเสธ 

(Sig.0.571) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.790) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.136) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.177) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.050) 

 อาย ุ ปฏิเสธ 

(Sig.0.635) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.314) 

ยอมรับ 

(Sig.0.028*) 

ปฏิเสธ

(Sig.0.580) 

ปฏิเสธ

(Sig.0.704) 

 ระดบัการศึกษา ปฏิเสธ 

(Sig.0.154) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.178) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.089) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.083) 

ยอมรับ 

(Sig.0.011*) 

 อาชีพ ยอมรับ 

(Sig.0.014*) 

ยอมรับ

(Sig.0.003*) 

ยอมรับ

(Sig.0.005*) 

ยอมรับ

(Sig.0.030*) 

ยอมรับ

(Sig.0.013*) 

 สถานภาพสมรส ปฏิเสธ 

(Sig.0.271) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.726) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.765) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.743) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.366) 

 รายไดต่้อเดือน ปฏิเสธ 

(Sig.0.065) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.241) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.078) 

ยอมรับ 

(Sig.0.012*) 

ปฏิเสธ 

(0.259) 

  

จากตารางที่ 4.38 พบว่า ผู ้ใช้บริการประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน)  

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์แตกต่างกันมีระดับ 

การรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพ ที่ต่างกัน ซ่ึงเมื่อพิจารณาปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ในแต่ละดา้น พบว่ามีความแตกต่างกนั ดงัน้ี     
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ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นอายุ ที่มีความแตกต่างกนั พบว่า มีระดบัการรับรู้

คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขาภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล แตกต่างกนั ทางดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั และดา้นความเอาใจใส่ 

 ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ด้านระดับการศึกษา ท่ีมีความแตกต่างกัน พบว่า  

มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขาภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนั ทางดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ 

 ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นอาชีพ ที่มีความแตกต่างกนั พบว่า มีระดบัการรับรู้

คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขาภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล แตกต่างกนั เน่ืองจากทุกดา้นมีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 

 ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นรายได ้ที่มีความแตกต่างกนั พบว่า มีระดบัการ

รับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการประกันสุขาภาพต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนั ทางดา้นความรวดเร็วจากการให้บริการ 

 

 สมมติฐานที่ 2 ผู้ใช้บริการประกันสุขภาพของบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีความเห็น 

ต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ที่แตกต่างกัน 

 

ตารางที่ 4.39  ผลสรุปการทดสอบสมมุติฐานที่  2 

 

ปัจจัยทางด้าน

ประชากรศาสตร์ 

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ด้านเง่ือนไขตาม

สัญญา 

ด้านการ

ให้บริการ 

ด้านการจ่ายค่า

สินไหมทดแทน 

ด้านการต่ออายุ

สัญญา 

 เพศ ปฏิเสธ 

(Sig.0.276) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.186) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.056) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.123) 

 อาย ุ ปฏิเสธ 

(Sig.0.350) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.095) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.779) 

ปฏิเสธ

(Sig.0.779) 

 ระดบัการศึกษา ยอมรับ 

(Sig.0.012*) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.149) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.702) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.095) 

 อาชีพ ยอมรับ 

(Sig.0.010*) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.686) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.112) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.054) 
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ตารางที่ 4.39  (ต่อ) 

     

ปัจจัยทางด้าน

ประชากรศาสตร์ 

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ด้านเง่ือนไขตาม

สัญญา 

ด้านการ

ให้บริการ 

ด้านการจ่ายค่า

สินไหมทดแทน 

ด้านการต่ออายุ

สัญญา 

 สถานภาพสมรส ปฏิเสธ 

(Sig.0.984) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.560) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.411) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.467) 

 รายไดต่้อเดือน ยอมรับ 

(Sig.0.043*) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.268) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.599) 

ปฏิเสธ 

(Sig.0.550) 

  

จากตารางที่ 4.39 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีระดับการรับรู้

คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพ ท่ีต่างกนั ซ่ึงเมื่อพิจารณาปัจจยัดา้นประชาการศาสตร์

ในแต่ละดา้น พบว่ามีความแตกต่างกนัดงัน้ี     

ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ด้านระดับการศึกษา มีความแตกต่างกัน พบว่า  

มีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ช้บริการประกนัสุขาภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนั ทางดา้นเง่ือนไขตามสัญญา 

ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ด้านอาชีพ มีความแตกต่างกนั พบว่า มีระดับความ 

พึงพอใจของผู้ใช้บริการของผูใ้ช้บริการประกันสุขาภาพต่อบริษัท ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนั ทางดา้นเง่ือนไขตามสัญญา 

ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ด้านรายได้ต่อเดือน มีความแตกต่างกัน พบว่า  

มีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของผูใ้ช้บริการประกนัสุขาภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนั ทางดา้นเง่ือนไขตามสัญญา 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 5 

สรุปการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

  

 การวิจัย เร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพ 

ต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยที่ทาํการวิจยัไดเ้ก็บรวบรวม

ขอ้มูลที่ไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามผ่านแบบสอบถามออนไลน์ (Google form) จากกลุ่มตวัอย่าง

จากกลุ่มผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล จาํนวน 384 ราย โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (Google  Form) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูล และนาํผลที่ไดม้าวิเคราะห์และประเมินผลโดยโปรแกรมสําเร็จรูปในการวิเคราะห์

ขอ้มูล สถิติเชิงพรรณนาที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean)  

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) และสถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมุติฐาน ได้แก่  

การทดสอบค่า t-test การทดสอบ One Way Analysis of Variance ตามวตัถุประสงค์ของหัวขอ้วิจยั 

และนาํเสนอขอ้มูลผลการวิเคราะห์โดยผูวิ้จยัไดน้าํมาสรุปผลการวิจยั และ ขอ้เสนอแนะตามลาํดบั

ขั้นตอนดงัน้ี 

 1.  สรุปผลการวิจยั   

        2.  อภิปรายผล    

        3. ขอ้เสนอแนะ 
 

1. สรุปผลการวิจัย   

 

 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาการวิจยัเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลต่อบริษัท ABC จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยทาํการเก็บแบบสอบถามทางออนไลน์ จาก

กลุ่มตวัอย่างที่เป็นผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล โดยทาํการเก็บข้อมูลจากการตอบแบบสอบถามทางออนไลน์ จาํนวนทั้งส้ิน 384 คน 

สามารถสรุปผลการวิจยั ตามวตัถุประสงคไ์ดด้งัต่อไปน้ี 

 1.1  ข้อมูลคําถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม  

 จากการศึกษาคาํถามคัดกรองผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามจาก

จาํนวน 348 คน มีประสบการณ์การเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนของการประกนัสุขภาพกบับริษทั ABC 
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จาํกดั (มหาชน) ในช่วงปี 2560-2563 (ร้อยละ 100.00) เคยเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนของการประกัน

สุขภาพกบับริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในช่วงปี 2560-2563 และปัจจุบนัอาศยัอยู่ในจงัหวดั ปทุมธานี 

(ร้อยละ 27.90) รองลงมา อยู่จงัหวดันนทบุรี (ร้อยละ 26.70) อยู่กรุงเทพมหานคร (ร้อยละ 23.30) และ 

อยูส่มุทรปราการ (ร้อยละ 22.10) 

 2.2 ทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากการศึกษาขอ้มูลลกัษณะปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามจากจาํนวน 348 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 56.60) มีอายุ ระหว่าง  

36-45 ปี (ร้อยละ 32.80) โดยมีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า (ร้อยละ 50.57) และมีอาชีพ 

ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว (ร้อยละ 32.50) มีสถานภาพโสด (ร้อยละ 48.90) และส่วนใหญ่มีรายได ้

ต่อเดือน มากกว่า 40,000 บาท (ร้อยละ 40.52)  

 2.3  วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 จากการศึกษาระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการ

ประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 การศึกษาระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้

คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน)โดยคุณภาพบริการรวมอยู่

ในระดบัมาก ( = 4.01) เมื่อพิจารณารายดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ดา้นความเอาใจใส่จาก

การให้บริการ ( = 5.00) รองลงมาคือ ดา้นทางกายภาพของบริษทั ( = 3.81) ดา้นความรวดเร็ว

จากการให้บริการ ( = 3.79) ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ ( = 3.78) ส่วนที่มีระดบัการรับรู้

น้อยที่สุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั ( = 3.69) สามารถจาํแนกสรุปผลการวิจยัออกเป็น

รายดา้นไดด้งัน้ี 

 2.3.1  ด้านทางกายภาพของบริษัท พบว่า ดา้นทางกายภาพของบริษทัโดยรวมอยู่

ในระดับมาก ( = 3.81) เมื่อพิจารณารายข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เมื่อเข้าใช้บริการ 

ในสํานักงาน/สาขา มีความสะอาด ระเบียบเรียบร้อย บรรยากาศที่ดี และตกแต่งอย่างภูมิฐาน 

สวยงามและทันสมัย และเมื่อเข้าใช้บริการในสํานักงาน/สาขา มีส่ิงอาํนวยความสะดวก ให้แก่

ผูใ้ช้บริการ เช่น นํ้ าด่ืม โทรทศัน์ และอินเทอร์เน็ตอย่างเพียงพอ เป็นตน้ ( = 3.99) รองลงมาคือ 

สํานักงานใหญ่/สาขา มีการใช้เทคโนโลยีที่ทนัสมยัในการตรวจสอบรายช่ือที่รวดเร็ว ( = 3.84) 

และมีช่องทางในการชาํระเบี้ยประกนัภยัที่มีความหลากหลาย ไดแ้ก่ Internet Banking , 7/11 และ

ห้างสะดวกซ้ือ เป็นตน้ ( = 3.78) ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้น้อยท่ีสุด คือ มีการจดัตั้งสาขาของ

บริษทักระจายในทุกพ้ืนที่ทาํให้เกิดความสะดวกในการติดต่อ ( = 3.45) ตามลาํดบั 
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 2.3.2  ด้านความน่าเช่ือถือของบริษัท พบว่า ด้านความน่าเช่ือถือของบริษัท 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.69) เมื่อพิจารณารายขอ้ โดยขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ บริษทัมีการ

เปิดเผยขอ้มูล และมีฐานะทางการเงินที่มัน่คงให้แก่ผูใ้ชบ้ริการให้ทราบก่อนเซ็นสัญญา ( = 3.82) 

รองลงมาคือ บริษทัมีนโยบายในการบริหารและการลงทุนที่ชัดเจน โปร่งใส และตรวจสอบได้ 

รวมทั้งมีวิสัยทศัน์ที่มีจุดมุ่งหมายในการบริการลูกคา้อย่างมีความรับผิดชอบ ( = 3.78) บริษทัมี

ประวติัความเป็นมาและผลงานที่ผ่านมาน่าเช่ือถือ และเป็นที่ยอมรับ ( = 3.77) บริษทัมีส่วนช่วย

พฒันาชุมชนและสังคมผ่านการเข้าร่วมกิจกรรมทางสังคมและกิจกรรมอื่น ๆ อย่างสมํ่าเสมอ  

( = 3.58) ส่วนขอ้ที่มีระดบัการรับรู้นอ้ยที่สุด คือ บริษทัมีการพฒันาบริการโดยใช้เทคโนโลยีที่มี

คุณภาพและรวดเร็วมาช่วยในการให้บริการลูกคา้ ( = 3.49) ตามลาํดบั 

 2.3.3  ด้านความเช่ือมั่นของผู้ใช้บริการ พบว่า ด้านความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.78) เมื่อพิจารณารายขอ้ โดยขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ มีขั้นตอนและ

กระบวนการอาํนวยความสะดวกในการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขสัญญา และการต่ออายุสัญญาอย่าง

รวดเร็ว ( = 3.89) รองลงมาคือ มีตัวแทนคอยช่วยติดตามความคืบหน้า ภายหลังจากย่ืนเร่ือง

เรียกร้องผลประโยชน์ตามสัญญาที่ได้ก ําหนดไว้ ( = 3.81) เจ้าหน้าที่ /ตัวแทน มีการแจ้ง

รายละเอียดตามสัญญา ตลอดจนคาํแนะนาํไดอ้ย่างเขา้ใจ ถูกตอ้งและชัดเจน ( = 3.80) มีตวัแทน

ติดต่อโรงพยาบาลให้ความสะดวกที่โรงพยาบาลในขณะรักษาตัว ( = 3.75) ส่วนข้อที่มีระดบั 

การรับรู้น้อยที่สุด คือ มีขั้นตอนและกระบวนการในการเรียกร้องผลประโยชน์ตามสัญญาอย่าง

ชดัเจน และใชเ้วลารวดเร็วในการติดต่อขอรับเงิน ( = 3.65) ตามลาํดบั 

 2.3.4  ด้านความรวดเร็วจากการให้บริการ พบว่า ด้านความรวดเร็วจากการ

ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.79) เมื่อพิจารณารายขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 

เจา้หนา้ที่/ตวัแทน สามารถให้ความช่วยเหลือไดอ้ยา่งทนัท่วงที กรณีมีปัญหา และเจา้หนา้ที่/ตวัแทน 

ให้คาํปรึกษาขอ้สงสัยเก่ียวกบัเง่ือนไขสัญญาไดอ้ย่างรวดเร็ว ( = 3.81) รองลงมาคือ เจา้หน้าที่/

ตัวแทน มีความใส่ใจในการให้บริการอย่างเป็นกันเอง ( = 3.79) ส่วนข้อที่มีระดับการรับรู้ 

น้อยที่สุด คือ สามารถโทรสอบถามข้อมูลผ่าน Call Center ใช้เวลาไม่นาน และไดข้อ้มูลรวดเร็ว  

( = 3.74) ตามลาํดบั 

 2.3.5  ด้านความเอาใจใส่จากการให้บริการ พบว่า ด้านความเอาใจใส่จากการ

ให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.63) เมื่อพิจารณารายขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 

สามารถซ้ือผลิตภัณฑ์ประกนัสุขภาพมีความสะดวก และง่ายต่อการซ้ือ จากตัวแทน ( = 3.72) 

รองลงมาคือ มีการแจกแจงรายละเอียดและเง่ือนไขของการทาํประกนัสุขภาพที่ชัดเจนและสามารถ
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ให้ความรู้ ความเข้าใจที่ถูกต้อง และมีตารางสําเร็จรูปซ่ึงใช้คาํนวณเบี้ ยประกันภัยที่ถูกต้องใน

เวบ็ไซตข์องบริษทั ทาํให้สามารถตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพไดอ้ยา่งรวดเร็ว ( = 3.66) ส่วนขอ้ที่

มีระดบัการรับรู้นอ้ยที่สุด คือ พนกังานขายหรือตวัแทนให้ขอ้มูลที่เพียงพอสาํหรับการตดัสินใจซ้ือ

ประกนัสุขภาพ และมีการแจง้เตือนลูกคา้เมื่อใกลค้รบกาํหนดชาํระเบี้ยประกนัภยัอย่างสมํ่าเสมอ (

= 3.57) ตามลาํดบั 

 2.4  วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 จากการศึกษาระดับความพึงพอของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพ

ต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 การศึกษาระดับความพึงพอของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จาํกัด

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล โดยรวมระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอยู่ในระดบัมาก ( = 3.68) เมื่อพิจารณา

รายดา้น โดยดา้นที่มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยที่สุดคือ ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา ( = 3.73) ดา้นการ

จ่ายค่าสินไหมทดแทน ( = 3.72) และดา้นการให้บริการ ( = 3.66) ส่วนดา้นที่มีระดบัความพึง

พอใจสูงสุดคือ ดา้นการต่ออายสัุญญา ( = 3.63) สามารถจาํแนกสรุปผลการวิจยัออกเป็นรายดา้น

ไดด้งัน้ี  

 2.4.1 ด้านเงื่อนไขตามสัญญา พบว่า ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

( = 3.73) เมื่อพิจารณารายข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ เง่ือนไขทั่วไปในการความคุ้มครอง 

ขอ้กาํหนดและขอ้ยงัเวน้ในสัญญา ระบุไวช้ดัเจนและไม่คลุมเครือ ( = 3.75) และเง่ือนไขการให้บริการ 

ของผูป่้วยนอก และผูป่้วยในที่จะเขา้ใช้บริการในโรงพยาบาลมีจาํกดั ( = 3.74) ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัการ

รับรู้น้อยที่สุด คือ เง่ือนไขค่าบริการ ค่าตรวจวินิจฉัย ค่าที่ปรึกษา ทางการแพทย์มีข้อจาํกัดในการ

ให้บริการ ( = 3.69) ตามลาํดบั 

 2.4.2 ด้านการให้บริการ พบว่า ดา้นการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 3.66)  

เมื่อพิจารณารายขอ้ โดยขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ พนกังาน Call Center มีความรู้เก่ียวกบัสัญญาอยา่งเพียงพอ  

( = 3.78) และการให้บริการหลังจากทาํประกันการเกิดสัญญาล่าช้าไม่เหมือนก่อนทาํสัญญา ได้แก่  

การตอบทางไลน์ และตอบทางโทรศพัทล์่าชา้ เป็นตน้ ( = 3.61) ส่วนขอ้ที่มีระดบัการรับรู้นอ้ยที่สุด คือ 

มีช่องทางการแจง้เตือน และติดตามการจ่ายเบี้ยประกนัภยัในปีต่ออายสัุญญา ( = 3.59) ตามลาํดบั 

 2.4.3  ด้านการจ่ายค่าสินไหมทดแทน พบว่า ดา้นการจ่ายค่าสินไหมทดแทน โดยรวม

อยู่ในระดับมาก ( = 3.72) เมื่อพิจารณารายข้อ โดยข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ บริษทัจ่ายค่าสินไหม

ทดแทนตามหลกัฐานที่ผูป้ระกนันาํมาอยา่งครบถว้นไม่ปกปิดความจริง ( = 3.79) และบริษทัมีการจ่าย
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ค่าสินไหมทดแทนครบถว้นตามเง่ือนไขของสัญญา ( = 3.76) ส่วนขอ้ที่มีระดบัการรับรู้น้อยที่สุด คือ 

การจ่ายค่าสินไหมทดแทนเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีทางบริษทักาํหนด ( = 3.59) ตามลาํดบั 

 2.4.4 ด้านการต่ออายุสัญญา พบว่า ดา้นการต่ออายุสัญญา โดยรวมอยู่ในระดับมาก  

( = 3.63) เมื่อพิจารณารายขอ้ โดยขอ้ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ไม่สามารถต่ออายสัุญญาได ้บริษทัอา้งว่ามี

การเจ็บป่วยหรือเกิดอุบัติเหตุบ่อยคร้ังด้านการต่ออายุสัญญาปรับ ( = 3.69) และไม่สามารถต่ออายุ

สัญญาได้ บริษทัอ้างว่ามีการปกปิดข้อเท็จจริงทาํให้บริษทัประเมินความเส่ียงผิดพลาด เมื่อเกิดคดี

ฟ้องร้องกับบริษทั ( = 3.61) ส่วนข้อที่มีระดับการรับรู้น้อยที่สุด คือ ไม่สามารถต่ออายุสัญญาได้ 

บริษทัอา้งว่ามีการเบิกค่าสินไหมทดแทนเต็มวงเงินความคุม้ครอง ตามสัญญา ( = 3.59) ตามลาํดบั 

 2.5  วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 จากการศึกษาเปรียบเทียบระดับการรับรู้คุณภาพบริการของ

ผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จําแนกตามปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ เม่ือจําแนกตามแต่ละด้านของปัจจัยทางด้าน

ประชากรศาสตร์  

 การศึกษาเปรียบเทียบระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อ

บริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตามปัจจัยทางด้าน

ประชากรศาสตร์ เมื่อจาํแนกตามแต่ละดา้นของปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ พบว่า สามารถจาํแนก

สรุปผลการวิจัยออกเป็นรายด้านได้ดังน้ี เพศ ที่ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ  

ไม่แตกต่างกนั อายุที่ต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของการใช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั 

ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 ใน

ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ เพราะกลุ่มตวัอย่างที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้

คุณภาพบริการ น้อยกว่าผูม้ีอายุตํ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี โดยมีความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.381  

และ ระดบัการศึกษาที่ต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของการใช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั 

ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัที่ระดบั 0.05  

ในดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ เพราะระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีความคิดเห็นต่อ

ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการมากกว่าผูม้ีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา ส่วนระดบั

การศึกษาปริญญาโท มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ มากกว่าผู้มีระดับการศึกษา

มัธยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา รวมถึง อาชีพที่ต่างกนั มีระดับการรับรู้คุณภาพบริการของการใช้

บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนั

อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ทุกด้าน สถานภาพท่ีต่างกนัมีระดับการรับรู้คุณภาพบริการของการใช้

บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนั

อย่างมีนัยสําคญัที่ระดบั 0.05 ทุกดา้น และรายไดต่้อเดือน ท่ีต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของ
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การใชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไม่มี

ความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ในด้านความรวดเร็วจากการให้บริการ เพราะรายได ้

ต่อเดือน 30,001-40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ มากกว่าผูม้ีรายได ้

ต่อเดือน 20,000-30,000 บาท/เดือน และรายไดต่้อเดือนมากกว่า 40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อระดบั

การรับรู้คุณภาพบริการ มากกว่าผูม้ีรายไดต่้อเดือน 20,000-30,000 บาท/เดือน 

 2.6  วัตถุประสงค์ข้อที่ 4 จากการศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตาม

ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ เม่ือจําแนกตามแต่ละด้านของปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์  

 การศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษัท 

ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํแนกตามปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ 

เมื่อจาํแนกตามแต่ละด้านของปัจจัยทางดา้นประชากรศาสตร์ พบว่า สามารถจาํแนกสรุปผลการวิจัย

ออกเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี เพศ ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ไม่แตกต่าง

กนั อายุแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามอายุ ไม่แตกต่างกนั ส่วนระดับ

การศึกษาแตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามระดบัการศึกษา แตกต่างกัน

อย่างมีนัยสําคญัที่ระดบั 0.05 ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา  เพราะระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  

มีความคิดเห็นต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มากกว่าผูม้ีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอน

ปลาย/อาชีวศึกษา ส่วนระดับการศึกษาปริญญาโท มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

มากกว่าผูม้ีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา และระดบัการศึกษาปริญญาเอก มีความ

คิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ น้อยกว่าผูม้ีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และ

ปริญญาโท อีกทั้ง อาชีพแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามอาชีพ แตกต่าง

กนัอย่างมีนัยสําคญัที่ระดบั 0.05 ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา เพราะอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความคิดเห็น

ต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ มากกว่าผูม้ีอาชีพเกษตรกร รับจา้ง ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น และ

เกษียณ ส่วนอาชีพลูกจ้าง มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ มากกว่าผูม้ีอาชีพธุรกิจ

ส่วนตัว เกษตรกร รับจ้าง และเกษียณ และอาชีพอื่น ๆ เช่น พนักงานบริษัท ข้าราชการ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ น้อยกว่าผูม้ีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา และ

ลูกจา้ง นอกจากน้ี สถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตาม

สถานภาพสมรส ไม่แตกต่างกัน รวมถึงรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัที่ระดบั 0.05 ดา้นเง่ือนไขตาม

สัญญา เพราะรายได้ต่อเดือน 30,001-40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อระดับความพึงพอใจ 

ของผูใ้ชบ้ริการ มากกว่าผูม้ีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน และ 20,000-30,000 บาท/เดือน 
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2. อภิปรายผล    

 

 การวิจยั เร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อ

บริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลพบว่าในแต่ละวตัถุประสงค์มีข้อ

คน้พบที่น่าสนใจ เชิงทฤษฎีและปฏิบติั ซ่ึงสามารถนาํมาอภิปรายผล  ในแต่ละวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

 2.1 วัตถุประสงค์ข้อที่ 1 ระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อ

บริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพ

ต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน)โดยคุณภาพบริการรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณารายดา้น โดย

ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้านความเอาใจใส่จากการให้บริการ รองลงมาคือ ด้านทางกายภาพ 

ของบริษทั ดา้นความรวดเร็วจากการ ดา้นความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ ส่วนท่ีมีระดบัการรับรู้นอ้ย

ที่สุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั สามารถจาํแนกอภิปรายผลออกเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

  2.1.1 ด้านทางกายภาพของบริษัท โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อาจเป็นเพราะเมื่อเขา้

ใช้บริการในสํานักงาน/สาขา มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยมีบรรยากาศที่ดี และตกแต่ง 

อย่างภูมิฐาน สวยงามและทันสมัย และเมื่อเข้าใช้บริการในสํานักงาน/สาขา มีส่ิงอาํนวยความ

สะดวก ให้แก่ผูใ้ช้บริการ เช่น นํ้ าด่ืม โทรทัศน์ และอินเทอร์เน็ตอย่างเพียงพอ เป็นต้น รวมถึง

สาํนกังานใหญ่/สาขา มีการใชเ้ทคโนโลยีที่ทนัสมยัในการตรวจสอบรายช่ือที่รวดเร็ว และมีช่องทาง

ในการชาํระเบี้ยประกนัภยัที่มีความหลากหลาย ไดแ้ก่ Internet Banking , 7/11 และห้างสะดวกซ้ือ 

เป็นต้น และมีการจัดตั้งสาขาของบริษทักระจายในทุกพ้ืนที่ทาํให้เกิดความสะดวกในการติดต่อ 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุภาพ นาคกิติกูล (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ทัศนคติของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานครที่มีต่อการซ้ือประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย์ พบว่า ประชาชนต้องการทราบ 

ประกอบการตัดสินใจซ้ือประกัน คือ เง่ือนไขในการคุ้มครองผลตอบแทน ความมั่นคงของบริษัท

ประกนั และความสะดวกในการเคลมประกนัที่รวดเร็ว 

  2.1.2  ด้านความน่าเช่ือถือของบริษัท โดยรวมอยู่ในระดับมาก อาจเป็นเพราะ

บริษทัมีการเปิดเผยขอ้มูลและมีฐานะทางการเงินที่มัน่คงให้แก่ผูใ้ชบ้ริการให้ทราบก่อนเซ็นสัญญา 

และทางบริษทัมีนโยบายในการบริหารและการลงทุนที่ชดัเจน โปร่งใส และตรวจสอบได ้รวมทั้งมี

วิสัยทศัน์ที่มีจุดมุ่งหมายในการบริการลูกคา้อย่างมีความรับผิดชอบ บริษทัยงัมีประวติัความเป็นมา

และผลงานที่ผ่านมาน่าเช่ือถือ และเป็นที่ยอมรับ นอกจากน้ีบริษทัยงัมีส่วนช่วยพฒันาชุมชนและ

สังคมผ่านการเขา้ร่วมกิจกรรมทางสังคม และกิจกรรมอื่น ๆ อยา่งสมํ่าเสมอ และมีการพฒันาบริการ

โดยใชเ้ทคโนโลยีที่มีคุณภาพและรวดเร็วมาช่วยในการให้บริการลูกคา้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของจิ
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ราภรณ์ ไชยโนฤทธ์ิ (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดและ

ปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ประกนัภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจกบั

บริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั (มหาชน) สํานักงานตวัแทนอาํเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี พบว่า 

ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถอืและไวว้างใจได ้รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

และปัจจัยด้านการเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการ และด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ความเป็นรูปธรรม 

ของการให้บริการ 

  2.1.3  ด้านความเช่ือมั่นของผู้ใช้บริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะ

บริษทัมีขั้นตอนและกระบวนการอาํนวยความสะดวกในการเปลี่ยนแปลงเง่ือนไขสัญญา และการ

ต่ออายุสัญญาอย่างรวดเร็ว มีตวัแทนคอยช่วยติดตามความคืบหน้า ภายหลงัจากย่ืนเร่ืองเรียกร้อง

ผลประโยชน์ตามสัญญาที่ได้กาํหนดไว ้ซ่ึงเจ้าหน้าท่ี/ตัวแทน มีการแจ้งรายละเอียดตามสัญญา 

ตลอดจนคาํแนะนําได้อย่างเข้าใจ ถูกต้องและชัดเจน และมีตัวแทนติดต่อโรงพยาบาลให้ความ

สะดวกที่โรงพยาบาลในขณะรักษาตัว นอกจากน้ียงัมีขั้นตอน และกระบวนการในการเรียกร้อง

ผลประโยชน์ตามสัญญาอย่างชัดเจน และใช้เวลารวดเร็วในการติดต่อขอรับเงิน สอดคล้องกับ

งานวิจัยของฐิติวรรณ หาจันดา และศุภสัณห์ ปรีดาวภาติ (2563) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มี

ความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัสุขภาพ กรณีศึกษาแบบประกนัสุขภาพของบริษทั 

เมืองไทยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) พบว่า ปัจจยัที่สําคญัในการตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัสุขภาพ 

มีความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ คือ ดา้นพนักงานบริการและดา้นการบริการ เช่น พนักงานมีความ

รับผิดชอบรวมถึงรักษาประโยชน์ ให้ลูกค้าและมีความซ่ือสัตย์น่าไวว้างใจ เช่ือถือไดแ้ละการ

เรียกร้องค่าสินไหมทดแทนไม่ยุง่ยากและรวดเร็ว เป็นตน้ 

  2.1.4  ด้านความรวดเร็วจากการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อาจเป็นเพราะ 

เจา้หน้าที่/ตวัแทน สามารถให้ความช่วยเหลือไดอ้ย่างทันท่วงที กรณีมีปัญหา และเจา้หน้าที่/ตัวแทน

สามารถให้คาํปรึกษาขอ้สงสัยเก่ียวกบัเง่ือนไขสัญญาไดอ้ย่างรวดเร็ว รวมถึงเจา้หน้าที่/ตวัแทน มีความ

ใส่ใจในการให้บริการอย่างเป็นกนัเอง และสามารถโทรสอบถามขอ้มูลผ่าน Call Center ใชเ้วลาไม่นาน 

และไดข้อ้มูลรวดเร็ว สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฐิติวรรณ หาจนัดา และศุภสัณห์ ปรีดาวภาติ (2563) ได้

ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีความสัมพนัธ์ต่อการตัดสินใจเลือกซ้ือประกันสุขภาพ กรณีศึกษาแบบประกัน

สุขภาพของบริษทั เมืองไทยประกนัภัย จาํกดั (มหาชน) พบว่า บริษทัมีความรับผิดชอบรวมถึงรักษา

ประโยชน์ ให้ลูกคา้และมีความซ่ือสัตยน่์าไวว้างใจ เช่ือถือได ้และการเรียกร้องค่าสินไหมทดแทน

ไม่ยุง่ยาก และรวดเร็ว 
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  2.1.5  ด้านความเอาใจใส่จากการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก อาจเป็นเพราะ 

สามารถซ้ือผลิตภณัฑป์ระกนัสุขภาพมีความสะดวก และง่ายต่อการซ้ือ จากตวัแทน โดยมีการแจก

แจงรายละเอียด และเง่ือนไขของการทาํประกนัสุขภาพที่ชดัเจนและสามารถให้ความรู้ ความเขา้ใจ

ที่ถูกตอ้ง และมีตารางสําเร็จรูปซ่ึงใช้คาํนวณเบี้ยประกนัภยัที่ถูกตอ้งในเว็บไซต์ของบริษทั ทาํให้

สามารถตัดสินใจซ้ือประกันสุขภาพได้อย่างรวดเร็ว อีกทั้งพนักงานขายหรือตัวแทนให้ข้อมูล 

ที่เพียงพอสําหรับการตดัสินใจซ้ือประกันสุขภาพ และมีการแจง้เตือนลูกคา้เมื่อใกล้ครบกาํหนด

ชําระเบี้ ยประกันภัยอย่างสมํ่าเสมอ สอดคล้องกับงานวิจัยของ จิราภรณ์ ไชยโนฤทธ์ิ (2557)  

ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดและปัจจยัคุณภาพดา้นการให้บริการ

ที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ประกนัภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจกบับริษทั มิตรแทป้ระกนัภยั จาํกดั 

(มหาชน)  สํานักงานตัวแทนอําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี พบว่า ปัจจัยด้านการเอาใจใส่ 

แก่ผูรั้บบริการ และดา้นที่มีค่าเฉลี่ยนอ้ยที่สุดคือ ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 

 2.2 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 ระดับความพึงพอของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท 

ABC จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

  ผู ้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพ 

ต่อบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยรวมระดับความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณารายดา้น โดยดา้นที่มีระดบัความพึงพอใจน้อย

ที่สุดคือ ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา ดา้นการจ่ายค่าสินไหมทดแทน และดา้นการให้บริการ ส่วนดา้น 

ที่มีระดบัความพึงพอใจสูงสุดคือ ดา้นการต่ออายุสัญญา สามารถจาํแนกอภิปรายผลออกเป็นราย

ดา้นไดด้งัน้ี  

  2.2.1 ด้านเงื่อนไขตามสัญญา โดยรวมอยู่ในระดับมาก อาจเป็นเพราะเง่ือนไข

ทั่วไปในการความคุม้ครอง ข้อกาํหนดและขอ้ยกเวน้ในสัญญา ระบุไวช้ัดเจน เช่น เง่ือนไขการ

ให้บริการของผูป่้วยนอก และผูป่้วยในที่จะเขา้ใช้บริการในโรงพยาบาลสามารถชาํระค่าบริการ ค่า

ตรวจวินิจฉัย ค่าที่ปรึกษา ทางการแพทยไ์ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุภาพ 

นาคกิติกูล (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ทัศนคติของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่มีต่อการซ้ือ

ประกันชีวิตผ่านธนาคารพาณิชย ์พบว่า ในการตัดสินใจซ้ือประกนั คือ เง่ือนไขในการคุม้ครอง

ผลตอบแทน ความมัน่คงของบริษทัประกนั และความสะดวกในการเคลมประกนั 

 2.2.2 ด้านการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก อาจเป็นเพราะพนักงาน Call 

Center มีความรู้เก่ียวกบัสัญญาอย่างเพียงพอ และมีการให้บริการหลงัจากทาํประกนัการเกิดสัญญา

ล่าช้า  ไม่เหมือนก่อนทาํสัญญา ไดแ้ก่ การตอบทางไลน์ และตอบทางโทรศพัท์ล่าช้า เป็นตน้ โดย 

มีช่องทาง การแจ้งเตือนและติดตามการจ่ายเบี้ ยประกนัภัยในปีต่ออายุสัญญา สอดคล้องกบังานวิจยั 
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ของ พงศ์วสิษฐ์ แก้วชัยและ ฐิติมา โห้ลาํยอง (2560) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการโครงการหลักประกันสุขภาพถว้นหน้า: กรณีศึกษาโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ พบว่า 

บุคลากรอยู่ ส่วนค่าเฉลี่ยดา้นความสะดวกในการรับบริการและดา้นสิทธิประโยชน์ท่ีไดรั้บอยู่ใน

ระดบัมาก 

 2.2.3  ด้านการจ่ายค่าสินไหมทดแทน โดยรวมอยู่ในระดับมาก อาจเป็นเพราะ

บริษทัจ่ายค่าสินไหมทดแทนตามหลกัฐานท่ีผูป้ระกนันาํมาอย่างครบถว้นไม่ปกปิดความจริง และ

บริษทัมีการจ่ายค่าสินไหมทดแทนครบถว้นตามเง่ือนไขของสัญญา ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัการรับรู้นอ้ย

ที่สุด คือ การจ่ายค่าสินไหมทดแทนเป็นไปตามเง่ือนไขท่ีทางบริษทักาํหนด สอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของฐิติวรรณ หาจนัดา และศุภสัณห์ ปรีดาวภาติ (2563) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ

การตดัสินใจเลือกซ้ือประกนัสุขภาพ กรณีศึกษาแบบประกนัสุขภาพของบริษทั เมืองไทยประกนัภยั 

จาํกัด (มหาชน) พบว่า ปัจจัยที่สําคัญในการตัดสินใจเลือกซ้ือประกนัสุขภาพ คือ ด้านพนักงาน

บริการและดา้นการบริการ เช่น พนักงานมีความรับผิดชอบรวมถึงรักษาประโยชน์ ให้ลูกคา้ และ 

มีความซ่ือสัตย์น่าไวว้างใจ เช่ือถือได้และการเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนไม่ยุ่งยากและรวดเร็ว  

เป็นตน้ 

 2.2.4  ด้านการต่ออายุสัญญา โดยรวมอยู่ในระดบัมาก อาจเป็นเพราะไม่สามารถ

ต่ออายสัุญญาได ้บริษทัอา้งว่ามีการเจ็บป่วยหรือเกิดอุบติัเหตุบ่อยคร้ังดา้นการต่ออายุสัญญาปรับ และ

ไม่สามารถต่ออายุสัญญาได ้เพราะมีการปกปิดขอ้เท็จจริงทาํให้บริษทัประเมินความเส่ียงผิดพลาด เมื่อ

เกิดคดีฟ้องร้องกบับริษทั อีกทั้งการเบิกค่าสินไหมทดแทนเต็มวงเงินความคุม้ครอง สอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของ ทรงศกัด์ิ ชมบุญ (2563) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกัน 

โควิด-19 ของประชากรในกรุงเทพมหานคร พบว่า ดา้นความคุม้ครอง ดา้นภาพลกัษณ์ ดา้นช่องการ

ทางการจดัจาํหน่าย มีผลต่อความพึงพอใจการเลือกซ้ือประกนัโควิด-19 ของประชากรในกรุงเทพมหานคร 

 2.3 วัตถุประสงค์ข้อที่ 3 ระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อ

บริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 เมื่อจาํแนกตามแต่ละด้านของปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ สามารถอภิปรายได้ 

ดงัน้ี   

 2.3.1  ด้านเพศ ที่ต่างกนั มีความเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ ไม่แตกต่าง

กันเพราะผูใ้ช้บริการที่มีเพศต่างมีการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท 

ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฐิยา ภทัรกิจจา

นุรักษ์ (2560) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกซ้ือประกันชีวิตของผู้บริโภค ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า เพศ ที่ต่างกันไม่มีผลต่อการเลือกซ้ือประกันชีวิตของ
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ผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกต่างกันต่อการเลือกซ้ือประกันชีวิตของ

ผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 2.3.2  ด้านอายุ ที่ต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของการใช้บริการประกนั

สุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนัในดา้น

ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ เพราะกลุ่มตวัอย่างที่มีอายุ 26-35 ปี มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้

คุณภาพบริการ นอ้ยกว่าผูม้ีอายตุํ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริศกัด์ิ บุญรักษา 

(2564) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของนายหน้าประกนั

วินาศภยั ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความเช่ือถือไวว้างใจ และการตดัสินใจซ้ือซํ้าประกนัภยัรถยนต์

ภาคสมคัรใจ ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า อาย ุ31-40 ปี มีผลต่อคุณภาพบริการ และการ

จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของนายหนา้ประกนัวินาศภยัส่งผลต่อความพึงพอใจและความเช่ือถอืไวว้างใจ

ของผูบ้ริโภคที่ตดัสินใจซ้ือประกนัภยัรถยนตซ์ํ้า 

 2.3.3 ด้านระดับการศึกษา ที่ต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพบริการของการใช้

บริการประกันสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

แตกต่างกนัในดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ เพราะระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 

มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ มากกว่าผูม้ีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/

อาชีวศึกษา ส่วนระดบัการศึกษาปริญญาโท มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ มากกว่า  

ผูม้ีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อารนี ทองเจริญสุข

ชัย (2560) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัที่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพ : กรณีเปรียบเทียบช่วงอายุ

ของกลุ่มผูซ้ื้อ พบว่าระดบัการศึกษา ไม่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพ โดยเฉพาะอย่างย่ิง

ในกรณีของอายุนั้น ช้ีให้เห็นชัดว่า ความแตกต่างในช่วงวยัไม่มีผลต่อการตัดสินใจซ้ือประกัน

สุขภาพ อาจจะเน่ืองมาจากการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารและการปรับตัวของสภาพแวดลอ้มทางสังคม 

ที่อาจจะลดช่องว่างของความแตกต่างทางความคิดเก่ียวกบัการซ้ือประกนัสุขภาพได ้

 2.3.4  ด้านอาชีพ ที่ต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพบริการของการใช้บริการ

ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนั

ในทุกดา้น ซ่ึงสอดคล้องกบัผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่ที่มีอาชีพ จะมีความต้องการ การรับรู้คุณภาพ

บริการของการใช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล มากในทุกดา้น สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฐิยา ภทัรกิจจานุรักษ ์(2560) ศึกษาเร่ือง 

ปัจจยัที่มีผลต่อการเลือกซ้ือประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า

อาชีพ ที่แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อการเลือกซ้ือประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑลที่แตกต่างกนั 
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 2.3.5  ด้านสถานภาพ ท่ีต่างกนัมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของการใช้บริการ

ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนั 

ทุกดา้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่ท่ีมีสถานภาพ จะมีความตอ้งการ การรับรู้คุณภาพ

บริการของการใช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล มากในทุกดา้น สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ทรงศกัด์ิ ชมบุญ (2563) ไดท้าํการศึกษา

เร่ือง ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกันโควิด-19 ของประชากรในกรุงเทพมหานคร พบว่า 

สถานภาพการสมรส ทาํให้ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกนัโควิด-19 ไม่ต่างกนั ทางดา้นความ

คุ้มครอง ด้านภาพลักษณ์ ด้านช่องการทางการจัดจาํหน่าย มีผลต่อความพึงพอใจการเลือกซ้ือ

ประกนัโควิด-19 ของประชากรในกรุงเทพมหานคร 

 2.3.6  ด้านรายได้ต่อเดือน ที่ต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพบริการของการใช้

บริการประกันสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

มีความแตกต่างกนั ในด้านความรวดเร็วจากการให้บริการ เพราะรายได้ต่อเดือน 30,001-40,000 

บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ มากกว่าผูม้ีรายไดต่้อเดือน 20,000-30,000 

บาท/เดือน และรายได้ต่อเดือนมากกว่า 40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพ

บริการ มากกว่าผูม้ีรายไดต่้อเดือน 20,000-30,000 บาท/เดือน สอดคลอ้งกบังานวิจัยของณัฐิยา ภทัร

กิจจานุรักษ์ (2560) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือประกันชีวิตของผู้บริโภค ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือประกนัชีวิตของผูบ้ริโภค ในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลของกลุ่มตวัอย่าง ดา้นรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกซ้ือ

ประกนัชีวิตของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่แตกต่างกนั 

 2.4 วัตถุประสงค์ข้อที่ 4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC 

จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 เมื่อจาํแนกตามแต่ละด้านของปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ สามารถอภิปรายได้ 

ดงัน้ี   

 2.4.1  ด้านเพศ ที่ ต่างกัน มีความเห็นต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  

ไม่แตกต่างกนัเพราะผูใ้ช้บริการที่มีเพศต่างมีความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษัท 

ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิริศกัด์ิ บุญ

รักษา (2564) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของนายหน้า

ประกนัวินาศภยั ที่ส่งผลต่อ ความพึงพอใจ ความเช่ือถือไวว้างใจ และการตดัสินใจซ้ือซํ้าประกนัภยั

รถยนต์ภาคสมคัรใจ ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า เพศหญิงส่งผลดา้นคุณภาพบริการ
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และการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของนายหนา้ประกนัวินาศภยัส่งผลต่อความพึงพอใจและความเช่ือถือ

ไวว้างใจของผูบ้ริโภคที่ตดัสินใจซ้ือประกนัภยัรถยนตซ์ํ้า 

 2.4.2  ด้านอายุ แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามอายุ  

ไม่แตกต่างกนั เพราะผูใ้ช้บริการที่มีอายุต่างมีความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั 

ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สอดคลอ้งกบังานวิจัยของพงศ์วสิษฐ์ 

แกว้ชัยและ ฐิติมา โห้ลาํยอง (2560) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการ

หลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้: กรณีศึกษาโรงพยาบาลพระมงกฎุเกลา้พบว่าปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า

ระดับความพึงพอใจแตกต่างกันตามเพศ อายุ และอาชีพ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 แต่ไม่

แตกต่างกนัตามระดบัการศึกษา และรายได ้

 2.4.3  ด้านระดับการศึกษา แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

จาํแนกตามระดบัการศึกษา แตกต่างกนัใน ดา้นเง่ือนไขตามสัญญา  เพราะระดบัการศึกษาปริญญาตรี

หรือเทียบเท่า มีความคิดเห็นต่อระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มากกว่าผู้มีระดับการศึกษา

มธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา ส่วนระดับการศึกษาปริญญาโท มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้

คุณภาพบริการ มากกว่าผูม้ีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา และระดับการศึกษา

ปริญญาเอก มีความคิดเห็นต่อระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ นอ้ยกว่าผูม้ีระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ

เทียบเท่าและปริญญาโท สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ทรงศกัด์ิ ชมบุญ (2563) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง 

ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกันโควิด-19 ของประชากรในกรุงเทพมหานครพบว่าระดับ

การศึกษา ต่างกนั ทาํให้ความพึงพอใจในการเลือกซ้ือประกนัโควิด-19 ไม่ต่างกนั 

 2.4.4  ด้านอาชีพ แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามอาชีพ 

แตกต่างกันในด้านเง่ือนไขตามสัญญา เพราะอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความคิดเห็นต่อระดับความ    

พึงพอใจของผู้ใช้บริการ มากกว่าผูม้ีอาชีพเกษตรกร รับจ้าง ว่างงาน/พ่อบ้าน/แม่บ้าน และเกษียณ  

ส่วนอาชีพลูกจ้าง มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ มากกว่าผู้มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว 

เกษตรกร รับจ้าง และเกษียณ และอาชีพอื่น ๆ  เช่น พนักงานบริษทั ข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

มีความคิดเห็นต่อระดับการรับรู้คุณภาพบริการ น้อยกว่าผู้มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา และลูกจ้าง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กษิณา ปัญญา (2557) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง การแบ่งกลุ่มตวัแทนประกนัดา้น

ความพึงพอใจ จากการใชบ้ริการหนา้เคาน์เตอร์และบริการ Call Center บริษทั ไทยประกนัสุขภาพ จาํกดั 

(มหาชน) พบว่า อาชีพ ส่งผลต่อความพึงพอใจดา้นรูปลกัษณ์ของการบริการที่เน้นการใช้บริการหน้า

เคาน์เตอร์ และการใช ้Call Center 
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 2.4.5  ด้านสถานภาพสมรส แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

จาํแนกตามสถานภาพสมรส ไม่แตกต่างกนั เพราะผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพสมรสต่างมีความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลสอดคล้องกับงานวิจัยของศิริศักด์ิ บุญรักษา (2564) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง คุณภาพการ

บริการและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของนายหนา้ประกนัวินาศภยั ที่ส่งผลต่อ ความพึงพอใจ ความ

เช่ือถือไวว้างใจ และการตดัสินใจซ้ือซํ้ าประกนัภยัรถยนต์ภาคสมคัรใจ ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร

พบว่า สถานภาพโสด มีระดบัคุณภาพบริการและการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของนายหน้าประกนัวินาศภัย

ส่งผลต่อความพึงพอใจ และความเช่ือถือไวว้างใจของผูบ้ริโภคที่ตดัสินใจซ้ือประกนัภยัรถยนตซ์ํ้า 

 2.4.6  ด้านรายได้ต่อเดือน แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

จาํแนกตามรายได้ต่อเดือน แตกต่างกันในด้านเง่ือนไขตามสัญญา เพราะรายได้ต่อเดือน 30,001-

40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ มากกว่าผูม้ีรายไดต่้อเดือนไม่

เกิน 20,000 บาท/เดือน และ20,000-30,000 บาท/เดือน สอดคลอ้งกบังานวิจัยของ ณัฐิยา ภทัรกิจจานุรักษ์ 

(2560) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกซ้ือประกันชีวิตของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล พบว่ารายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการเลือกซ้ือประกันชีวิตของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่แตกต่างกันต่อการเลือกซ้ือประกันชีวิตของผู้บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

  

3.  ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ข้อเสนอแนะการวิจัยในคร้ังนี้ 

  การวิจยัเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพ

ต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในคร้ังน้ีทาํให้ไดท้ราบถึงระดบั

การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

ประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันั้น ผลที่ไดจ้ากวิจยัน้ี 

จะเป็นพ้ืนฐานในการปรับปรุง และพฒันาบริการของบริษทั และเป็นแนวทางในการวางแผนการ

ดาํเนินงาน เช่น การวางแผนในการออกแบบผลิตภณัฑ์ประกนัสุขภาพ การวางแผนสนบัสนุนการ

ขายหรือพฒันาช่องทางการจาํหน่าย อีกทั้งพฒันานวตักรรมบริการ ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ

ของผูใ้ช้บริการ พร้อมทั้งผลกัดนัเป็นนโยบายการส่งเสริมการประกนัสุขภาพ เป็นตน้ โดยแต่ละ

หน่วยงาน อาทิ เช่น ภาคธุรกิจประกนัภัยไม่ว่าจะเป็นบริษทัประกันภัย คนกลางประกนัภยั และ

หน่วยงานกาํกบัดูแล รวมภาครัฐ ควรจะร่วมมือในพฒันาและออกแบบผลิตภณัฑ์ท่ีสอดคลอ้งกบั
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ความตอ้งการของผูบ้ริโภค และดูแลคุม้ครองสิทธิประโยชน์ของผูบ้ริโภคให้ไดรั้บการคุม้ครองจาก

การทาํประกนัภยัอย่างถูกตอ้ง ครบถว้น และเป็นธรรม ตลอดจนการส่งเสริมการประกนัสุขภาพ

ต่อไปโดยขอ้เสนอแนะ จาํแนกเป็นรายดา้นในแต่ละกลุ่มไวด้งัน้ี 

   3.1.1  ภาคธุรกิจประกันภัย 

  จากผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการประกนัภยัของบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพ 

ต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ น้อยที่สุด ดงันั้นควรมีการเสนอ

ผลิตภณัฑป์ระกนัสุขภาพมีความสะดวก และง่ายต่อการซ้ือ และแจกแจงรายละเอียดและเง่ือนไขของการ

ทาํประกนัสุขภาพที่ชัดเจน เพ่ือความเขา้ใจที่ถูกตอ้งของผูใ้ช้บริการ และมีตารางสําเร็จรูปซ่ึงใช้คาํนวณ

เบี้ยประกนัภยัที่ถูกตอ้งในเว็บไซต์ของบริษทั ทาํให้ผูใ้ช้บริการสามารถตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพได้

อยา่งรวดเร็ว และมีการแจง้เตือนลูกคา้เมื่อใกลค้รบกาํหนดชาํระเบ้ียประกนัภยัอยา่งสมํ่าเสมอ นอกจากน้ี

ควรมีการให้บริการที่มีความเหมาะสม เหมาะกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ โดยควรสร้างดา้นความ

เช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ให้กบักลุ่มที่มีอายทุี่ต่างกนั เพราะอายทุี่ต่างทาํให้เกิดการรับรู้คณุภาพบริการการ

รับรู้คุณภาพบริการที่ต่างกนัออกไป รวมถึงระดบัการศึกษาดา้นความเอาใจใส่จากการให้บริการ อาชีพ 

ที่ต่างกนั มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการของการใชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในทุกดา้น และสถานภาพในทุกดา้น และ รายไดต่้อเดือน มีระดบั

การรับรู้คุณภาพบริการของการใช้บริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) ในดา้นความ

รวดเร็วจากการให้บริการ ดังนั้นการสร้างการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพ 

ต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) จึงควรทาํในรูปแบบท่ีมีความสอดคลอ้งกบัลกัษณะของใชบ้ริการเพ่ือให้

เกิดการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) 

  นอกจากน้ีในส่วนของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั 

ABC จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า เพศ อาย ุและสถานภาพสมรส และ 

ที่ต่างกนัมีความเห็นต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ไม่แตกต่างกนัเพราะผูใ้ช้บริการที่มีเพศ

ต่างมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แต่ระดับการศึกษา มีความคิดเห็นต่อระดับความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงอาชีพมีความคิดเห็นในเร่ืองดา้นเง่ือนไขตามสัญญา และรายไดต่้อเดือนแตกต่าง

กนั มีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ในดา้นเง่ือนไขตามสัญญา เพราะปัญหาดา้นเง่ือนไขตาม

สัญญา เก่ียวกบัเง่ือนไขความคุม้ครอง ขอ้กาํหนดและขอ้ยกเวน้ไม่ชัดเจนและคลุมเครือทาํให้ตอ้ง 

มีการตีความ เพ่ือลดข้อโตแ้ยง้กบัผูบ้ริโภคและสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภคให้มากย่ิงขึ้น  

โดยการพฒันาศกัยภาพของพนกังานบริษทัให้มีความเขา้ใจและมีความซ่ือสัตย ์ในการอธิบาย และ
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แจง้สาระสําคญัให้กบัผูบ้ริโภคทราบอย่างถูกตอ้งและครบถว้น ดงันั้นควรปรับปรุงเง่ือนไขต่าง ๆ  

ให้มีความชัดเจนย่ิงขึ้น ทั้งน้ี หากตอ้งการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค ภาคธุรกิจประกนัภยั 

ควรปรับปรุงแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับระดับความพึงพอใจของผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่ม 

เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภค 

  3.1.2  หน่วยงานกํากับ 

  จากการศึกษา พบว่าปัจจัยทางประชากรศาสตร์ด้านอายุระดับการศึกษา 

อาชีพ สถานภาพ และรายไดต่้อเดือน  มีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการและระดบัความพึงพอใจของผู้

ให้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จํากัด (มหาชน) ดังนั้นควรส่งเสริมให้มีการพัฒนา

ผลิตภัณฑ์ประกันสุขภาพ พร้อมทั้งพฒันาบริการ ควรเน้นให้สอดคล้องกับความต้องการของ

ผูใ้ชบ้ริการ โดยเฉพาะผลิตภณัฑป์ระกนัสุขภาพที่จะรองรับทุกช่วงวยั อีกทั้งประเด็นระดบัความพึง

พอใจของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นประเด็นข้อพิพาท ที่เกิดขึ้นระหว่างผูเ้อาประกันภัยและ

บริษทัประกนัภยั ควรกาํหนดนโยบายในการแกไ้ขปัญหาในส่วนที่เก่ียวขอ้งให้เกิดเป็นรูปธรรม 

เพ่ือดูแลคุม้ครองสิทธิประโยชน์ของผูบ้ริโภคต่อไป และนาํผลการศึกษาไปเป็นแนวทางส่งเสริม

การทาํประกนัสุขภาพให้กบัประชาชน  

 3.2  ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

 ขอ้เสนอแนะเพ่ือการวิจยัคร้ังต่อไป ในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไป อาจทาํการศึกษาโดย

เพ่ิมพ้ืนที่ทาํการศึกษา และเพ่ิมตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษา เพ่ือสามารถท่ีจะวิเคราะห์ผลการวิจัยและ

นาํไปใชป้ระโยชน์ในการวางแผนกลยทุธ์ กบัผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพ เพ่ิมเติม 

 3.2.1  ด้านประชากรศาสตร์ ในการศึกษาคร้ังต่อไปที่เก่ียวกับกลุ่มผู ้ใช้บริการ

ประกนัสุขภาพของบริษทั ABC จาํกดั (มหาชน) อาจทาํโดยเพ่ิมพ้ืนที่ที่ทาํการศึกษาโดยเลือกจาก

พ้ืนที่หรือเขตที่มีสัดส่วนประชากรทาํประกนัสุขภาพที่มีปริมาณสูง เช่น จงัหวดัใหญ่ ๆ ของแต่ละ

ภาค หรือเลือกพ้ืนที่ให้ครอบคลุมในแต่ละภาคและทัว่ประเทศ 

 3.2.2  ด้านตัวแปร ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษา ตัวแปรอื่นที่อาจมีความ

เก่ียวขอ้งกบัตวัแปรที่ทาํการศึกษาคร้ังน้ี เช่น ความสัมพนัธ์ของครอบครัว สถานภาพทางเศรษฐกิจ

ของครอบครัว การดูแลเอาใจใส่ของสมาชิกในครอบครัว เป็นตน้           

 3.2.3  ด้านวิธีการวิจัย เพ่ือให้ได้ขอ้มูลเชิงลึกอาจศึกษาเพ่ิมเติมด้วยการวิจัยเชิง

คุณภาพ เพ่ือให้ไดผ้ลการศึกษาในมุมมองที่มีความแตกต่างและเพ่ือเปรียบเทียบกบัการวิจยัในคร้ังน้ี 

เช่น การสัมภาษณ์หรือการสัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ิมเติมจะทาํให้ผูวิ้จยัในคร้ังถดัไปไดท้ราบถึงคุณภาพ

บริการ และปัญหาของผูใ้ช้บริการประกนัสุขภาพ หรือเป็นการวิจยัทั้งในเชิงปริมาณควบคู่กบัเชิง

คุณภาพ เพ่ือให้ไดผ้ลการวิจยัทั้งในเชิงภาพกวา้ง และเชิงลึก  
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แบบสอบถาม 
การรับรู้คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพ 
ต่อบริษัท ABC จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
วัตถุประสงค์ 
 แบบสอบถามน้ีจดัท าขึ้นเพ่ือเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัการศึกษา และ 
เพื่อเป็นส่วนประกอบในการศึกษาค้นควา้อิสระ ระดับปริญญาโทของนักศึกษาตามหลักสูตร
การศึกษาค้นคว้าอิสระ32717 แขนงวิชาการจัดการธุรกิจและบริการ สาขาวิทยาการ มหาวิทยาลัย 
สุโขทยัธรรมาธิราช  จึงขอความกรุณาตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงและขอขอบพระคุณมา  
ณ ที่น้ีดว้ย ที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 

*** การแสดงความคิดเห็นในคร้ังน้ีจะไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่านทุกกรณี *** 
ขอ้มูล และความคิดเห็นของท่าน จะถูกน าไปใชป้ระโยชน์เพ่ือการศึกษาเท่านั้น 

 
แบบสอบถามประกอบด้วย 
 

-  ส่วนที่ 1 ค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 
-  ส่วนที่ 2 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
-  ส่วนที่ 3 ข้อมูลเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริกาประกนัสุขภาพต่อบริษทั 

ABC จ ากดั  (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
-  ส่วนที่ 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการประกนัสุขภาพต่อบริษทั ABC จ ากดั 

 (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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ส่วนที่ 1 ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม (Screening Questions) 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  P  ลงในช่อง q ที่ตรงกบัขอ้เท็จจริงมากที่สุด 
 
1. ท่านเคยมีประสบการณ์การเรียกร้องค่าสินไหมทดแทนของการประกนัสุขภาพกบับริษทั ABC 
 จ ากดั (มหาชน) ในช่วงปี 2560-2563 หรือไม่ 
 

q เคย q ไม่เคย (หากท่านตอบว่า “ไม่เคย” ท่านไม่ตอ้งท าแบบสอบถามชุดน้ีต่อ) 
 

2. ในปัจจุบนัท่านอาศยัอยูใ่นจงัหวดัใด 
q กรุงเทพมหานคร   q ปทุมธานี 
q นนทบุรี   q สมุทรปราการ 
q อื่นๆ (หากท่านตอบว่า “จงัหวดัอื่น ๆ” ท่านไม่ตอ้งท าแบบสอบถามชุดน้ีต่อ) 

 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โปรดท าเคร่ืองหมาย Pลงในช่อง q หรือเติมขอ้ความลงในช่องว่างที่ตรงกบัขอ้เท็จจริงมากที่สุด 
 
1. เพศ  q ชาย  q หญิง 

2. อาย ุ   ปี 

3. ระดบัการศึกษา 
q ต ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ q มธัยมศึกษาตอนตน้ 
q มธัยมศึกษาตอนปลาย/อาชีวศึกษา q ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
q ปริญญาโท  q ปริญญาเอก 

4. อาชีพ 
q ธุรกิจส่วนตวั  q เกษตรกร  q รับจา้ง 
q ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น  q เกษียณ  q นกัเรียน/นกัศึกษา 
q ลูกจา้ง         q อื่นๆ (พนกังานบริษทั ขา้ราชการและพนกังานรัฐวิสาหกิจ) 
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5. สถานภาพสมรส 
q โสด  q สมรส  q หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

6. รายไดต้่อเดือน 

q ไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน   q 20,000-30,000 บาท/เดือน 
q 30,001-40,000 บาท/เดือน   q มากกว่า 40,000 บาท/เดือน 
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ส่วนที่ 3  ข้อมูลการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จ ากัด 
 (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

ค าช้ีแจง ให้ท่านพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ีแลว้ท าเคร่ืองหมาย Pลงในช่องที่ท่านเห็นดว้ยมากที่สุด 
 
โดยมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการ คือ 5 = รับรู้มากที่สุด 4 = รับรู้มาก 3 = รับรู้ปานกลาง  2 = รับรู้
นอ้ย และ 1 = รับรู้นอ้ยที่สุด 

 

คุณภาพบริการด้านท่ีเกี่ยวข้อง 
ระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

5 
มากท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปานกลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อยท่ีสุด 

1. ด้านลักษณะทางกายภาพของบริษัท 
1.1  เม่ือเขา้ใชบ้ริการในส านกังาน/สาขา  

มีความสะอาด ระเบียบเรียบร้อย บรรยากาศท่ีดี  
 และตกแต่งอย่างภูมิฐาน สวยงามและทนัสมยั 

     

1.2  เม่ือเขา้ใชบ้ริการในส านกังาน/สาขา มีส่ิงอ  านวย
ความสะดวก ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ เช่น  น ้าดื่ม  
โทรทศัน์ และอินเตอร์เน็ตอย่างเพียงพอ เป็นตน้ 

     

1.3  ส านกังานใหญ่/สาขา มีการใชเ้ทคโนโลยี 
ท่ีทนัสมยัในการตรวจสอบรายช่ือท่ีรวดเร็ว 

     

1.4  มีการจดัตั้งสาขาของบริษทักระจายในทุกพ้ืนท่ีท า
ให้เกิดความสะดวกในการติดต่อ 

     

1.5  มีช่องทางในการช าระเบ้ียประกนัภยัท่ีมีความ
หลากหลาย ไดแ้ก่ Internet Banking, 7/11  
และห้างสะดวกซ้ือ เป็นตน้ 

     

 
  



140 
 

คุณภาพบริการด้านท่ีเกี่ยวข้อง 

ระดับการรับรู้คุณภาพบริการ 

5 
มากท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปานกลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อยท่ีสุด 

2. ด้านความน่าเช่ือถือของบริษัท 
2.1  บริษทัมีการเปิดเผยขอ้มูลและมีฐานะทางการเงินท่ี

มัน่คงให้แก่ผูใ้ชบ้ริการให้ทราบก่อนเซ็นสัญญา 
     

2.2  บริษทัมีประวตัิความเป็นมาและผลงานท่ีผ่านมา
น่าเช่ือถือ และเป็นท่ียอมรับ 

     

2.3  บริษทัมีนโยบายในการบริหารและการลงทุน  
 ท่ีชดัเจน โปร่งใส และตรวจสอบได ้รวมทั้ง 

มีวิสัยทศัน์ท่ีมีจุดมุ่งหมายในการบริการลูกคา้อย่างมี
ความรับผิดชอบ 

     

2.4  บริษทัมีส่วนช่วยพฒันาชุมชนและสังคม 
ผ่านการเขา้ร่วมกิจกรรมทางสังคมและกิจกรรมอื่น 
ๆ อย่างสม ่าเสมอ 

     

2.5  บริษทัมีการพฒันาบริการโดยใชเ้ทคโนโลยีท่ีมี
คุณภาพและรวดเร็วมาช่วยในการให้บริการลูกคา้ 

     

3. ด้านความเช่ือม่ันของผู้ใช้บริการ 
3.1  เจา้หนา้ท่ี/ตวัแทน มีการแจง้รายละเอียด 

ตามสัญญา ตลอดจนค าแนะน าไดอ้ย่างเขา้ใจ 
ถูกตอ้งและชดัเจน 

     

3.2  มีขั้นตอนและกระบวนการในการเรียกร้อง
ผลประโยชน์ตามสัญญาอย่างชดัเจน และใชเ้วลา
รวดเร็วในการติดต่อขอรับเงิน 

     

3.3  มีขั้นตอนและกระบวนการอ านวยความสะดวก  
 ในการเปลี่ยนแปลงเงื่อนไขสัญญา และการต่ออายุ

สัญญาอย่างรวดเร็ว 

     

3.4  มีตวัแทนติดต่อโรงพยาบาลให้ความสะดวก     
 ท่ีโรงพยาบาลในขณะรักษาตวั 

     

3.5  มีตวัแทนคอยช่วยติดตามความคืบหนา้ ภายหลงัจาก
ยื่นเร่ืองเรียกรอ้งผลประโยชน์ตามสัญญาท่ีได้
ก าหนดไว ้
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4. ด้านความรวดเร็วจากการให้บริการ 
4.1  เจา้หนา้ท่ี/ตวัแทน สามารถให้ความช่วยเหลือได้

อย่างทนัท่วงที กรณีมีปัญหา 
     

4.2  เจา้หนา้ท่ี/ตวัแทน ให้ค าปรึกษาขอ้สงสัยเก่ียวกบั
เงื่อนไขสัญญาไดอ้ย่างรวดเร็ว 

     

4.3  เจา้หนา้ท่ี/ตวัแทน มีความใส่ใจในการให้บริการ
อย่างเป็นกนัเอง 

     

4.4  สามารถโทรสอบถามขอ้มูลผ่าน Call Center  
ใชเ้วลาไม่นาน และไดข้อ้มูลรวดเร็ว 

     

5. ด้านความเอาใจใส่จากการให้บริการ 
5.1  สามารถซ้ือผลิตภณัฑป์ระกนัสุขภาพ 

มีความสะดวก และง่ายต่อการซ้ือ จากตวัแทน 
     

5.2  มีการแจกแจงรายละเอียดและเงื่อนไขของการท า
ประกนัสุขภาพท่ีชดัเจนและสามารถให้ความรู้ ความ
เขา้ใจท่ีถูกตอ้ง 

     

5.3  มีตารางส าเร็จรูปซ่ึงใชค้  านวณเบ้ียประกนัภยั 
ท่ีถูกตอ้งในเวบ็ไซตข์องบริษทั ท าให้สามารถ
ตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพไดอ้ย่างรวดเร็ว 

     

5.4  พนกังานขายหรือตวัแทนให้ขอ้มูลท่ีเพียงพอส าหรับ
การตดัสินใจซ้ือประกนัสุขภาพ 

     

5.5  มีการแจง้เตือนลูกคา้เม่ือใกลค้รบก าหนดช าระเบ้ีย
ประกนัภยัอย่างสม ่าเสมอ 
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ส่วนที่ 4  ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จ ากัด (มหาชน)  
 ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
ค าช้ีแจง  ให้ท่านพิจารณาขอ้ความต่อไปน้ีแลว้ท าเคร่ืองหมาย Pลงในช่องที่ท่านเห็นดว้ยมากที่สุด
 โดยมีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ คือ 5 = มีความพึงพอใจ มากที่สุด 4 = มีความ
 พึงพอใจ มาก 3 = มีความพึงพอใจ ปานกลาง 2 = มีความพึงพอใจ น้อย และ 1 = มีความ
 พึงพอใจ นอ้ยที่สุด 

 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 
มากท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปานกลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อยท่ีสุด 

1. ด้านเง่ือนไขตามสัญญา 
1.1  เง่ือนไขทัว่ไปในการความคุม้ครอง ขอ้ก าหนด

และขอ้ยงัเวน้ในสัญญา ระบุไวช้ดัเจนและไม่
คลุมเครือ 

     

1.2  เงื่อนไขการให้บริการ ของผูป่้วยนอก และผูป่้วย
ในท่ีจะเขา้ใช้บริการในโรงพยาบาล 
มีจ ากดั 

     

1.3  เงื่อนไขค่าบริการ ค่าตรวจวินิจฉัย ค่าท่ีปรึกษา
ทางการแพทยมี์ขอ้จ ากดัในการให้บริการ 

     

2. ด้านการให้บริการ 
2.1  การให้บริการหลงัจากท าประกนัการเกิดสัญญา

ล่าชา้ ไม่เหมือนก่อนท าสัญญา ไดแ้ก่ การตอบ
ทางไลน์ และตอบทางโทรศพัทล์่าชา้ เป็นตน้ 

     

2.2  พนกังาน Call Center มีความรู้เก่ียวกบัสัญญา
อย่างเพียงพอ 

     

2.3  มีช่องทาง การแจง้เตือนและติดตามการจ่ายเบ้ีย
ประกนัภยัในปีต่ออายุสัญญา 

     

3. ด้านการจ่ายค่าสินไหมทดแทน 
3.1  การจ่ายค่าสินไหมทดแทนเป็นไปตามเงื่อนไขท่ี

ทางบริษทัก าหนด 
     

3.2  บริษทัมีการจ่ายค่าสินไหมทดแทนครบถว้นตาม
เงื่อนไขของสญัญา 
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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพ 

ระดับความพึงพอใจ 

5 
มากท่ีสุด 

4 
มาก 

3 
ปานกลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อยท่ีสุด 

3.3  บริษทัจ่ายค่าสินไหมทดแทนตามหลกัฐาน 
ท่ีผูเ้อาประกนัภยัน ามาอย่างครบถว้นไม่ปกปิด
ความจริง 

     

4. ด้านการต่ออายุสัญญา 
4.1 ไม่สามารถต่ออายสุัญญาได ้บริษทัอา้งว่า 

มีการเจ็บป่วยหรือเกิดอุบติัเหตุบ่อยครั้ ง 
ดา้นการต่ออายุสญัญาปรับ 

     

4.2  ไม่สามารถต่ออายุสัญญาได ้บริษทัอา้งว่า 
 มีการปกปิดขอ้เท็จจริงท าให้บริษทัประเมินความ

เส่ียงผิดพลาด เม่ือเกิดคดีฟ้องรอ้งกบับริษทั 

     

4.3  ไม่สามารถต่ออายุสัญญาได ้บริษทัอา้งว่า 
 มีการเบิกค่าสินไหมทดแทนเต็มวงเงิน 
 ความคุม้ครอง ตามสัญญา 
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ส่วนที่  1  การวิเคราะห์ค าถามคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

Frequencies 

 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid เคย 348 100.0 100.0 100.0 

 

อาศัยอยู่จังหวัด 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid กรุงเทพมหานคร 81 23.3 23.3 23.3 

ปทุมธานี 97 27.9 27.9 51.1 

นนทบุรี 93 26.7 26.7 77.9 

สมุทรปราการ 77 22.1 22.1 100.0 

Total 348 100.0 100.0  

 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลลกัษณะปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ชาย 151 43.4 43.4 43.4 

หญิง 197 56.6 56.6 100.0 

Total 348 100.0 100.0  

 

อาย ุ
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 25 ปี 46 13.2 13.2 13.2 

26-35 ปี 106 30.5 30.5 43.7 

36-45 ปี 114 32.8 32.8 76.4 

46-55 ปี 63 18.1 18.1 94.5 

56 ปีขึ้นไป 19 5.5 5.5 100.0 

Total 348 100.0 100.0  
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ระดับการศึกษา 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ต ่ากว่ามธัยมศึกษาตอนตน้ 5 1.4 1.4 1.4 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 18 5.3 5.2 6.6 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/
อาชีวศึกษา 

20 5.7 5.7 12.4 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 176 50.6 50.6 62.9 

ปริญญาโท 123 35.3 35.3 98.3 

ปริญญาเอก 6 1.7 1.7 100.0 

Total 348 100.0 100.0  

 

อาชีพ 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ธุรกิจส่วนตวั 113 32.5 32.5 32.5 

เกษตรกร 8 2.3 2.3 34.8 

รับจา้ง 43 12.4 12.4 47.1 

ว่างงาน/พ่อบา้น/แม่บา้น 7 2.0 2.0 49.1 

เกษียณ 8 2.3 2.3 51.4 

นกัเรียน/นกัศึกษา 4 1.1 1.1 52.6 

ลูกจา้ง 92 26.4 26.4 79.0 

อื่นๆ 73 21.0 21.0 100.0 

Total 348 100.0 100.0  
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สถานภาพ 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid โสด 170 48.9 48.9 48.9 

สมรส 164 47.1 47.1 96.0 

หย่าร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 14 4.0 4.0 100.0 

Total 348 100.0 100.0  

 
รายได้ต่อเดือน 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ไม่เกิน 20,000 บาท/เดือน 78 22.4 22.4 22.4 

20,000-30,000 บาท/เดือน 78 22.4 22.4 44.8 

30,001-40,000 บาท/เดือน 51 14.7 14.7 59.5 

มากกว่า 40,000 บาท/เดือน 141 40.5 40.5 100.0 

Total 348 100.0 100.0  

 
ส่วนที่ 3  การวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพบริการของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จ ากัด 
 (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
ด้านทางกายภาพของบริษัท 

 N Mean Std. Deviation 

a1 348 3.9856 .70185 
a2 348 3.9856 .74177 
a3 348 3.8420 .70467 
a4 348 3.4511 .91445 
a5 348 3.7816 .87456 

Valid N (listwise) 348   
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ด้านความน่าเช่ือถือของบริษัท 
 N Mean Std. Deviation 

b1 348 3.8218 .82636 
b2 348 3.7672 .84905 
b3 348 3.7759 .73315 
b4 348 3.5833 1.09041 
b5 348 3.4943 .77606 

Valid N (listwise) 348   

 

ด้านความเช่ือมัน่ของผู้ใช้บริการ 
 N Mean Std. Deviation 

c1 348 3.7989 .72406 
c2 348 3.6466 .96856 
c3 348 3.8879 .76038 
c4 348 3.7529 .69735 
c5 348 3.8075 .67500 

Valid N (listwise) 348   

 

ด้านความรวดเร็วจากการให้บริการ 
 N Mean Std. Deviation 

d1 348 3.8075 .82835 
d2 348 3.8103 .79168 
d3 348 3.7902 .79568 
d4 348 3.7356 .84485 

Valid N (listwise) 348   
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ด้านความเอาใจใส่จากการให้บริการ 
 N Mean Std. Deviation 

e1 348 3.7184 .75233 
e2 348 3.6552 .91831 
e3 348 3.6580 .80400 
e4 348 3.5690 .81652 
e5 348 3.5690 .84769 

Valid N (listwise) 348   
    

 

ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจเกี่ยวกับปัญหาของผู้ใช้บริการประกันสุขภาพต่อบริษัท ABC จ ากัด 
 (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
ด้านเง่ือนไขตามสัญญา 

 N Mean Std. Deviation 

f1 348 3.7500 .74240 
f2 348 3.7385 .85759 
f3 348 3.6868 .83314 

Valid N (listwise) 348   

 

ด้านการให้บริการ 
 N Mean Std. Deviation 

g1 348 3.6149 .67989 
g2 348 3.7787 .68319 
g3 348 3.5948 .84518 

Valid N (listwise) 348   
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ด้านการจ่ายค่าสินไหมทดแทน 
 N Mean Std. Deviation 

h1 348 3.5948 .87861 
h2 348 3.7644 .77176 
h3 348 3.7874 .88253 

Valid N (listwise) 348   

 

ด้านการต่ออายสัุญญา 
 N Mean Std. Deviation 

i1 348 3.6925 .86910 
i2 348 3.6092 .83312 
i3 348 3.5948 .87861 

Valid N (listwise) 348   

 

 
ส่วนที่ 4  การวิเคราะห์ข้อมลูเพือ่ทดสอบสมมติฐาน ประกอบด้วยสมมติฐาน 2 ข้อ 

 
สมมติฐานที่ 1 

T-Test 
Group Statistics 

 เพศ N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

ดา้นลกัษณะ ชาย 151 3.8305 .64735 .05268 

หญิง 197 3.7929 .58567 .04173 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ชาย 151 3.6768 .70536 .05740 

หญิง 197 3.6975 .72128 .05139 
ดา้นความเช่ือมัน่ ชาย 151 3.7166 .64719 .05267 

หญิง 197 3.8264 .70401 .05016 
ดา้นความรวดเร็ว ชาย 151 3.7268 .62473 .05084 

หญิง 197 3.8312 .77575 .05527 
ดา้นความเอาใจใส่ ชาย 151 3.5470 .70643 .05749 

หญิง 197 3.7005 .73140 .05211 
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Independent Samples Test 

 

Levene's Test 
for Equality 
of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% onfidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

ดา้น
ลกัษณะ 

Equal 
variances 
assumed 

3.773 .053 .566 346 .571 .03757 .06632 -.09287 .16801 

Equal 
variances not 

assumed 
  .559 305.293 .577 .03757 .06720 -.09467 .16981 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

Equal 
variances 
assumed 

.072 .788 -.267 346 .790 -.02064 .07727 -.17262 .13134 

Equal 
variances not 

assumed 
  -.268 326.361 .789 -.02064 .07704 -.17221 .13092 

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

Equal 
variances 
assumed 

.808 .369 -1.494 346 .136 -.10984 .07354 -.25449 .03481 

Equal 
variances not 

assumed 
  -1.510 334.746 .132 -.10984 .07273 -.25291 .03323 

ดา้นความ
รวดเร็ว 

Equal 
variances 
assumed 

9.577 .002 -1.351 346 .177 -.10440 .07725 -.25633 .04754 

Equal 
variances not 

assumed 
  -1.390 345.136 .165 -.10440 .07510 -.25210 .04331 
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ดา้นความ
เอาใจใส่ 

Equal 
variances 
assumed 

1.042 .308 -1.969 346 .050 -.15349 .07795 -.30680 -.00017 

Equal 
variances not 

assumed 
  -1.978 328.195 .049 -.15349 .07759 -.30613 -.00085 

ONEWAY ดา้นลกัษณะ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความเอาใจใส่ BY อาย ุ
/STATISTICS DESCRIPTIVES 
/MISSING ANALYSIS 
/POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 
 

Oneway 
Descriptives 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นลกัษณะ ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

46 3.8696 .54360 .08015 3.7081 4.0310 2.80 5.00 

26-35 ปี 106 3.7358 .62001 .06022 3.6164 3.8553 2.80 5.00 

36-45 ปี 114 3.8456 .63192 .05918 3.7284 3.9629 2.80 5.00 

46-55 ปี 63 3.8349 .60805 .07661 3.6818 3.9881 2.80 5.00 

56 ปีขึ้นไป 19 3.7684 .64726 .14849 3.4565 4.0804 2.80 4.80 

Total 348 3.8092 .61257 .03284 3.7446 3.8738 2.80 5.00 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

46 3.8739 .70724 .10428 3.6639 4.0839 2.40 5.00 

26-35 ปี 106 3.6000 .69172 .06719 3.4668 3.7332 2.40 5.00 

36-45 ปี 114 3.6965 .75784 .07098 3.5559 3.8371 2.40 5.00 

46-55 ปี 63 3.6921 .67089 .08452 3.5231 3.8610 2.40 5.00 

56 ปีขึ้นไป 19 3.6737 .69350 .15910 3.3394 4.0079 2.60 4.80 

Total 348 3.6885 .71346 .03825 3.6133 3.7637 2.40 5.00 
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ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

46 4.0174 .64886 .09567 3.8247 4.2101 2.60 5.00 

26-35 ปี 106 3.6358 .66693 .06478 3.5074 3.7643 2.60 5.00 

36-45 ปี 114 3.8053 .71567 .06703 3.6725 3.9381 2.60 5.00 

46-55 ปี 63 3.8159 .62041 .07816 3.6596 3.9721 2.80 5.00 

56 ปีขึ้นไป 19 3.7158 .69062 .15844 3.3829 4.0487 2.80 5.00 

Total 348 3.7787 .68116 .03651 3.7069 3.8506 2.60 5.00 

ดา้นความ
รวดเร็ว 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

46 3.9457 .57954 .08545 3.7735 4.1178 2.75 5.00 

26-35 ปี 106 3.7453 .66367 .06446 3.6175 3.8731 2.00 5.00 

36-45 ปี 114 3.7741 .77572 .07265 3.6302 3.9181 2.00 5.00 

46-55 ปี 63 3.7817 .75200 .09474 3.5924 3.9711 2.00 5.00 

56 ปีขึ้นไป 19 3.7105 .80045 .18364 3.3247 4.0963 2.00 4.75 

Total 348 3.7859 .71506 .03833 3.7105 3.8613 2.00 5.00 

ดา้นความเอา
ใจใส่ 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

46 3.7391 .75762 .11171 3.5141 3.9641 2.00 5.00 

26-35 ปี 106 3.5887 .68276 .06632 3.4572 3.7202 2.00 5.00 

36-45 ปี 114 3.5965 .75772 .07097 3.4559 3.7371 2.00 5.00 

46-55 ปี 63 3.6730 .72938 .09189 3.4893 3.8567 2.00 5.00 

56 ปีขึ้นไป 19 3.7263 .66403 .15234 3.4063 4.0464 2.80 5.00 

Total 348 3.6339 .72366 .03879 3.5576 3.7102 2.00 5.00 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



154 
 

ANOVA 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ดา้นลกัษณะ Between Groups .962 4 .241 .638 .635 

Within Groups 129.248 343 .377   

Total 130.211 347    
ดา้นความน่าเช่ือถือ Between Groups 2.424 4 .606 1.193 .314 

Within Groups 174.210 343 .508   
Total 176.634 347    

ดา้นความเช่ือมัน่ Between Groups 5.027 4 1.257 2.763 .028 
Within Groups 155.976 343 .455   

Total 161.003 347    
ดา้นความรวดเร็ว Between Groups 1.474 4 .368 .718 .580 

Within Groups 175.952 343 .513   
Total 177.426 347    

ดา้นความเอาใจใส่ Between Groups 1.144 4 .286 .543 .704 

Within Groups 180.576 343 .526   

Total 181.720 347    

 

Post Hoc Tests 

Multiple Comparisons 

LSD 

Dependent 
Variable (I) อายุ (J) อายุ 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นลกัษณะ ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

26-35 ปี .13372 .10838 .218 -.0795 .3469 

36-45 ปี .02395 .10722 .823 -.1869 .2349 

46-55 ปี .03464 .11905 .771 -.1995 .2688 

56 ปีขึ้นไป .10114 .16740 .546 -.2281 .4304 

26-35 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.13372 .10838 .218 -.3469 .0795 

36-45 ปี -.10976 .08283 .186 -.2727 .0531 
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46-55 ปี -.09907 .09765 .311 -.2911 .0930 

56 ปีขึ้นไป -.03257 .15293 .831 -.3334 .2682 

36-45 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.02395 .10722 .823 -.2349 .1869 

26-35 ปี .10976 .08283 .186 -.0531 .2727 

46-55 ปี .01069 .09637 .912 -.1789 .2002 

56 ปีขึ้นไป .07719 .15211 .612 -.2220 .3764 

46-55 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.03464 .11905 .771 -.2688 .1995 

26-35 ปี .09907 .09765 .311 -.0930 .2911 

36-45 ปี -.01069 .09637 .912 -.2002 .1789 

56 ปีขึ้นไป .06650 .16067 .679 -.2495 .3825 

56 ปีขึ้นไป ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.10114 .16740 .546 -.4304 .2281 

26-35 ปี .03257 .15293 .831 -.2682 .3334 

36-45 ปี -.07719 .15211 .612 -.3764 .2220 

46-55 ปี -.06650 .16067 .679 -.3825 .2495 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

26-35 ปี .27391* .12583 .030 .0264 .5214 

36-45 ปี .17742 .12449 .155 -.0674 .4223 

46-55 ปี .18185 .13821 .189 -.0900 .4537 

56 ปีขึ้นไป .20023 .19435 .304 -.1820 .5825 

 26-35 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.27391* .12583 .030 -.5214 -.0264 

36-45 ปี -.09649 .09616 .316 -.2856 .0926 

46-55 ปี -.09206 .11337 .417 -.3151 .1309 

56 ปีขึ้นไป -.07368 .17755 .678 -.4229 .2755 

36-45 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.17742 .12449 .155 -.4223 .0674 

26-35 ปี .09649 .09616 .316 -.0926 .2856 

46-55 ปี .00443 .11188 .968 -.2156 .2245 

56 ปีขึ้นไป .02281 .17660 .897 -.3245 .3702 
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46-55 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.18185 .13821 .189 -.4537 .0900 

26-35 ปี .09206 .11337 .417 -.1309 .3151 

36-45 ปี -.00443 .11188 .968 -.2245 .2156 

56 ปีขึ้นไป .01838 .18653 .922 -.3485 .3853 

56 ปีขึ้นไป ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.20023 .19435 .304 -.5825 .1820 

26-35 ปี .07368 .17755 .678 -.2755 .4229 

36-45 ปี -.02281 .17660 .897 -.3702 .3245 

46-55 ปี -.01838 .18653 .922 -.3853 .3485 

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

26-35 ปี .38154* .11906 .001 .1474 .6157 

36-45 ปี .21213 .11779 .073 -.0196 .4438 

46-55 ปี .20152 .13078 .124 -.0557 .4588 

56 ปีขึ้นไป .30160 .18390 .102 -.0601 .6633 

26-35 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.38154* .11906 .001 -.6157 -.1474 

36-45 ปี -.16941 .09099 .063 -.3484 .0096 

46-55 ปี -.18002 .10728 .094 -.3910 .0310 

56 ปีขึ้นไป -.07994 .16800 .634 -.4104 .2505 

 36-45 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.21213 .11779 .073 -.4438 .0196 

26-35 ปี .16941 .09099 .063 -.0096 .3484 

46-55 ปี -.01061 .10586 .920 -.2188 .1976 

56 ปีขึ้นไป .08947 .16710 .593 -.2392 .4181 

 46-55 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.20152 .13078 .124 -.4588 .0557 

26-35 ปี .18002 .10728 .094 -.0310 .3910 

36-45 ปี .01061 .10586 .920 -.1976 .2188 

56 ปีขึ้นไป .10008 .17650 .571 -.2471 .4472 

56 ปีขึ้นไป ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.30160 .18390 .102 -.6633 .0601 

26-35 ปี .07994 .16800 .634 -.2505 .4104 



157 
 

36-45 ปี -.08947 .16710 .593 -.4181 .2392 

46-55 ปี -.10008 .17650 .571 -.4472 .2471 

ดา้นความ
รวดเร็ว 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

26-35 ปี .20037 .12646 .114 -.0484 .4491 

36-45 ปี .17153 .12511 .171 -.0745 .4176 

46-55 ปี .16391 .13890 .239 -.1093 .4371 

56 ปีขึ้นไป .23513 .19532 .230 -.1491 .6193 

26-35 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.20037 .12646 .114 -.4491 .0484 

36-45 ปี -.02884 .09664 .766 -.2189 .1612 

46-55 ปี -.03646 .11394 .749 -.2606 .1876 

56 ปีขึ้นไป .03476 .17843 .846 -.3162 .3857 

36-45 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.17153 .12511 .171 -.4176 .0745 

26-35 ปี .02884 .09664 .766 -.1612 .2189 

46-55 ปี -.00762 .11244 .946 -.2288 .2135 

56 ปีขึ้นไป .06360 .17748 .720 -.2855 .4127 

46-55 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.16391 .13890 .239 -.4371 .1093 

26-35 ปี .03646 .11394 .749 -.1876 .2606 
36-45 ปี .00762 .11244 .946 -.2135 .2288 

56 ปีขึ้นไป .07122 .18746 .704 -.2975 .4399 

56 ปีขึ้นไป ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 
25 ปี 

-.23513 .19532 .230 -.6193 .1491 

26-35 ปี -.03476 .17843 .846 -.3857 .3162 

36-45 ปี -.06360 .17748 .720 -.4127 .2855 

46-55 ปี -.07122 .18746 .704 -.4399 .2975 

ดา้นความเอาใจใส่ ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 
25 ปี 

26-35 ปี .15045 .12811 .241 -.1015 .4024 

36-45 ปี .14264 .12674 .261 -.1066 .3919 

46-55 ปี .06611 .14072 .639 -.2107 .3429 

56 ปีขึ้นไป .01281 .19787 .948 -.3764 .4020 

26-35 ปี ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 
25 ปี 

-.15045 .12811 .241 -.4024 .1015 

36-45 ปี -.00781 .09790 .936 -.2004 .1848 

46-55 ปี -.08434 .11543 .465 -.3114 .1427 
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56 ปีขึ้นไป -.13764 .18076 .447 -.4932 .2179 

36-45 ปี ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 
25 ปี 

-.14264 .12674 .261 -.3919 .1066 

26-35 ปี .00781 .09790 .936 -.1848 .2004 

46-55 ปี -.07652 .11391 .502 -.3006 .1475 

56 ปีขึ้นไป -.12982 .17980 .471 -.4835 .2238 

46-55 ปี ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 
25 ปี 

-.06611 .14072 .639 -.3429 .2107 

26-35 ปี .08434 .11543 .465 -.1427 .3114 

36-45 ปี .07652 .11391 .502 -.1475 .3006 

56 ปีขึ้นไป -.05330 .18991 .779 -.4268 .3202 

56 ปีขึ้นไป ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 
25 ปี 

-.01281 .19787 .948 -.4020 .3764 

26-35 ปี .13764 .18076 .447 -.2179 .4932 

36-45 ปี .12982 .17980 .471 -.2238 .4835 

46-55 ปี .05330 .18991 .779 -.3202 .4268 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
ONEWAY ดา้นลกัษณะ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความเอาใจใส่ BY ระดบั
การศึกษา 
/STATISTICS DESCRIPTIVES 
/MISSING ANALYSIS 
/POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 
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Oneway 

Descriptives 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence 
Interval for 

Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นลกัษณะ ต ่ากว่า
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

5 3.6400 .57271 .25612 2.9289 4.3511 2.80 4.40 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

18 3.8111 .63421 .14948 3.4957 4.1265 2.80 5.00 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

20 3.5200 .64694 .14466 3.2172 3.8228 2.80 5.00 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

176 3.7864 .56552 .04263 3.7022 3.8705 2.80 5.00 

ปริญญาโท 123 3.9008 .65656 .05920 3.7836 4.0180 2.80 5.00 

ปริญญาเอก 6 3.7000 .71274 .29098 2.9520 4.4480 3.20 5.00 

Total 348 3.8092 .61257 .03284 3.7446 3.8738 2.80 5.00 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

ต ่ากว่า
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

5 3.5600 .84143 .37630 2.5152 4.6048 2.60 4.80 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

18 3.6111 .66676 .15716 3.2795 3.9427 2.40 5.00 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

20 3.3200 .72953 .16313 2.9786 3.6614 2.40 5.00 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

176 3.6898 .66685 .05027 3.5906 3.7890 2.40 5.00 

ปริญญาโท 123 3.7707 .76295 .06879 3.6345 3.9069 2.40 5.00 

ปริญญาเอก 6 3.5333 .82624 .33731 2.6663 4.4004 2.80 5.00 

Total 348 3.6885 .71346 .03825 3.6133 3.7637 2.40 5.00 
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ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ต ่ากว่า
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

5 3.8000 .48990 .21909 3.1917 4.4083 3.40 4.60 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

18 3.5889 .68761 .16207 3.2469 3.9308 2.60 5.00 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

20 3.3800 .67403 .15072 3.0645 3.6955 2.60 5.00 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

176 3.8000 .64887 .04891 3.7035 3.8965 2.60 5.00 

ปริญญาโท 123 3.8423 .71712 .06466 3.7143 3.9703 2.60 5.00 

ปริญญาเอก 6 3.7333 .71181 .29059 2.9863 4.4803 3.20 5.00 

Total 348 3.7787 .68116 .03651 3.7069 3.8506 2.60 5.00 

ดา้นความ
รวดเร็ว 

ต ่ากว่า
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

5 3.4500 .41079 .18371 2.9399 3.9601 3.00 3.75 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

18 3.7222 .68001 .16028 3.3841 4.0604 2.75 5.00 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

20 3.3750 .74118 .16573 3.0281 3.7219 2.00 5.00 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

176 3.8580 .64008 .04825 3.7627 3.9532 2.00 5.00 

ปริญญาโท 123 3.7744 .80687 .07275 3.6304 3.9184 2.00 5.00 

ปริญญาเอก 6 3.7500 .68920 .28137 3.0267 4.4733 3.25 5.00 

Total 348 3.7859 .71506 .03833 3.7105 3.8613 2.00 5.00 

ดา้นความ
เอาใจใส่ 

ต ่ากว่า
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

5 3.4800 .30332 .13565 3.1034 3.8566 3.20 4.00 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

18 3.5667 .68342 .16108 3.2268 3.9065 2.60 5.00 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

20 3.1400 .76530 .17113 2.7818 3.4982 2.00 5.00 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

176 3.6693 .68350 .05152 3.5676 3.7710 2.00 5.00 
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ปริญญาโท 123 3.7057 .72624 .06548 3.5761 3.8353 2.00 5.00 

ปริญญาเอก 6 3.1000 1.30690 .53354 1.7285 4.4715 2.00 5.00 

Total 348 3.6339 .72366 .03879 3.5576 3.7102 2.00 5.00 

 
 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ดา้นลกัษณะ Between Groups 3.012 5 .602 1.619 .154 

Within Groups 127.199 342 .372   

Total 130.211 347    

ดา้นความน่าเช่ือถือ Between Groups 3.883 5 .777 1.537 .178 

Within Groups 172.751 342 .505   

Total 176.634 347    

ดา้นความเช่ือมัน่ Between Groups 4.419 5 .884 1.931 .089 

Within Groups 156.583 342 .458   

Total 161.003 347    

ดา้นความรวดเร็ว Between Groups 4.952 5 .990 1.964 .083 

Within Groups 172.474 342 .504   

Total 177.426 347    

ดา้นความเอาใจใส่ Between Groups 7.644 5 1.529 3.003 .011 

Within Groups 174.076 342 .509   

Total 181.720 347    
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Post Hoc Tests 
Multiple Comparisons 

LSD 

Dependent 
Variable (I) ระดับการศึกษา (J) ระดับการศึกษา 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นลกัษณะ ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.17111 .30830 .579 -.7775 .4353 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.12000 .30493 .694 -.4798 .7198 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.14636 .27658 .597 -.6904 .3977 

ปริญญาโท -.26081 .27823 .349 -.8081 .2864 

ปริญญาเอก -.06000 .36929 .871 -.7864 .6664 

มธัยมศึกษาตอนตน้ ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.17111 .30830 .579 -.4353 .7775 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.29111 .19814 .143 -.0986 .6808 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

.02475 .15092 .870 -.2721 .3216 

ปริญญาโท -.08970 .15390 .560 -.3924 .2130 

ปริญญาเอก .11111 .28749 .699 -.4544 .6766 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.12000 .30493 .694 -.7198 .4798 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.29111 .19814 .143 -.6808 .0986 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.26636 .14391 .065 -.5494 .0167 

ปริญญาโท -.38081* .14704 .010 -.6700 -.0916 

ปริญญาเอก -.18000 .28387 .526 -.7384 .3784 
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 ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.14636 .27658 .597 -.3977 .6904 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.02475 .15092 .870 -.3216 .2721 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.26636 .14391 .065 -.0167 .5494 

ปริญญาโท -.11445 .07167 .111 -.2554 .0265 

ปริญญาเอก .08636 .25318 .733 -.4116 .5844 

ปริญญาโท ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.26081 .27823 .349 -.2864 .8081 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .08970 .15390 .560 -.2130 .3924 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.38081* .14704 .010 .0916 .6700 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

.11445 .07167 .111 -.0265 .2554 

ปริญญาเอก .20081 .25497 .431 -.3007 .7023 

ปริญญาเอก ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.06000 .36929 .871 -.6664 .7864 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.11111 .28749 .699 -.6766 .4544 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.18000 .28387 .526 -.3784 .7384 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.08636 .25318 .733 -.5844 .4116 

ปริญญาโท -.20081 .25497 .431 -.7023 .3007 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.05111 .35929 .887 -.7578 .6556 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.24000 .35536 .500 -.4590 .9390 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.12977 .32233 .687 -.7638 .5042 

ปริญญาโท -.21073 .32424 .516 -.8485 .4270 

ปริญญาเอก .02667 .43036 .951 -.8198 .8732 
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 มธัยมศึกษาตอนตน้ ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.05111 .35929 .887 -.6556 .7578 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.29111 .23091 .208 -.1631 .7453 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.07866 .17588 .655 -.4246 .2673 

ปริญญาโท -.15962 .17936 .374 -.5124 .1932 

ปริญญาเอก .07778 .33504 .817 -.5812 .7368 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.24000 .35536 .500 -.9390 .4590 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.29111 .23091 .208 -.7453 .1631 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.36977* .16771 .028 -.6996 -.0399 

ปริญญาโท -.45073* .17136 .009 -.7878 -.1137 

ปริญญาเอก -.21333 .33082 .519 -.8640 .4374 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.12977 .32233 .687 -.5042 .7638 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .07866 .17588 .655 -.2673 .4246 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.36977* .16771 .028 .0399 .6996 

ปริญญาโท -.08096 .08353 .333 -.2452 .0833 

ปริญญาเอก .15644 .29505 .596 -.4239 .7368 

ปริญญาโท ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.21073 .32424 .516 -.4270 .8485 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .15962 .17936 .374 -.1932 .5124 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.45073* .17136 .009 .1137 .7878 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

.08096 .08353 .333 -.0833 .2452 

ปริญญาเอก .23740 .29714 .425 -.3471 .8219 
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 ปริญญาเอก ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.02667 .43036 .951 -.8732 .8198 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.07778 .33504 .817 -.7368 .5812 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.21333 .33082 .519 -.4374 .8640 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.15644 .29505 .596 -.7368 .4239 

ปริญญาโท -.23740 .29714 .425 -.8219 .3471 

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .21111 .34206 .538 -.4617 .8839 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.42000 .33832 .215 -.2455 1.0855 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

.00000 .30687 1.000 -.6036 .6036 

ปริญญาโท -.04228 .30869 .891 -.6495 .5649 

  ปริญญาเอก .06667 .40973 .871 -.7392 .8726 

มธัยมศึกษาตอนตน้ ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.21111 .34206 .538 -.8839 .4617 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.20889 .21984 .343 -.2235 .6413 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.21111 .16744 .208 -.5405 .1182 

ปริญญาโท -.25339 .17076 .139 -.5893 .0825 

ปริญญาเอก -.14444 .31897 .651 -.7718 .4830 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.42000 .33832 .215 -1.0855 .2455 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.20889 .21984 .343 -.6413 .2235 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.42000* .15967 .009 -.7341 -.1059 

ปริญญาโท -.46228* .16314 .005 -.7832 -.1414 

ปริญญาเอก -.35333 .31496 .263 -.9728 .2662 
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 ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.00000 .30687 1.000 -.6036 .6036 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .21111 .16744 .208 -.1182 .5405 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.42000* .15967 .009 .1059 .7341 

ปริญญาโท -.04228 .07952 .595 -.1987 .1141 

ปริญญาเอก .06667 .28091 .813 -.4859 .6192 

ปริญญาโท ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.04228 .30869 .891 -.5649 .6495 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .25339 .17076 .139 -.0825 .5893 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.46228* .16314 .005 .1414 .7832 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

.04228 .07952 .595 -.1141 .1987 

ปริญญาเอก .10894 .28290 .700 -.4475 .6654 

ปริญญาเอก ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.06667 .40973 .871 -.8726 .7392 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .14444 .31897 .651 -.4830 .7718 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.35333 .31496 .263 -.2662 .9728 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.06667 .28091 .813 -.6192 .4859 

ปริญญาโท -.10894 .28290 .700 -.6654 .4475 

ดา้นความ
รวดเร็ว 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.27222 .35900 .449 -.9783 .4339 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.07500 .35507 .833 -.6234 .7734 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.40795 .32207 .206 -1.0414 .2255 

ปริญญาโท -.32439 .32398 .317 -.9616 .3129 

ปริญญาเอก -.30000 .43002 .486 -1.1458 .5458 
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 มธัยมศึกษาตอนตน้ ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.27222 .35900 .449 -.4339 .9783 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.34722 .23072 .133 -.1066 .8010 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.13573 .17573 .440 -.4814 .2099 

ปริญญาโท -.05217 .17921 .771 -.4047 .3003 

ปริญญาเอก -.02778 .33477 .934 -.6862 .6307 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.07500 .35507 .833 -.7734 .6234 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.34722 .23072 .133 -.8010 .1066 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.48295* .16757 .004 -.8126 -.1533 

ปริญญาโท -.39939* .17122 .020 -.7362 -.0626 

ปริญญาเอก -.37500 .33056 .257 -1.0252 .2752 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.40795 .32207 .206 -.2255 1.0414 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .13573 .17573 .440 -.2099 .4814 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.48295* .16757 .004 .1533 .8126 

ปริญญาโท .08356 .08346 .317 -.0806 .2477 

ปริญญาเอก .10795 .29482 .714 -.4719 .6878 

ปริญญาโท ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.32439 .32398 .317 -.3129 .9616 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .05217 .17921 .771 -.3003 .4047 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.39939* .17122 .020 .0626 .7362 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.08356 .08346 .317 -.2477 .0806 

ปริญญาเอก .02439 .29690 .935 -.5596 .6084 
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 ปริญญาเอก ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.30000 .43002 .486 -.5458 1.1458 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .02778 .33477 .934 -.6307 .6862 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.37500 .33056 .257 -.2752 1.0252 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.10795 .29482 .714 -.6878 .4719 

ปริญญาโท -.02439 .29690 .935 -.6084 .5596 

ดา้นความเอาใจ
ใส่ 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.08667 .36066 .810 -.7961 .6227 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.34000 .35672 .341 -.3616 1.0416 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.18932 .32356 .559 -.8257 .4471 

ปริญญาโท -.22569 .32548 .489 -.8659 .4145 

ปริญญาเอก .38000 .43201 .380 -.4697 1.2297 

มธัยมศึกษาตอนตน้ ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.08667 .36066 .810 -.6227 .7961 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.42667 .23179 .067 -.0292 .8826 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.10265 .17655 .561 -.4499 .2446 

ปริญญาโท -.13902 .18004 .441 -.4932 .2151 

ปริญญาเอก .46667 .33632 .166 -.1948 1.1282 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.34000 .35672 .341 -1.0416 .3616 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.42667 .23179 .067 -.8826 .0292 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.52932* .16835 .002 -.8605 -.1982 

ปริญญาโท -.56569* .17201 .001 -.9040 -.2274 

ปริญญาเอก .04000 .33209 .904 -.6132 .6932 
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 ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.18932 .32356 .559 -.4471 .8257 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .10265 .17655 .561 -.2446 .4499 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.52932* .16835 .002 .1982 .8605 

ปริญญาโท -.03637 .08385 .665 -.2013 .1285 

ปริญญาเอก .56932 .29618 .055 -.0133 1.1519 

ปริญญาโท ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.22569 .32548 .489 -.4145 .8659 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .13902 .18004 .441 -.2151 .4932 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.56569* .17201 .001 .2274 .9040 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

.03637 .08385 .665 -.1285 .2013 

ปริญญาเอก .60569* .29828 .043 .0190 1.1924 

ปริญญาเอก ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.38000 .43201 .380 -1.2297 .4697 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.46667 .33632 .166 -1.1282 .1948 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

-.04000 .33209 .904 -.6932 .6132 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.56932 .29618 .055 -1.1519 .0133 

ปริญญาโท -.60569* .29828 .043 -1.1924 -.0190 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

ONEWAY ดา้นลกัษณะ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความเอาใจใส่ BY อาชีพ 
/STATISTICS DESCRIPTIVES 
/MISSING ANALYSIS 
/POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 
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Oneway 
Descriptives 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นลกัษณะ ธุรกิจส่วนตวั 113 3.8602 .62214 .05853 3.7442 3.9761 2.80 5.00 

เกษตรกร 8 3.7500 .64807 .22913 3.2082 4.2918 3.00 4.60 

รับจา้ง 43 3.6465 .55693 .08493 3.4751 3.8179 2.80 4.60 

ว่างงาน/
พ่อบา้น/
แม่บา้น 

7 3.6000 .64291 .24300 3.0054 4.1946 2.80 4.60 

เกษียณ 8 3.3750 .60886 .21527 2.8660 3.8840 2.80 4.40 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4 4.6000 .16330 .08165 4.3402 4.8598 4.40 4.80 

ลูกจา้ง 92 3.8870 .60786 .06337 3.7611 4.0128 3.00 5.00 

อื่นๆ 73 3.7589 .59625 .06979 3.6198 3.8980 2.80 5.00 

Total 348 3.8092 .61257 .03284 3.7446 3.8738 2.80 5.00 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

ธุรกิจส่วนตวั 113 3.7416 .71498 .06726 3.6083 3.8749 2.40 5.00 

เกษตรกร 8 3.4250 .34538 .12211 3.1363 3.7137 3.00 4.00 

รับจา้ง 43 3.4651 .65425 .09977 3.2638 3.6665 2.40 4.80 

ว่างงาน/
พ่อบา้น/
แม่บา้น 

7 3.3714 .60474 .22857 2.8121 3.9307 2.60 4.20 

เกษียณ 8 3.3000 .74066 .26186 2.6808 3.9192 2.60 4.60 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4 4.5000 .11547 .05774 4.3163 4.6837 4.40 4.60 

ลูกจา้ง 92 3.8522 .73042 .07615 3.7009 4.0034 2.40 5.00 

อื่นๆ 73 3.5890 .69912 .08183 3.4259 3.7522 2.40 5.00 

Total 348 3.6885 .71346 .03825 3.6133 3.7637 2.40 5.00 
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ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ธุรกิจส่วนตวั 113 3.8265 .68374 .06432 3.6991 3.9540 2.60 5.00 

เกษตรกร 8 3.3500 .33381 .11802 3.0709 3.6291 3.00 4.00 

รับจา้ง 43 3.6093 .64580 .09848 3.4106 3.8080 2.60 5.00 

ว่างงาน/
พ่อบา้น/
แม่บา้น 

7 3.4857 .38048 .14381 3.1338 3.8376 3.00 4.00 

เกษียณ 8 3.4250 .66279 .23433 2.8709 3.9791 2.60 4.60 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4 4.3500 .41231 .20616 3.6939 5.0061 4.00 4.80 

ลูกจา้ง 92 3.9457 .70546 .07355 3.7996 4.0917 2.80 5.00 

อื่นๆ 73 3.6767 .66050 .07731 3.5226 3.8308 2.60 5.00 

Total 348 3.7787 .68116 .03651 3.7069 3.8506 2.60 5.00 

ดา้นความ
รวดเร็ว 

ธุรกิจส่วนตวั 113 3.8186 .71671 .06742 3.6850 3.9522 2.00 5.00 

เกษตรกร 8 3.7188 .57380 .20287 3.2390 4.1985 3.00 4.50 

รับจา้ง 43 3.6047 .76031 .11595 3.3707 3.8386 2.00 5.00 

ว่างงาน/
พ่อบา้น/
แม่บา้น 

7 3.5000 .55902 .21129 2.9830 4.0170 3.00 4.25 

เกษียณ 8 3.1563 .65380 .23115 2.6097 3.7028 2.00 4.00 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4 4.2500 .40825 .20412 3.6004 4.8996 3.75 4.75 

ลูกจา้ง 92 3.9185 .72068 .07514 3.7692 4.0677 2.00 5.00 

อื่นๆ 73 3.7534 .67507 .07901 3.5959 3.9109 2.75 5.00 

Total 348 3.7859 .71506 .03833 3.7105 3.8613 2.00 5.00 

ดา้นความเอา
ใจใส่ 

ธุรกิจส่วนตวั 113 3.6991 .72954 .06863 3.5631 3.8351 2.00 5.00 

เกษตรกร 8 3.4000 .68452 .24202 2.8277 3.9723 2.60 4.20 

รับจา้ง 43 3.4977 .75514 .11516 3.2653 3.7301 2.00 5.00 

ว่างงาน/
พ่อบา้น/
แม่บา้น 

7 3.4000 .78316 .29601 2.6757 4.1243 2.00 4.20 

เกษียณ 8 3.2250 .53918 .19063 2.7742 3.6758 2.60 4.00 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4 4.3000 .34641 .17321 3.7488 4.8512 4.00 4.60 
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ลูกจา้ง 92 3.7870 .67339 .07021 3.6475 3.9264 2.60 5.00 

อื่นๆ 73 3.4767 .73002 .08544 3.3064 3.6470 2.00 5.00 

Total 348 3.6339 .72366 .03879 3.5576 3.7102 2.00 5.00 

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ดา้นลกัษณะ Between Groups 6.517 7 .931 2.559 .014 

Within Groups 123.694 340 .364   

Total 130.211 347    

ดา้นความน่าเช่ือถือ Between Groups 10.752 7 1.536 3.148 .003 

Within Groups 165.882 340 .488   

Total 176.634 347    

ดา้นความเช่ือมัน่ Between Groups 9.194 7 1.313 2.942 .005 

Within Groups 151.809 340 .446   

Total 161.003 347    

ดา้นความรวดเร็ว Between Groups 7.869 7 1.124 2.254 .030 

Within Groups 169.557 340 .499   

Total 177.426 347    

ดา้นความเอาใจใส่ Between Groups 9.170 7 1.310 2.581 .013 

Within Groups 172.549 340 .507   

Total 181.720 347    
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Post Hoc Tests 
Multiple Comparisons 

LSD 

Dependent 
Variable (I) อาชีพ (J) อาชีพ 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นลกัษณะ ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร .11018 .22067 .618 -.3239 .5442 

รับจา้ง .21367* .10807 .049 .0011 .4262 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.26018 .23493 .269 -.2019 .7223 

เกษียณ .48518* .22067 .029 .0511 .9192 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.73982* .30687 .016 -1.3434 -.1362 

ลูกจา้ง -.02678 .08470 .752 -.1934 .1398 

อื่นๆ .10127 .09057 .264 -.0769 .2794 

เกษตรกร ธุรกิจส่วนตวั -.11018 .22067 .618 -.5442 .3239 

รับจา้ง .10349 .23224 .656 -.3533 .5603 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.15000 .31217 .631 -.4640 .7640 

เกษียณ .37500 .30158 .215 -.2182 .9682 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.85000* .36936 .022 -1.5765 -.1235 

ลูกจา้ง -.13696 .22233 .538 -.5743 .3004 

อื่นๆ -.00890 .22463 .968 -.4507 .4329 

รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั -.21367* .10807 .049 -.4262 -.0011 

เกษตรกร -.10349 .23224 .656 -.5603 .3533 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.04651 .24583 .850 -.4370 .5301 

เกษียณ .27151 .23224 .243 -.1853 .7283 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.95349* .31530 .003 -1.5737 -.3333 

ลูกจา้ง -.24044* .11142 .032 -.4596 -.0213 

อื่นๆ -.11239 .11595 .333 -.3405 .1157 

ธุรกิจส่วนตวั -.26018 .23493 .269 -.7223 .2019 
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ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

เกษตรกร -.15000 .31217 .631 -.7640 .4640 

รับจา้ง -.04651 .24583 .850 -.5301 .4370 

เกษียณ .22500 .31217 .472 -.3890 .8390 

นกัเรียน/นกัศึกษา -1.00000* .37805 .009 -1.7436 -.2564 

ลูกจา้ง -.28696 .23649 .226 -.7521 .1782 

อื่นๆ -.15890 .23865 .506 -.6283 .3105 

เกษียณ ธุรกิจส่วนตวั -.48518* .22067 .029 -.9192 -.0511 

เกษตรกร -.37500 .30158 .215 -.9682 .2182 

รับจา้ง -.27151 .23224 .243 -.7283 .1853 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-.22500 .31217 .472 -.8390 .3890 

นกัเรียน/นกัศึกษา -1.22500* .36936 .001 -1.9515 -.4985 

ลูกจา้ง -.51196* .22233 .022 -.9493 -.0746 

อื่นๆ -.38390 .22463 .088 -.8257 .0579 

นกัเรียน/นกัศึกษา ธุรกิจส่วนตวั .73982* .30687 .016 .1362 1.3434 

เกษตรกร .85000* .36936 .022 .1235 1.5765 

รับจา้ง .95349* .31530 .003 .3333 1.5737 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

1.00000* .37805 .009 .2564 1.7436 

เกษียณ 1.22500* .36936 .001 .4985 1.9515 

ลูกจา้ง .71304* .30807 .021 .1071 1.3190 

อื่นๆ .84110* .30973 .007 .2319 1.4503 

ลูกจา้ง   ธุรกิจส่วนตวั .02678 .08470 .752 -.1398 .1934 

เกษตรกร .13696 .22233 .538 -.3004 .5743 

รับจา้ง .24044* .11142 .032 .0213 .4596 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.28696 .23649 .226 -.1782 .7521 

เกษียณ .51196* .22233 .022 .0746 .9493 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.71304* .30807 .021 -1.3190 -.1071 

อื่นๆ .12805 .09454 .176 -.0579 .3140 
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 อื่นๆ ธุรกิจส่วนตวั -.10127 .09057 .264 -.2794 .0769 

เกษตรกร .00890 .22463 .968 -.4329 .4507 

รับจา้ง .11239 .11595 .333 -.1157 .3405 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.15890 .23865 .506 -.3105 .6283 

เกษียณ .38390 .22463 .088 -.0579 .8257 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.84110* .30973 .007 -1.4503 -.2319 

  ลูกจา้ง -.12805 .09454 .176 -.3140 .0579 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร .31659 .25555 .216 -.1861 .8192 

รับจา้ง .27648* .12516 .028 .0303 .5227 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.37016 .27206 .175 -.1650 .9053 

เกษียณ .44159 .25555 .085 -.0611 .9442 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.75841* .35537 .034 -1.4574 -.0594 

ลูกจา้ง -.11058 .09809 .260 -.3035 .0823 

อื่นๆ .15255 .10489 .147 -.0538 .3589 

เกษตรกร ธุรกิจส่วนตวั -.31659 .25555 .216 -.8192 .1861 

รับจา้ง -.04012 .26895 .882 -.5691 .4889 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.05357 .36150 .882 -.6575 .7646 

เกษียณ .12500 .34925 .721 -.5620 .8120 

นกัเรียน/นกัศึกษา -1.07500* .42774 .012 -1.9163 -.2337 

ลูกจา้ง -.42717 .25747 .098 -.9336 .0793 

อื่นๆ -.16404 .26013 .529 -.6757 .3476 

รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั -.27648* .12516 .028 -.5227 -.0303 

เกษตรกร .04012 .26895 .882 -.4889 .5691 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.09369 .28468 .742 -.4663 .6537 

เกษียณ .16512 .26895 .540 -.3639 .6941 

นกัเรียน/นกัศึกษา -1.03488* .36513 .005 -1.7531 -.3167 

ลูกจา้ง -.38706* .12903 .003 -.6409 -.1333 

อื่นๆ -.12392 .13427 .357 -.3880 .1402 
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 ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

ธุรกิจส่วนตวั -.37016 .27206 .175 -.9053 .1650 

เกษตรกร -.05357 .36150 .882 -.7646 .6575 

รับจา้ง -.09369 .28468 .742 -.6537 .4663 

เกษียณ .07143 .36150 .843 -.6396 .7825 

นกัเรียน/นกัศึกษา -1.12857* .43780 .010 -1.9897 -.2674 

ลูกจา้ง -.48075 .27386 .080 -1.0194 .0579 

อื่นๆ -.21761 .27637 .432 -.7612 .3260 

เกษียณ ธุรกิจส่วนตวั -.44159 .25555 .085 -.9442 .0611 

เกษตรกร -.12500 .34925 .721 -.8120 .5620 

รับจา้ง -.16512 .26895 .540 -.6941 .3639 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-.07143 .36150 .843 -.7825 .6396 

นกัเรียน/นกัศึกษา -1.20000* .42774 .005 -2.0413 -.3587 

ลูกจา้ง -.55217* .25747 .033 -1.0586 -.0457 

อื่นๆ -.28904 .26013 .267 -.8007 .2226 

นกัเรียน/นกัศึกษา ธุรกิจส่วนตวั .75841* .35537 .034 .0594 1.4574 

เกษตรกร 1.07500* .42774 .012 .2337 1.9163 

รับจา้ง 1.03488* .36513 .005 .3167 1.7531 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

1.12857* .43780 .010 .2674 1.9897 

เกษียณ 1.20000* .42774 .005 .3587 2.0413 

ลูกจา้ง .64783 .35676 .070 -.0539 1.3496 

อื่นๆ .91096* .35869 .012 .2054 1.6165 
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 ลูกจา้ง ธุรกิจส่วนตวั .11058 .09809 .260 -.0823 .3035 

เกษตรกร .42717 .25747 .098 -.0793 .9336 

รับจา้ง .38706* .12903 .003 .1333 .6409 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.48075 .27386 .080 -.0579 1.0194 

เกษียณ .55217* .25747 .033 .0457 1.0586 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.64783 .35676 .070 -1.3496 .0539 

อื่นๆ .26313* .10948 .017 .0478 .4785 

อื่นๆ ธุรกิจส่วนตวั -.15255 .10489 .147 -.3589 .0538 

เกษตรกร .16404 .26013 .529 -.3476 .6757 

รับจา้ง .12392 .13427 .357 -.1402 .3880 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.21761 .27637 .432 -.3260 .7612 

เกษียณ .28904 .26013 .267 -.2226 .8007 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.91096* .35869 .012 -1.6165 -.2054 

ลูกจา้ง -.26313* .10948 .017 -.4785 -.0478 

ดา้นความเช่ือมัน่ ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร .47655 .24447 .052 -.0043 .9574 

รับจา้ง .21725 .11973 .070 -.0183 .4527 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.34083 .26026 .191 -.1711 .8528 

เกษียณ .40155 .24447 .101 -.0793 .8824 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.52345 .33996 .125 -1.1921 .1452 

ลูกจา้ง -.11910 .09383 .205 -.3037 .0655 

อื่นๆ .14984 .10034 .136 -.0475 .3472 

 เกษตรกร ธุรกิจส่วนตวั -.47655 .24447 .052 -.9574 .0043 

รับจา้ง -.25930 .25729 .314 -.7654 .2468 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-.13571 .34583 .695 -.8159 .5445 

เกษียณ -.07500 .33410 .823 -.7322 .5822 

นกัเรียน/นกัศึกษา -1.00000* .40919 .015 -1.8049 -.1951 

ลูกจา้ง -.59565* .24630 .016 -1.0801 -.1112 

อื่นๆ -.32671 .24885 .190 -.8162 .1628 
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รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั -.21725 .11973 .070 -.4527 .0183 

เกษตรกร .25930 .25729 .314 -.2468 .7654 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.12359 .27234 .650 -.4121 .6593 

เกษียณ .18430 .25729 .474 -.3218 .6904 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.74070* .34930 .035 -1.4278 -.0536 

ลูกจา้ง -.33635* .12344 .007 -.5791 -.0936 

อื่นๆ -.06741 .12845 .600 -.3201 .1853 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

ธุรกิจส่วนตวั -.34083 .26026 .191 -.8528 .1711 

เกษตรกร .13571 .34583 .695 -.5445 .8159 

รับจา้ง -.12359 .27234 .650 -.6593 .4121 

เกษียณ .06071 .34583 .861 -.6195 .7409 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.86429* .41882 .040 -1.6881 -.0405 

ลูกจา้ง -.45994 .26199 .080 -.9753 .0554 

อื่นๆ -.19100 .26439 .471 -.7110 .3290 

 เกษียณ ธุรกิจส่วนตวั -.40155 .24447 .101 -.8824 .0793 

เกษตรกร .07500 .33410 .823 -.5822 .7322 

รับจา้ง -.18430 .25729 .474 -.6904 .3218 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-.06071 .34583 .861 -.7409 .6195 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.92500* .40919 .024 -1.7299 -.1201 

ลูกจา้ง -.52065* .24630 .035 -1.0051 -.0362 

อื่นๆ -.25171 .24885 .313 -.7412 .2378 

 นกัเรียน/นกัศึกษา ธุรกิจส่วนตวั .52345 .33996 .125 -.1452 1.1921 

เกษตรกร 1.00000* .40919 .015 .1951 1.8049 

รับจา้ง .74070* .34930 .035 .0536 1.4278 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.86429* .41882 .040 .0405 1.6881 

เกษียณ .92500* .40919 .024 .1201 1.7299 

ลูกจา้ง .40435 .34129 .237 -.2670 1.0756 

อื่นๆ .67329 .34313 .051 -.0016 1.3482 
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 ลูกจา้ง ธุรกิจส่วนตวั .11910 .09383 .205 -.0655 .3037 

เกษตรกร .59565* .24630 .016 .1112 1.0801 

รับจา้ง .33635* .12344 .007 .0936 .5791 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.45994 .26199 .080 -.0554 .9753 

เกษียณ .52065* .24630 .035 .0362 1.0051 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.40435 .34129 .237 -1.0756 .2670 

อื่นๆ .26894* .10474 .011 .0629 .4750 

 อื่นๆ ธุรกิจส่วนตวั -.14984 .10034 .136 -.3472 .0475 

เกษตรกร .32671 .24885 .190 -.1628 .8162 

รับจา้ง .06741 .12845 .600 -.1853 .3201 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.19100 .26439 .471 -.3290 .7110 

เกษียณ .25171 .24885 .313 -.2378 .7412 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.67329 .34313 .051 -1.3482 .0016 

ลูกจา้ง -.26894* .10474 .011 -.4750 -.0629 

ดา้นความ
รวดเร็ว 

ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร .09983 .25836 .699 -.4084 .6080 

รับจา้ง .21393 .12653 .092 -.0350 .4628 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.31858 .27506 .248 -.2224 .8596 

เกษียณ .66233* .25836 .011 .1541 1.1705 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.43142 .35929 .231 -1.1381 .2753 

ลูกจา้ง -.09989 .09917 .314 -.2950 .0952 

อื่นๆ .06516 .10604 .539 -.1434 .2737 

 เกษตรกร ธุรกิจส่วนตวั -.09983 .25836 .699 -.6080 .4084 

รับจา้ง .11410 .27191 .675 -.4207 .6489 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.21875 .36549 .550 -.5001 .9376 

เกษียณ .56250 .35309 .112 -.1320 1.2570 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.53125 .43245 .220 -1.3819 .3194 

ลูกจา้ง -.19973 .26030 .443 -.7117 .3123 

อื่นๆ -.03467 .26300 .895 -.5520 .4826 
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 รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั -.21393 .12653 .092 -.4628 .0350 

เกษตรกร -.11410 .27191 .675 -.6489 .4207 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.10465 .28782 .716 -.4615 .6708 

เกษียณ .44840 .27191 .100 -.0864 .9832 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.64535 .36915 .081 -1.3715 .0808 

ลูกจา้ง -.31383* .13045 .017 -.5704 -.0572 

อื่นๆ -.14877 .13575 .274 -.4158 .1182 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

ธุรกิจส่วนตวั -.31858 .27506 .248 -.8596 .2224 

เกษตรกร -.21875 .36549 .550 -.9376 .5001 

รับจา้ง -.10465 .28782 .716 -.6708 .4615 

เกษียณ .34375 .36549 .348 -.3751 1.0626 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.75000 .44262 .091 -1.6206 .1206 

ลูกจา้ง -.41848 .27688 .132 -.9631 .1261 

อื่นๆ -.25342 .27942 .365 -.8030 .2962 

เกษียณ ธุรกิจส่วนตวั -.66233* .25836 .011 -1.1705 -.1541 

เกษตรกร -.56250 .35309 .112 -1.2570 .1320 

รับจา้ง -.44840 .27191 .100 -.9832 .0864 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-.34375 .36549 .348 -1.0626 .3751 

นกัเรียน/นกัศึกษา -1.09375* .43245 .012 -1.9444 -.2431 

ลูกจา้ง -.76223* .26030 .004 -1.2742 -.2502 

อื่นๆ -.59717* .26300 .024 -1.1145 -.0799 

 นกัเรียน/นกัศึกษา ธุรกิจส่วนตวั .43142 .35929 .231 -.2753 1.1381 

เกษตรกร .53125 .43245 .220 -.3194 1.3819 

รับจา้ง .64535 .36915 .081 -.0808 1.3715 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.75000 .44262 .091 -.1206 1.6206 

เกษียณ 1.09375* .43245 .012 .2431 1.9444 

ลูกจา้ง .33152 .36069 .359 -.3779 1.0410 

อื่นๆ .49658 .36264 .172 -.2167 1.2099 
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 ลูกจา้ง ธุรกิจส่วนตวั .09989 .09917 .314 -.0952 .2950 

เกษตรกร .19973 .26030 .443 -.3123 .7117 

รับจา้ง .31383* .13045 .017 .0572 .5704 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.41848 .27688 .132 -.1261 .9631 

เกษียณ .76223* .26030 .004 .2502 1.2742 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.33152 .36069 .359 -1.0410 .3779 

อื่นๆ .16505 .11069 .137 -.0527 .3828 

อื่นๆ ธุรกิจส่วนตวั -.06516 .10604 .539 -.2737 .1434 

เกษตรกร .03467 .26300 .895 -.4826 .5520 

รับจา้ง .14877 .13575 .274 -.1182 .4158 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.25342 .27942 .365 -.2962 .8030 

เกษียณ .59717* .26300 .024 .0799 1.1145 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.49658 .36264 .172 -1.2099 .2167 

ลูกจา้ง -.16505 .11069 .137 -.3828 .0527 

ดา้นความเอาใจ
ใส่ 

ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร .29912 .26063 .252 -.2135 .8118 

รับจา้ง .20144 .12765 .115 -.0496 .4525 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.29912 .27747 .282 -.2467 .8449 

เกษียณ .47412 .26063 .070 -.0385 .9868 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.60088 .36244 .098 -1.3138 .1120 

ลูกจา้ง -.08784 .10004 .381 -.2846 .1089 

อื่นๆ .22240* .10697 .038 .0120 .4328 

เกษตรกร ธุรกิจส่วนตวั -.29912 .26063 .252 -.8118 .2135 

รับจา้ง -.09767 .27430 .722 -.6372 .4419 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.00000 .36870 1.000 -.7252 .7252 

เกษียณ .17500 .35619 .624 -.5256 .8756 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.90000* .43625 .040 -1.7581 -.0419 

ลูกจา้ง -.38696 .26259 .142 -.9035 .1295 

อื่นๆ -.07671 .26531 .773 -.5986 .4451 
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 รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั -.20144 .12765 .115 -.4525 .0496 

เกษตรกร .09767 .27430 .722 -.4419 .6372 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.09767 .29035 .737 -.4734 .6688 

เกษียณ .27267 .27430 .321 -.2669 .8122 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.80233* .37239 .032 -1.5348 -.0698 

ลูกจา้ง -.28928* .13160 .029 -.5481 -.0304 

อื่นๆ .02096 .13695 .878 -.2484 .2903 

 ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

ธุรกิจส่วนตวั -.29912 .27747 .282 -.8449 .2467 

เกษตรกร .00000 .36870 1.000 -.7252 .7252 

รับจา้ง -.09767 .29035 .737 -.6688 .4734 

เกษียณ .17500 .36870 .635 -.5502 .9002 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.90000* .44651 .045 -1.7783 -.0217 

ลูกจา้ง -.38696 .27931 .167 -.9364 .1624 

อื่นๆ -.07671 .28187 .786 -.6311 .4777 

เกษียณ ธุรกิจส่วนตวั -.47412 .26063 .070 -.9868 .0385 

เกษตรกร -.17500 .35619 .624 -.8756 .5256 

รับจา้ง -.27267 .27430 .321 -.8122 .2669 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-.17500 .36870 .635 -.9002 .5502 

นกัเรียน/นกัศึกษา -1.07500* .43625 .014 -1.9331 -.2169 

ลูกจา้ง -.56196* .26259 .033 -1.0785 -.0455 

อื่นๆ -.25171 .26531 .343 -.7736 .2701 

นกัเรียน/นกัศึกษา ธุรกิจส่วนตวั .60088 .36244 .098 -.1120 1.3138 

เกษตรกร .90000* .43625 .040 .0419 1.7581 

รับจา้ง .80233* .37239 .032 .0698 1.5348 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.90000* .44651 .045 .0217 1.7783 

เกษียณ 1.07500* .43625 .014 .2169 1.9331 

ลูกจา้ง .51304 .36386 .159 -.2026 1.2287 

อื่นๆ .82329* .36582 .025 .1037 1.5428 



183 
 

 ลูกจา้ง ธุรกิจส่วนตวั .08784 .10004 .381 -.1089 .2846 

เกษตรกร .38696 .26259 .142 -.1295 .9035 

รับจา้ง .28928* .13160 .029 .0304 .5481 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.38696 .27931 .167 -.1624 .9364 

เกษียณ .56196* .26259 .033 .0455 1.0785 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.51304 .36386 .159 -1.2287 .2026 

อื่นๆ .31024* .11166 .006 .0906 .5299 

อื่นๆ ธุรกิจส่วนตวั -.22240* .10697 .038 -.4328 -.0120 

เกษตรกร .07671 .26531 .773 -.4451 .5986 

รับจา้ง -.02096 .13695 .878 -.2903 .2484 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.07671 .28187 .786 -.4777 .6311 

เกษียณ .25171 .26531 .343 -.2701 .7736 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.82329* .36582 .025 -1.5428 -.1037 

ลูกจา้ง -.31024* .11166 .006 -.5299 -.0906 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
ONEWAY ดา้นลกัษณะ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความเอาใจใส่ BY 
สถานภาพ 
/STATISTICS DESCRIPTIVES 
/MISSING ANALYSIS 
/POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 
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Oneway 

Descriptives 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นลกัษณะ โสด 170 3.8553 .66706 .05116 3.7543 3.9563 2.80 5.00 

สมรส 164 3.7537 .54833 .04282 3.6691 3.8382 2.80 5.00 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

14 3.9000 .62141 .16608 3.5412 4.2588 2.80 5.00 

Total 348 3.8092 .61257 .03284 3.7446 3.8738 2.80 5.00 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

โสด 170 3.7165 .74028 .05678 3.6044 3.8286 2.40 5.00 

สมรส 164 3.6561 .68051 .05314 3.5512 3.7610 2.40 5.00 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

14 3.7286 .79462 .21237 3.2698 4.1874 2.40 4.60 

Total 348 3.6885 .71346 .03825 3.6133 3.7637 2.40 5.00 

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

โสด 170 3.7635 .71125 .05455 3.6558 3.8712 2.60 5.00 

สมรส 164 3.7841 .65118 .05085 3.6837 3.8846 2.60 5.00 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

14 3.9000 .68725 .18367 3.5032 4.2968 2.60 4.80 

Total 348 3.7787 .68116 .03651 3.7069 3.8506 2.60 5.00 

ดา้นความ
รวดเร็ว 

โสด 170 3.7588 .73676 .05651 3.6473 3.8704 2.00 5.00 

สมรส 164 3.8064 .70129 .05476 3.6983 3.9145 2.00 5.00 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

14 3.8750 .63359 .16934 3.5092 4.2408 2.75 5.00 

Total 348 3.7859 .71506 .03833 3.7105 3.8613 2.00 5.00 

ดา้นความเอา
ใจใส่ 

โสด 170 3.6329 .73192 .05614 3.5221 3.7438 2.00 5.00 

สมรส 164 3.6573 .72898 .05692 3.5449 3.7697 2.00 5.00 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

14 3.3714 .51951 .13884 3.0715 3.6714 2.60 4.00 

Total 348 3.6339 .72366 .03879 3.5576 3.7102 2.00 5.00 
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ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ดา้นลกัษณะ Between Groups .983 2 .491 1.312 .271 

Within Groups 129.228 345 .375   

Total 130.211 347    

ดา้นความน่าเช่ือถือ Between Groups .328 2 .164 .321 .726 

Within Groups 176.306 345 .511   

Total 176.634 347    

ดา้นความเช่ือมัน่ Between Groups .250 2 .125 .268 .765 

Within Groups 160.753 345 .466   

Total 161.003 347    

ดา้นความรวดเร็ว Between Groups .305 2 .152 .297 .743 

Within Groups 177.121 345 .513   

Total 177.426 347    

ดา้นความเอาใจใส่ Between Groups 1.055 2 .527 1.007 .366 

Within Groups 180.665 345 .524   

Total 181.720 347    
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Post Hoc Tests 
Multiple Comparisons 

LSD 

Dependent 
Variable (I) สถานภาพ (J) สถานภาพ 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นลกัษณะ โสด สมรส .10164 .06699 .130 -.0301 .2334 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

-.04471 .17017 .793 -.3794 .2900 

สมรส โสด -.10164 .06699 .130 -.2334 .0301 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

-.14634 .17041 .391 -.4815 .1888 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

โสด .04471 .17017 .793 -.2900 .3794 

สมรส .14634 .17041 .391 -.1888 .4815 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

โสด สมรส .06037 .07824 .441 -.0935 .2143 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

-.01210 .19877 .951 -.4030 .3788 

สมรส โสด -.06037 .07824 .441 -.2143 .0935 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

-.07247 .19904 .716 -.4640 .3190 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

โสด .01210 .19877 .951 -.3788 .4030 

สมรส .07247 .19904 .716 -.3190 .4640 

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

โสด สมรส -.02062 .07471 .783 -.1676 .1263 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

-.13647 .18980 .473 -.5098 .2368 

สมรส โสด .02062 .07471 .783 -.1263 .1676 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

-.11585 .19006 .543 -.4897 .2580 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

โสด .13647 .18980 .473 -.2368 .5098 

สมรส .11585 .19006 .543 -.2580 .4897 
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ดา้นความ
รวดเร็ว 

โสด สมรส -.04758 .07842 .544 -.2018 .1067 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

-.11618 .19923 .560 -.5080 .2757 

สมรส โสด .04758 .07842 .544 -.1067 .2018 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

-.06860 .19950 .731 -.4610 .3238 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

โสด .11618 .19923 .560 -.2757 .5080 

สมรส .06860 .19950 .731 -.3238 .4610 

ดา้นความเอาใจ
ใส่ 

โสด สมรส -.02438 .07921 .758 -.1802 .1314 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

.26151 .20121 .195 -.1342 .6573 

สมรส โสด .02438 .07921 .758 -.1314 .1802 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

.28589 .20149 .157 -.1104 .6822 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

โสด -.26151 .20121 .195 -.6573 .1342 

สมรส -.28589 .20149 .157 -.6822 .1104 

ONEWAY ดา้นลกัษณะ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความเอาใจใส่ BY รายได้
ต่อเดือน 
/STATISTICS DESCRIPTIVES 
/MISSING ANALYSIS 
/POSTHOC=LSD ALPHA(0.05). 
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Oneway 
Descriptives 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นลกัษณะ ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

78 3.7590 .63275 .07164 3.6163 3.9016 2.80 5.00 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

78 3.6846 .56432 .06390 3.5574 3.8119 2.80 5.00 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

51 3.9490 .62845 .08800 3.7723 4.1258 2.80 5.00 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

141 3.8553 .61184 .05153 3.7534 3.9572 2.80 5.00 

Total 348 3.8092 .61257 .03284 3.7446 3.8738 2.80 5.00 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

78 3.6333 .70059 .07933 3.4754 3.7913 2.40 5.00 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

78 3.5949 .71422 .08087 3.4338 3.7559 2.40 5.00 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

51 3.8353 .73941 .10354 3.6273 4.0433 2.40 5.00 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

141 3.7177 .70754 .05959 3.5999 3.8355 2.40 5.00 

Total 348 3.6885 .71346 .03825 3.6133 3.7637 2.40 5.00 

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

78 3.7128 .63703 .07213 3.5692 3.8564 2.60 5.00 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

78 3.6641 .67880 .07686 3.5111 3.8171 2.60 5.00 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

51 3.9569 .68389 .09576 3.7645 4.1492 2.60 5.00 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

141 3.8142 .69556 .05858 3.6984 3.9300 2.60 5.00 

Total 348 3.7787 .68116 .03651 3.7069 3.8506 2.60 5.00 
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ดา้นความ
รวดเร็ว 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

78 3.7212 .68374 .07742 3.5670 3.8753 2.00 5.00 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

78 3.5962 .78669 .08908 3.4188 3.7735 2.00 5.00 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

51 3.9608 .65836 .09219 3.7756 4.1459 2.75 5.00 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

141 3.8635 .68951 .05807 3.7487 3.9783 2.00 5.00 

Total 348 3.7859 .71506 .03833 3.7105 3.8613 2.00 5.00 

ดา้นความเอา
ใจใส่ 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

78 3.6513 .72680 .08229 3.4874 3.8152 2.00 5.00 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

78 3.5179 .71455 .08091 3.3568 3.6791 2.00 5.00 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

51 3.7765 .70840 .09920 3.5772 3.9757 2.00 5.00 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

141 3.6369 .72962 .06145 3.5154 3.7584 2.00 5.00 

Total 348 3.6339 .72366 .03879 3.5576 3.7102 2.00 5.00 
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ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ดา้นลกัษณะ Between Groups 2.704 3 .901 2.432 .065 

Within Groups 127.506 344 .371   

Total 130.211 347    

ดา้นความน่าเช่ือถือ Between Groups 2.141 3 .714 1.407 .241 

Within Groups 174.493 344 .507   

Total 176.634 347    

ดา้นความเช่ือมัน่ Between Groups 3.159 3 1.053 2.295 .078 

Within Groups 157.843 344 .459   

Total 161.003 347    

ดา้นความรวดเร็ว Between Groups 5.544 3 1.848 3.698 .012 

Within Groups 171.882 344 .500   

Total 177.426 347    

ดา้นความเอาใจใส่ Between Groups 2.110 3 .703 1.347 .259 

Within Groups 179.610 344 .522   

Total 181.720 347    

 
 

Post Hoc Tests 
Multiple Comparisons 

LSD 

Dependent 
Variable (I) รายไดต้่อเดือน (J) รายไดต้่อเดือน 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นลกัษณะ ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.07436 .09749 .446 -.1174 .2661 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.19005 .10963 .084 -.4057 .0256 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

-.09634 .08591 .263 -.2653 .0726 
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20,000-30,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

-.07436 .09749 .446 -.2661 .1174 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.26440* .10963 .016 -.4800 -.0488 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

-.17070* .08591 .048 -.3397 -.0017 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.19005 .10963 .084 -.0256 .4057 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.26440* .10963 .016 .0488 .4800 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.09370 .09948 .347 -.1020 .2894 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.09634 .08591 .263 -.0726 .2653 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.17070* .08591 .048 .0017 .3397 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.09370 .09948 .347 -.2894 .1020 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.03846 .11405 .736 -.1859 .2628 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.20196 .12825 .116 -.4542 .0503 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

-.08440 .10050 .402 -.2821 .1133 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

-.03846 .11405 .736 -.2628 .1859 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.24042 .12825 .062 -.4927 .0118 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

-.12286 .10050 .222 -.3205 .0748 
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 30,001-40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.20196 .12825 .116 -.0503 .4542 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.24042 .12825 .062 -.0118 .4927 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.11756 .11638 .313 -.1113 .3465 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.08440 .10050 .402 -.1133 .2821 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.12286 .10050 .222 -.0748 .3205 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.11756 .11638 .313 -.3465 .1113 

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.04872 .10847 .654 -.1646 .2621 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.24404* .12198 .046 -.4840 -.0041 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

-.10136 .09559 .290 -.2894 .0866 

 20,000-30,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

-.04872 .10847 .654 -.2621 .1646 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.29276* .12198 .017 -.5327 -.0528 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

-.15008 .09559 .117 -.3381 .0379 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.24404* .12198 .046 .0041 .4840 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.29276* .12198 .017 .0528 .5327 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.14268 .11069 .198 -.0750 .3604 
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 มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.10136 .09559 .290 -.0866 .2894 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.15008 .09559 .117 -.0379 .3381 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.14268 .11069 .198 -.3604 .0750 

ดา้นความ
รวดเร็ว 

ไม่เกิน 20,000 บาท/
เดือน 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.12500 .11319 .270 -.0976 .3476 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.23963 .12729 .061 -.4900 .0107 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

-.14232 .09975 .155 -.3385 .0539 

20,000-30,000 
บาท/เดือน   

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

-.12500 .11319 .270 -.3476 .0976 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.36463* .12729 .004 -.6150 -.1143 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

-.26732* .09975 .008 -.4635 -.0711 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.23963 .12729 .061 -.0107 .4900 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.36463* .12729 .004 .1143 .6150 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.09731 .11550 .400 -.1299 .3245 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.14232 .09975 .155 -.0539 .3385 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.26732* .09975 .008 .0711 .4635 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.09731 .11550 .400 -.3245 .1299 
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ดา้นความเอาใจ
ใส่ 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.13333 .11571 .250 -.0942 .3609 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.12519 .13012 .337 -.3811 .1307 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.01440 .10196 .888 -.1862 .2150 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

-.13333 .11571 .250 -.3609 .0942 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.25852* .13012 .048 -.5145 -.0026 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

-.11893 .10196 .244 -.3195 .0816 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.12519 .13012 .337 -.1307 .3811 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.25852* .13012 .048 .0026 .5145 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.13959 .11807 .238 -.0926 .3718 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

-.01440 .10196 .888 -.2150 .1862 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.11893 .10196 .244 -.0816 .3195 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.13959 .11807 .238 -.3718 .0926 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 
 
 
 
 
 
 
 



195 
 

สมมติฐานที่ 2 
T-Test 

Group Statistics 

 เพศ N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

ดา้นเงื่อนไข ชาย 151 3.6755 .70757 .05758 

หญิง 197 3.7631 .76728 .05467 

ดา้นการให้บริการ ชาย 151 3.6225 .45975 .03741 

หญิง 197 3.6937 .52419 .03735 

ดา้นการจ่าย ชาย 151 3.6247 .76624 .06236 

หญิง 197 3.7851 .77851 .05547 

ดา้นการต่ออายุสญัญา ชาย 151 3.5563 .80528 .06553 

หญิง 197 3.6904 .79789 .05685 

 
 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. 
(2-

tailed) 
Mean 

Difference 
Std. Error 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

ดา้น
เงื่อนไข 

Equal 
variances 
assumed 

2.631 .106 -1.092 346 .276 -.08762 .08025 -.24546 .07023 

 Equal 
variances not 

assumed 
  -1.104 334.369 .271 -.08762 .07940 -.24380 .06857 

ดา้นการ
ให้บริการ 

Equal 
variances 
assumed 

1.818 .178 -1.324 346 .186 -.07122 .05379 -.17701 .03457 
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 Equal 
variances not 

assumed 
  -1.347 339.721 .179 -.07122 .05286 -.17520 .03276 

ดา้นการจ่าย Equal 
variances 
assumed 

.352 .553 -1.918 346 .056 -.16039 .08363 -.32488 .00410 

 Equal 
variances not 

assumed 
  -1.922 325.383 .056 -.16039 .08346 -.32457 .00379 

ดา้นการต่อ
อายุสัญญา 

Equal 
variances 
assumed 

.046 .830 -1.547 346 .123 -.13406 .08665 -.30449 .03636 

 Equal 
variances not 

assumed 
  -1.545 321.403 .123 -.13406 .08675 -.30474 .03661 

 
Oneway 

Descriptives 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นเงื่อนไข ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

46 3.9058 .71548 .10549 3.6933 4.1183 2.00 5.00 

26-35 ปี 106 3.6415 .67565 .06563 3.5114 3.7716 2.00 5.00 

36-45 ปี 114 3.7222 .80426 .07533 3.5730 3.8715 2.00 5.00 

46-55 ปี 63 3.7090 .73687 .09284 3.5234 3.8946 2.00 5.00 

56 ปีขึ้นไป 19 3.8246 .78070 .17910 3.4483 4.2008 2.33 5.00 

Total 348 3.7251 .74219 .03979 3.6468 3.8033 2.00 5.00 

ดา้นการ
ให้บริการ 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

46 3.8261 .51992 .07666 3.6717 3.9805 2.67 4.67 

26-35 ปี 106 3.6258 .49911 .04848 3.5297 3.7219 2.33 4.67 

36-45 ปี 114 3.6520 .51217 .04797 3.5570 3.7471 2.67 4.67 
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46-55 ปี 63 3.6772 .43572 .05490 3.5675 3.7870 2.33 5.00 

56 ปีขึ้นไป 19 3.4912 .48900 .11218 3.2555 3.7269 2.33 4.33 

Total 348 3.6628 .49782 .02669 3.6103 3.7153 2.33 5.00 

ดา้นการจ่าย ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

46 3.6594 .82099 .12105 3.4156 3.9032 2.00 5.00 

26-35 ปี 106 3.7390 .83445 .08105 3.5783 3.8997 2.00 5.00 

36-45 ปี 114 3.7690 .75405 .07062 3.6291 3.9089 2.00 5.00 

46-55 ปี 63 3.6614 .65444 .08245 3.4966 3.8262 2.67 5.00 

56 ปี ขึ้นไป 19 3.5789 .87378 .20046 3.1578 4.0001 2.00 5.00 

Total 348 3.7155 .77619 .04161 3.6337 3.7974 2.00 5.00 

ดา้นการต่ออายุ
สัญญา 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

46 3.6087 .84999 .12532 3.3563 3.8611 2.00 5.00 

26-35 ปี 106 3.6038 .85957 .08349 3.4382 3.7693 2.00 5.00 

36-45 ปี 114 3.6784 .78698 .07371 3.5323 3.8244 2.00 5.00 

46-55 ปี 63 3.6508 .67050 .08447 3.4819 3.8197 2.00 5.00 

56 ปี ขึ้นไป 19 3.5088 .91198 .20922 3.0692 3.9483 2.00 5.00 

Total 348 3.6322 .80271 .04303 3.5476 3.7168 2.00 5.00 

 

ANOVA 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ดา้นเงื่อนไข Between Groups 2.448 4 .612 1.112 .350 

Within Groups 188.697 343 .550   

Total 191.145 347    
ดา้นการให้บริการ Between Groups 1.957 4 .489 1.997 .095 

Within Groups 84.038 343 .245   
Total 85.995 347    

ดา้นการจ่าย Between Groups 1.068 4 .267 .440 .779 
Within Groups 207.990 343 .606   

Total 209.058 347    
ดา้นการต่ออายุสญัญา Between Groups .665 4 .166 .256 .906 

Within Groups 222.921 343 .650   

Total 223.586 347    
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Post Hoc Tests 
Multiple Comparisons 

LSD 

Dependent 
Variable (I) อายุ (J) อายุ 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นเงื่อนไข ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

26-35 ปี .26429* .13096 .044 .0067 .5219 

36-45 ปี .18357 .12956 .157 -.0713 .4384 

46-55 ปี .19680 .14385 .172 -.0861 .4797 

56 ปีขึ้นไป .08124 .20227 .688 -.3166 .4791 

26-35 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.26429* .13096 .044 -.5219 -.0067 

36-45 ปี -.08071 .10008 .421 -.2776 .1161 

46-55 ปี -.06749 .11799 .568 -.2996 .1646 

56 ปี ขึ้นไป -.18305 .18478 .323 -.5465 .1804 

36-45 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.18357 .12956 .157 -.4384 .0713 

26-35 ปี .08071 .10008 .421 -.1161 .2776 

46-55 ปี .01323 .11644 .910 -.2158 .2423 

56  ปี ขึ้นไป -.10234 .18379 .578 -.4638 .2592 

46-55 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.19680 .14385 .172 -.4797 .0861 

26-35 ปี .06749 .11799 .568 -.1646 .2996 

36-45 ปี -.01323 .11644 .910 -.2423 .2158 

56 ปี ขึ้นไป -.11557 .19413 .552 -.4974 .2663 

56 ปีขึ้นไป ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.08124 .20227 .688 -.4791 .3166 

26-35 ปี .18305 .18478 .323 -.1804 .5465 

36-45 ปี .10234 .18379 .578 -.2592 .4638 

46-55 ปี .11557 .19413 .552 -.2663 .4974 
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ดา้นการ
ให้บริการ 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

26-35 ปี .20030* .08739 .023 .0284 .3722 

36-45 ปี .17404* .08646 .045 .0040 .3441 

46-55 ปี .14884 .09600 .122 -.0400 .3377 

56 ปี ขึ้นไป .33486* .13499 .014 .0694 .6004 

26-35 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.20030* .08739 .023 -.3722 -.0284 

36-45 ปี -.02626 .06679 .694 -.1576 .1051 

46-55 ปี -.05146 .07874 .514 -.2063 .1034 

56 ปีขึ้นไป .13456 .12331 .276 -.1080 .3771 

36-45 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.17404* .08646 .045 -.3441 -.0040 

26-35 ปี .02626 .06679 .694 -.1051 .1576 

46-55 ปี -.02520 .07771 .746 -.1780 .1276 

56 ปี ขึ้นไป .16082 .12266 .191 -.0804 .4021 

46-55 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.14884 .09600 .122 -.3377 .0400 

26-35 ปี .05146 .07874 .514 -.1034 .2063 

36-45 ปี .02520 .07771 .746 -.1276 .1780 

56 ปี ขึ้นไป .18602 .12955 .152 -.0688 .4408 

56 ปีขึ้นไป ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.33486* .13499 .014 -.6004 -.0694 

26-35 ปี -.13456 .12331 .276 -.3771 .1080 

36-45 ปี -.16082 .12266 .191 -.4021 .0804 

46-55 ปี -.18602 .12955 .152 -.4408 .0688 

ดา้นการจ่าย ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

26-35 ปี -.07957 .13749 .563 -.3500 .1909 

36-45 ปี -.10959 .13602 .421 -.3771 .1580 

46-55 ปี -.00196 .15102 .990 -.2990 .2951 

56 ปีขึ้นไป .08047 .21236 .705 -.3372 .4982 

26-35 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

.07957 .13749 .563 -.1909 .3500 

36-45 ปี -.03001 .10507 .775 -.2367 .1767 

46-55 ปี .07762 .12388 .531 -.1660 .3213 
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56 ปีขึ้นไป .16005 .19400 .410 -.2215 .5416 

36-45 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

.10959 .13602 .421 -.1580 .3771 

26-35 ปี .03001 .10507 .775 -.1767 .2367 

46-55 ปี .10763 .12225 .379 -.1328 .3481 

56 ปีขึ้นไป .19006 .19296 .325 -.1895 .5696 

46-55 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

.00196 .15102 .990 -.2951 .2990 

26-35 ปี -.07762 .12388 .531 -.3213 .1660 

36-45 ปี -.10763 .12225 .379 -.3481 .1328 

56 ปีขึ้นไป .08243 .20381 .686 -.3185 .4833 

56 ปีขึ้นไป ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.08047 .21236 .705 -.4982 .3372 

26-35 ปี -.16005 .19400 .410 -.5416 .2215 

36-45 ปี -.19006 .19296 .325 -.5696 .1895 

46-55 ปี -.08243 .20381 .686 -.4833 .3185 

ดา้นการต่ออายุ
สัญญา 

ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

26-35 ปี .00492 .14234 .972 -.2750 .2849 

36-45 ปี -.06967 .14082 .621 -.3466 .2073 

46-55 ปี -.04210 .15635 .788 -.3496 .2654 

56 ปีขึ้นไป .09992 .21985 .650 -.3325 .5324 

26-35 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.00492 .14234 .972 -.2849 .2750 

36-45 ปี -.07459 .10878 .493 -.2885 .1394 

46-55 ปี -.04702 .12825 .714 -.2993 .2052 

56 ปีขึ้นไป .09500 .20084 .637 -.3000 .4900 

36-45 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

.06967 .14082 .621 -.2073 .3466 

26-35 ปี .07459 .10878 .493 -.1394 .2885 

46-55 ปี .02757 .12656 .828 -.2214 .2765 

56 ปีขึ้นไป .16959 .19977 .397 -.2233 .5625 

46-55 ปี ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

.04210 .15635 .788 -.2654 .3496 
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26-35 ปี .04702 .12825 .714 -.2052 .2993 

36-45 ปี -.02757 .12656 .828 -.2765 .2214 

56 ปีขึ้นไป .14202 .21100 .501 -.2730 .5570 

56 ปีขึ้นไป ต ่ากว่าหรือ
เทียบเท่า 25 ปี 

-.09992 .21985 .650 -.5324 .3325 

26-35 ปี -.09500 .20084 .637 -.4900 .3000 

36-45 ปี -.16959 .19977 .397 -.5625 .2233 

46-55 ปี -.14202 .21100 .501 -.5570 .2730 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 

Oneway 
Descriptives 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นเงื่อนไข ต ่ากว่า
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

5 3.6000 .36515 .16330 3.1466 4.0534 3.00 4.00 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

18 3.7037 .64564 .15218 3.3826 4.0248 3.00 5.00 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

20 3.2667 .80641 .18032 2.8893 3.6441 2.00 5.00 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

176 3.7273 .68182 .05139 3.6258 3.8287 2.00 5.00 

ปริญญาโท 123 3.8347 .77574 .06995 3.6962 3.9732 2.00 5.00 

ปริญญาเอก 6 3.1111 1.29386 .52822 1.7533 4.4689 2.00 5.00 

Total 348 3.7251 .74219 .03979 3.6468 3.8033 2.00 5.00 

ดา้นการ
ให้บริการ 

ต ่ากว่า
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

5 3.4667 .50553 .22608 2.8390 4.0944 3.00 4.00 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

18 3.6481 .51731 .12193 3.3909 3.9054 2.67 4.67 
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มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

20 3.4500 .58515 .13084 3.1761 3.7239 2.67 4.67 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

176 3.7008 .46609 .03513 3.6314 3.7701 2.33 5.00 

ปริญญาโท 123 3.6694 .50407 .04545 3.5794 3.7594 2.33 4.67 

ปริญญาเอก 6 3.3333 .76012 .31032 2.5356 4.1310 2.67 4.33 

Total 348 3.6628 .49782 .02669 3.6103 3.7153 2.33 5.00 

ดา้นการจ่าย ต ่ากว่า
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

5 3.4000 .43461 .19437 2.8604 3.9396 3.00 4.00 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

18 3.7037 .96939 .22849 3.2216 4.1858 2.00 5.00 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

20 3.7667 .64072 .14327 3.4668 4.0665 2.00 5.00 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

176 3.7140 .77805 .05865 3.5983 3.8298 2.00 5.00 

ปริญญาโท 123 3.7453 .78590 .07086 3.6050 3.8855 2.00 5.00 

ปริญญาเอก 6 3.2778 .53403 .21802 2.7174 3.8382 3.00 4.33 

Total 348 3.7155 .77619 .04161 3.6337 3.7974 2.00 5.00 

ดา้นการต่อ
อายุสัญญา 

ต ่ากว่า
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

5 3.4667 .50553 .22608 2.8390 4.0944 3.00 4.00 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

18 3.6296 .90668 .21371 3.1787 4.0805 2.00 5.00 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

20 3.6500 .67082 .15000 3.3360 3.9640 2.00 5.00 

 ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

176 3.6345 .78532 .05920 3.5176 3.7513 2.00 5.00 

ปริญญาโท 123 3.6802 .82360 .07426 3.5332 3.8272 2.00 5.00 

ปริญญาเอก 6 2.6667 .81650 .33333 1.8098 3.5235 2.00 4.00 

Total 348 3.6322 .80271 .04303 3.5476 3.7168 2.00 5.00 
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ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ดา้นเงื่อนไข Between Groups 8.030 5 1.606 2.999 .012 

Within Groups 183.116 342 .535   

Total 191.145 347    

ดา้นการให้บริการ Between Groups 2.012 5 .402 1.639 .149 

Within Groups 83.983 342 .246   

Total 85.995 347    

ดา้นการจ่าย Between Groups 1.811 5 .362 .598 .702 

Within Groups 207.247 342 .606   

Total 209.058 347    

ดา้นการต่ออายุสญัญา Between Groups 6.021 5 1.204 1.893 .095 

Within Groups 217.565 342 .636   

Total 223.586 347    

 
Post Hoc Tests 

Multiple Comparisons 

LSD 

Dependent 
Variable (I) ระดบัการศึกษา (J) ระดบัการศึกษา 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นเงื่อนไข ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.10370 .36991 .779 -.8313 .6239 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.33333 .36586 .363 -.3863 1.0530 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.12727 .33185 .702 -.7800 .5255 

ปริญญาโท -.23469 .33382 .483 -.8913 .4219 

ปริญญาเอก .48889 .44308 .271 -.3826 1.3604 
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 มธัยมศึกษาตอนตน้ ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.10370 .36991 .779 -.6239 .8313 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.43704 .23773 .067 -.0306 .9046 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.02357 .18107 .897 -.3797 .3326 

ปริญญาโท -.13098 .18466 .479 -.4942 .2322 

ปริญญาเอก .59259 .34494 .087 -.0859 1.2711 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.33333 .36586 .363 -1.0530 .3863 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.43704 .23773 .067 -.9046 .0306 

ปริญญาตรี หรือ
เทียบเท่า 

-.46061* .17267 .008 -.8002 -.1210 

ปริญญาโท -.56802* .17642 .001 -.9150 -.2210 

ปริญญาเอก .15556 .34060 .648 -.5144 .8255 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.12727 .33185 .702 -.5255 .7800 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .02357 .18107 .897 -.3326 .3797 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.46061* .17267 .008 .1210 .8002 

ปริญญาโท -.10742 .08600 .212 -.2766 .0617 

ปริญญาเอก .61616* .30378 .043 .0187 1.2137 

ปริญญาโท ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.23469 .33382 .483 -.4219 .8913 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .13098 .18466 .479 -.2322 .4942 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.56802* .17642 .001 .2210 .9150 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

.10742 .08600 .212 -.0617 .2766 

ปริญญาเอก .72358* .30593 .019 .1218 1.3253 

ปริญญาเอก ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.48889 .44308 .271 -1.3604 .3826 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.59259 .34494 .087 -1.2711 .0859 
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มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

-.15556 .34060 .648 -.8255 .5144 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.61616* .30378 .043 -1.2137 -.0187 

ปริญญาโท -.72358* .30593 .019 -1.3253 -.1218 

ดา้นการ
ให้บริการ 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.18148 .25051 .469 -.6742 .3113 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.01667 .24777 .946 -.4707 .5040 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.23409 .22474 .298 -.6761 .2080 

ปริญญาโท -.20271 .22607 .371 -.6474 .2420 

ปริญญาเอก .13333 .30007 .657 -.4569 .7235 

มธัยมศึกษาตอนตน้ ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.18148 .25051 .469 -.3113 .6742 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.19815 .16100 .219 -.1185 .5148 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.05261 .12263 .668 -.2938 .1886 

ปริญญาโท -.02123 .12506 .865 -.2672 .2247 

ปริญญาเอก .31481 .23360 .179 -.1447 .7743 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.01667 .24777 .946 -.5040 .4707 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.19815 .16100 .219 -.5148 .1185 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.25076* .11693 .033 -.4808 -.0208 

ปริญญาโท -.21938 .11948 .067 -.4544 .0156 

ปริญญาเอก .11667 .23066 .613 -.3370 .5704 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.23409 .22474 .298 -.2080 .6761 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .05261 .12263 .668 -.1886 .2938 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.25076* .11693 .033 .0208 .4808 

ปริญญาโท .03138 .05824 .590 -.0832 .1459 
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ปริญญาเอก .36742 .20572 .075 -.0372 .7721 

ปริญญาโท ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.20271 .22607 .371 -.2420 .6474 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .02123 .12506 .865 -.2247 .2672 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.21938 .11948 .067 -.0156 .4544 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.03138 .05824 .590 -.1459 .0832 

ปริญญาเอก .33604 .20718 .106 -.0715 .7436 

ปริญญาเอก ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.13333 .30007 .657 -.7235 .4569 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.31481 .23360 .179 -.7743 .1447 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

-.11667 .23066 .613 -.5704 .3370 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.36742 .20572 .075 -.7721 .0372 

ปริญญาโท -.33604 .20718 .106 -.7436 .0715 

ดา้นการจ่าย ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.30370 .39353 .441 -1.0777 .4703 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

-.36667 .38923 .347 -1.1322 .3989 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.31402 .35304 .374 -1.0084 .3804 

ปริญญาโท -.34526 .35514 .332 -1.0438 .3533 

ปริญญาเอก .12222 .47138 .796 -.8049 1.0494 

มธัยมศึกษาตอนตน้ ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.30370 .39353 .441 -.4703 1.0777 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

-.06296 .25291 .804 -.5604 .4345 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.01031 .19264 .957 -.3892 .3686 

ปริญญาโท -.04155 .19645 .833 -.4280 .3448 

ปริญญาเอก .42593 .36697 .247 -.2959 1.1477 
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มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.36667 .38923 .347 -.3989 1.1322 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .06296 .25291 .804 -.4345 .5604 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

.05265 .18369 .775 -.3087 .4140 

ปริญญาโท .02141 .18769 .909 -.3478 .3906 

ปริญญาเอก .48889 .36235 .178 -.2238 1.2016 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.31402 .35304 .374 -.3804 1.0084 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .01031 .19264 .957 -.3686 .3892 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

-.05265 .18369 .775 -.4140 .3087 

ปริญญาโท -.03124 .09149 .733 -.2112 .1487 

ปริญญาเอก .43624 .32317 .178 -.1994 1.0719 

ปริญญาโท ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.34526 .35514 .332 -.3533 1.0438 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .04155 .19645 .833 -.3448 .4280 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

-.02141 .18769 .909 -.3906 .3478 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

.03124 .09149 .733 -.1487 .2112 

ปริญญาเอก .46748 .32546 .152 -.1727 1.1076 

ปริญญาเอก ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.12222 .47138 .796 -1.0494 .8049 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.42593 .36697 .247 -1.1477 .2959 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

-.48889 .36235 .178 -1.2016 .2238 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.43624 .32317 .178 -1.0719 .1994 

ปริญญาโท -.46748 .32546 .152 -1.1076 .1727 
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ดา้นการต่ออายุ
สัญญา 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.16296 .40320 .686 -.9560 .6301 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

-.18333 .39880 .646 -.9677 .6011 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.16780 .36173 .643 -.8793 .5437 

ปริญญาโท -.21355 .36387 .558 -.9293 .5022 

ปริญญาเอก .80000 .48297 .099 -.1500 1.7500 

มธัยมศึกษาตอนตน้ ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.16296 .40320 .686 -.6301 .9560 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

-.02037 .25913 .937 -.5301 .4893 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.00484 .19737 .980 -.3931 .3834 

ปริญญาโท -.05059 .20128 .802 -.4465 .3453 

ปริญญาเอก .96296* .37599 .011 .2234 1.7025 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.18333 .39880 .646 -.6011 .9677 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .02037 .25913 .937 -.4893 .5301 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

.01553 .18821 .934 -.3547 .3857 

ปริญญาโท -.03022 .19230 .875 -.4085 .3480 

ปริญญาเอก .98333* .37126 .008 .2531 1.7136 

 ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.16780 .36173 .643 -.5437 .8793 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .00484 .19737 .980 -.3834 .3931 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

-.01553 .18821 .934 -.3857 .3547 

ปริญญาโท -.04575 .09374 .626 -.2301 .1386 

ปริญญาเอก .96780* .33112 .004 .3165 1.6191 

ปริญญาโท ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

.21355 .36387 .558 -.5022 .9293 

มธัยมศึกษาตอนตน้ .05059 .20128 .802 -.3453 .4465 
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มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

.03022 .19230 .875 -.3480 .4085 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

.04575 .09374 .626 -.1386 .2301 

ปริญญาเอก 1.01355* .33346 .003 .3577 1.6694 

ปริญญาเอก ต ่ากว่ามธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

-.80000 .48297 .099 -1.7500 .1500 

มธัยมศึกษาตอนตน้ -.96296* .37599 .011 -1.7025 -.2234 

มธัยมศึกษาตอน
ปลาย/อาชีวศึกษา 

-.98333* .37126 .008 -1.7136 -.2531 

ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า 

-.96780* .33112 .004 -1.6191 -.3165 

  ปริญญาโท -1.01355* .33346 .003 -1.6694 -.3577 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
 

Oneway 
Descriptives 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นเงื่อนไข ธุรกิจส่วนตวั 113 3.7847 .71398 .06717 3.6516 3.9177 2.00 5.00 

เกษตรกร 8 3.3333 .50395 .17817 2.9120 3.7546 3.00 4.33 

รับจา้ง 43 3.5814 .81680 .12456 3.3300 3.8328 2.00 5.00 

ว่างงาน/
พ่อบา้น/
แม่บา้น 

7 3.4286 .71270 .26937 2.7694 4.0877 2.00 4.00 

เกษียณ 8 3.2917 .57563 .20352 2.8104 3.7729 2.33 4.00 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4 4.5000 .33333 .16667 3.9696 5.0304 4.00 4.67 

ลูกจา้ง 92 3.8732 .76051 .07929 3.7157 4.0307 2.33 5.00 

อื่น ๆ 73 3.6073 .70567 .08259 3.4427 3.7720 2.00 5.00 

Total 348 3.7251 .74219 .03979 3.6468 3.8033 2.00 5.00 
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ดา้นการ
ให้บริการ 

ธุรกิจส่วนตวั 113 3.6726 .52134 .04904 3.5754 3.7697 2.33 4.67 

เกษตรกร 8 3.5417 .24801 .08768 3.3343 3.7490 3.33 4.00 

รับจา้ง 43 3.6589 .54184 .08263 3.4922 3.8257 2.33 4.67 

ว่างงาน/
พ่อบา้น/
แม่บา้น 

7 3.5238 .26227 .09913 3.2813 3.7664 3.33 4.00 

เกษียณ 8 3.4583 .43416 .15350 3.0954 3.8213 2.67 4.00 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4 3.4167 .16667 .08333 3.1515 3.6819 3.33 3.67 

ลูกจา้ง 92 3.7210 .48488 .05055 3.6206 3.8214 2.67 4.67 

อื่น ๆ 73 3.6393 .50538 .05915 3.5214 3.7572 2.67 5.00 

Total 348 3.6628 .49782 .02669 3.6103 3.7153 2.33 5.00 

ดา้นการจ่าย ธุรกิจส่วนตวั 113 3.6313 .81450 .07662 3.4795 3.7831 2.00 5.00 

เกษตรกร 8 3.8333 .61721 .21822 3.3173 4.3493 3.00 5.00 

รับจา้ง 43 3.8062 .68326 .10420 3.5959 4.0165 2.00 5.00 

ว่างงาน/
พ่อบา้น/
แม่บา้น 

7 3.6667 .60858 .23002 3.1038 4.2295 2.67 4.33 

เกษียณ 8 3.7083 .89863 .31771 2.9571 4.4596 2.67 5.00 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4 2.5833 .68718 .34359 1.4899 3.6768 2.00 3.33 

ลูกจา้ง 92 3.7609 .77873 .08119 3.5996 3.9221 2.00 5.00 

อื่น ๆ 73 3.7900 .75463 .08832 3.6139 3.9660 2.00 5.00 

Total 348 3.7155 .77619 .04161 3.6337 3.7974 2.00 5.00 

ดา้นการต่ออายุ
สัญญา 

ธุรกิจส่วนตวั 113 3.5428 .85472 .08041 3.3835 3.7021 2.00 5.00 

เกษตรกร 8 3.7083 .62836 .22216 3.1830 4.2337 3.00 4.67 

รับจา้ง 43 3.7364 .72578 .11068 3.5131 3.9598 2.00 5.00 

ว่างงาน/
พ่อบา้น/
แม่บา้น 

7 3.6667 .57735 .21822 3.1327 4.2006 2.67 4.00 

เกษียณ 8 3.7917 .87173 .30820 3.0629 4.5205 2.67 5.00 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 

4 2.3333 .66667 .33333 1.2725 3.3941 2.00 3.33 
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ลูกจา้ง 92 3.6957 .76660 .07992 3.5369 3.8544 2.00 5.00 

อื่น ๆ 73 3.6712 .79833 .09344 3.4850 3.8575 2.00 5.00 

Total 348 3.6322 .80271 .04303 3.5476 3.7168 2.00 5.00 

 

ANOVA 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ดา้นเงื่อนไข Between Groups 10.067 7 1.438 2.700 .010 

Within Groups 181.078 340 .533   

Total 191.145 347    
ดา้นการให้บริการ Between Groups 1.193 7 .170 .683 .686 

Within Groups 84.802 340 .249   
Total 85.995 347    

ดา้นการจ่าย Between Groups 7.005 7 1.001 1.684 .112 
Within Groups 202.054 340 .594   

Total 209.058 347    
ดา้นการต่ออายุสญัญา Between Groups 8.859 7 1.266 2.004 .054 

Within Groups 214.727 340 .632   

Total 223.586 347    

 

Post Hoc Tests 
Multiple Comparisons 

LSD 

Dependent 
Variable (I) อาชีพ (J) อาชีพ 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นเงื่อนไข ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร .45133 .26699 .092 -.0738 .9765 

รับจา้ง .20327 .13076 .121 -.0539 .4605 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.35609 .28425 .211 -.2030 .9152 

เกษียณ .49299 .26699 .066 -.0322 1.0182 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.71534 .37129 .055 -1.4457 .0150 
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ลูกจา้ง -.08853 .10248 .388 -.2901 .1130 

อื่น ๆ .17735 .10958 .106 -.0382 .3929 

เกษตรกร ธุรกิจส่วนตวั -.45133 .26699 .092 -.9765 .0738 

รับจา้ง -.24806 .28100 .378 -.8008 .3046 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-.09524 .37770 .801 -.8382 .6477 

เกษียณ .04167 .36489 .909 -.6761 .7594 

นกัเรียน/นกัศึกษา -1.16667* .44690 .009 -2.0457 -.2876 

ลูกจา้ง -.53986* .26900 .046 -1.0690 -.0107 

อื่น ๆ -.27397 .27179 .314 -.8086 .2606 

รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั -.20327 .13076 .121 -.4605 .0539 

เกษตรกร .24806 .28100 .378 -.3046 .8008 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.15282 .29744 .608 -.4322 .7379 

เกษียณ .28973 .28100 .303 -.2630 .8424 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.91860* .38149 .017 -1.6690 -.1682 

ลูกจา้ง -.29179* .13481 .031 -.5570 -.0266 

อื่น ๆ -.02591 .14029 .854 -.3019 .2500 

 ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

ธุรกิจส่วนตวั -.35609 .28425 .211 -.9152 .2030 

เกษตรกร .09524 .37770 .801 -.6477 .8382 

รับจา้ง -.15282 .29744 .608 -.7379 .4322 

เกษียณ .13690 .37770 .717 -.6060 .8798 

นกัเรียน/นกัศึกษา -1.07143* .45742 .020 -1.9711 -.1717 

ลูกจา้ง -.44462 .28613 .121 -1.0074 .1182 

อื่น ๆ -.17873 .28875 .536 -.7467 .3892 

เกษียณ ธุรกิจส่วนตวั -.49299 .26699 .066 -1.0182 .0322 

เกษตรกร -.04167 .36489 .909 -.7594 .6761 

รับจา้ง -.28973 .28100 .303 -.8424 .2630 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-.13690 .37770 .717 -.8798 .6060 

นกัเรียน/นกัศึกษา -1.20833* .44690 .007 -2.0874 -.3293 

ลูกจา้ง -.58152* .26900 .031 -1.1106 -.0524 
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อื่น ๆ -.31564 .27179 .246 -.8502 .2190 

นกัเรียน/นกัศึกษา ธุรกิจส่วนตวั .71534 .37129 .055 -.0150 1.4457 

เกษตรกร 1.16667* .44690 .009 .2876 2.0457 

รับจา้ง .91860* .38149 .017 .1682 1.6690 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

1.07143* .45742 .020 .1717 1.9711 

เกษียณ 1.20833* .44690 .007 .3293 2.0874 

ลูกจา้ง .62681 .37274 .094 -.1064 1.3600 

อื่น ๆ .89269* .37475 .018 .1556 1.6298 

ลูกจา้ง ธุรกิจส่วนตวั .08853 .10248 .388 -.1130 .2901 

เกษตรกร .53986* .26900 .046 .0107 1.0690 

รับจา้ง .29179* .13481 .031 .0266 .5570 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.44462 .28613 .121 -.1182 1.0074 

เกษียณ .58152* .26900 .031 .0524 1.1106 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.62681 .37274 .094 -1.3600 .1064 

อื่น ๆ .26588* .11439 .021 .0409 .4909 

อื่น ๆ ธุรกิจส่วนตวั -.17735 .10958 .106 -.3929 .0382 

เกษตรกร .27397 .27179 .314 -.2606 .8086 

รับจา้ง .02591 .14029 .854 -.2500 .3019 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.17873 .28875 .536 -.3892 .7467 

เกษียณ .31564 .27179 .246 -.2190 .8502 

นกัเรียน/นกัศึกษา -.89269* .37475 .018 -1.6298 -.1556 

ลูกจา้ง -.26588* .11439 .021 -.4909 -.0409 

ดา้นการ
ให้บริการ 

ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร .13090 .18271 .474 -.2285 .4903 

รับจา้ง .01365 .08949 .879 -.1624 .1897 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.14876 .19452 .445 -.2339 .5314 

เกษียณ .21423 .18271 .242 -.1452 .5736 

นกัเรียน/นกัศึกษา .25590 .25409 .315 -.2439 .7557 

ลูกจา้ง -.04845 .07013 .490 -.1864 .0895 
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อื่น ๆ .03330 .07499 .657 -.1142 .1808 

เกษตรกร ธุรกิจส่วนตวั -.13090 .18271 .474 -.4903 .2285 

รับจา้ง -.11725 .19230 .542 -.4955 .2610 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.01786 .25847 .945 -.4906 .5263 

เกษียณ .08333 .24971 .739 -.4078 .5745 

นกัเรียน/นกัศึกษา .12500 .30583 .683 -.4766 .7266 

ลูกจา้ง -.17935 .18409 .331 -.5414 .1827 

อื่น ๆ -.09760 .18599 .600 -.4634 .2682 

รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั -.01365 .08949 .879 -.1897 .1624 

เกษตรกร .11725 .19230 .542 -.2610 .4955 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.13511 .20355 .507 -.2653 .5355 

เกษียณ .20058 .19230 .298 -.1777 .5788 

นกัเรียน/นกัศึกษา .24225 .26106 .354 -.2713 .7558 

ลูกจา้ง -.06210 .09226 .501 -.2436 .1194 

อื่น ๆ .01965 .09601 .838 -.1692 .2085 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

ธุรกิจส่วนตวั -.14876 .19452 .445 -.5314 .2339 

เกษตรกร -.01786 .25847 .945 -.5263 .4906 

รับจา้ง -.13511 .20355 .507 -.5355 .2653 

เกษียณ .06548 .25847 .800 -.4429 .5739 

นกัเรียน/นกัศึกษา .10714 .31303 .732 -.5086 .7229 

ลูกจา้ง -.19720 .19581 .315 -.5824 .1879 

อื่น ๆ -.11546 .19760 .559 -.5041 .2732 

เกษียณ ธุรกิจส่วนตวั -.21423 .18271 .242 -.5736 .1452 

เกษตรกร -.08333 .24971 .739 -.5745 .4078 

รับจา้ง -.20058 .19230 .298 -.5788 .1777 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-.06548 .25847 .800 -.5739 .4429 

นกัเรียน/นกัศึกษา .04167 .30583 .892 -.5599 .6432 

ลูกจา้ง -.26268 .18409 .155 -.6248 .0994 

อื่น ๆ -.18094 .18599 .331 -.5468 .1849 
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นกัเรียน/นกัศึกษา ธุรกิจส่วนตวั -.25590 .25409 .315 -.7557 .2439 

เกษตรกร -.12500 .30583 .683 -.7266 .4766 

รับจา้ง -.24225 .26106 .354 -.7558 .2713 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-.10714 .31303 .732 -.7229 .5086 

เกษียณ -.04167 .30583 .892 -.6432 .5599 

ลูกจา้ง -.30435 .25508 .234 -.8061 .1974 

อื่น ๆ -.22260 .25646 .386 -.7270 .2818 

ลูกจา้ง ธุรกิจส่วนตวั .04845 .07013 .490 -.0895 .1864 

เกษตรกร .17935 .18409 .331 -.1827 .5414 

รับจา้ง .06210 .09226 .501 -.1194 .2436 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.19720 .19581 .315 -.1879 .5824 

เกษียณ .26268 .18409 .155 -.0994 .6248 

นกัเรียน/นกัศึกษา .30435 .25508 .234 -.1974 .8061 

อื่น ๆ .08175 .07828 .297 -.0722 .2357 

อื่น ๆ ธุรกิจส่วนตวั -.03330 .07499 .657 -.1808 .1142 

เกษตรกร .09760 .18599 .600 -.2682 .4634 

รับจา้ง -.01965 .09601 .838 -.2085 .1692 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.11546 .19760 .559 -.2732 .5041 

เกษียณ .18094 .18599 .331 -.1849 .5468 

นกัเรียน/นกัศึกษา .22260 .25646 .386 -.2818 .7270 

ลูกจา้ง -.08175 .07828 .297 -.2357 .0722 

ดา้นการจ่าย ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร -.20206 .28203 .474 -.7568 .3527 

รับจา้ง -.17493 .13813 .206 -.4466 .0968 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-.03540 .30026 .906 -.6260 .5552 

เกษียณ -.07706 .28203 .785 -.6318 .4777 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.04794* .39221 .008 .2765 1.8194 

ลูกจา้ง -.12960 .10825 .232 -.3425 .0833 

อื่น ๆ -.15869 .11576 .171 -.3864 .0690 
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เกษตรกร ธุรกิจส่วนตวั .20206 .28203 .474 -.3527 .7568 

รับจา้ง .02713 .29682 .927 -.5567 .6110 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.16667 .39897 .676 -.6181 .9514 

เกษียณ .12500 .38545 .746 -.6332 .8832 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.25000* .47207 .008 .3214 2.1786 

ลูกจา้ง .07246 .28415 .799 -.4865 .6314 

อื่น ๆ .04338 .28710 .880 -.5213 .6081 

รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั .17493 .13813 .206 -.0968 .4466 

เกษตรกร -.02713 .29682 .927 -.6110 .5567 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.13953 .31419 .657 -.4785 .7575 

เกษียณ .09787 .29682 .742 -.4860 .6817 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.22287* .40298 .003 .4302 2.0155 

ลูกจา้ง .04533 .14241 .750 -.2348 .3254 

อื่น ๆ .01625 .14819 .913 -.2752 .3077 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

ธุรกิจส่วนตวั .03540 .30026 .906 -.5552 .6260 

เกษตรกร -.16667 .39897 .676 -.9514 .6181 

รับจา้ง -.13953 .31419 .657 -.7575 .4785 

เกษียณ -.04167 .39897 .917 -.8264 .7431 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.08333* .48318 .026 .1329 2.0337 

ลูกจา้ง -.09420 .30225 .755 -.6887 .5003 

อื่น ๆ -.12329 .30502 .686 -.7233 .4767 

เกษียณ ธุรกิจส่วนตวั .07706 .28203 .785 -.4777 .6318 

เกษตรกร -.12500 .38545 .746 -.8832 .6332 

รับจา้ง -.09787 .29682 .742 -.6817 .4860 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.04167 .39897 .917 -.7431 .8264 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.12500* .47207 .018 .1964 2.0536 

ลูกจา้ง -.05254 .28415 .853 -.6115 .5064 

อื่น ๆ -.08162 .28710 .776 -.6463 .4831 

นกัเรียน/นกัศึกษา ธุรกิจส่วนตวั -1.04794* .39221 .008 -1.8194 -.2765 
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เกษตรกร -1.25000* .47207 .008 -2.1786 -.3214 

รับจา้ง -1.22287* .40298 .003 -2.0155 -.4302 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-1.08333* .48318 .026 -2.0337 -.1329 

เกษียณ -1.12500* .47207 .018 -2.0536 -.1964 

ลูกจา้ง -1.17754* .39374 .003 -1.9520 -.4031 

อื่น ๆ -1.20662* .39587 .002 -1.9853 -.4280 

ลูกจา้ง ธุรกิจส่วนตวั .12960 .10825 .232 -.0833 .3425 

เกษตรกร -.07246 .28415 .799 -.6314 .4865 

รับจา้ง -.04533 .14241 .750 -.3254 .2348 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.09420 .30225 .755 -.5003 .6887 

เกษียณ .05254 .28415 .853 -.5064 .6115 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.17754* .39374 .003 .4031 1.9520 

อื่น ๆ -.02908 .12083 .810 -.2668 .2086 

อื่น ๆ ธุรกิจส่วนตวั .15869 .11576 .171 -.0690 .3864 

เกษตรกร -.04338 .28710 .880 -.6081 .5213 

รับจา้ง -.01625 .14819 .913 -.3077 .2752 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.12329 .30502 .686 -.4767 .7233 

เกษียณ .08162 .28710 .776 -.4831 .6463 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.20662* .39587 .002 .4280 1.9853 

ลูกจา้ง .02908 .12083 .810 -.2086 .2668 

ดา้นการต่ออายุ
สัญญา 

ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร -.16556 .29075 .569 -.7374 .4063 

รับจา้ง -.19366 .14239 .175 -.4737 .0864 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-.12389 .30953 .689 -.7327 .4849 

เกษียณ -.24889 .29075 .393 -.8208 .3230 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.20944* .40432 .003 .4142 2.0047 

ลูกจา้ง -.15288 .11160 .172 -.3724 .0666 

อื่น ๆ -.12846 .11933 .282 -.3632 .1063 
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 เกษตรกร ธุรกิจส่วนตวั .16556 .29075 .569 -.4063 .7374 

รับจา้ง -.02810 .30599 .927 -.6300 .5738 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.04167 .41130 .919 -.7673 .8507 

เกษียณ -.08333 .39735 .834 -.8649 .6982 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.37500* .48665 .005 .4178 2.3322 

ลูกจา้ง .01268 .29293 .965 -.5635 .5889 

อื่น ๆ .03710 .29596 .900 -.5451 .6193 

รับจา้ง ธุรกิจส่วนตวั .19366 .14239 .175 -.0864 .4737 

เกษตรกร .02810 .30599 .927 -.5738 .6300 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.06977 .32390 .830 -.5673 .7069 

เกษียณ -.05523 .30599 .857 -.6571 .5466 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.40310* .41542 .001 .5860 2.2202 

ลูกจา้ง .04078 .14681 .781 -.2480 .3295 

อื่น ๆ .06520 .15277 .670 -.2353 .3657 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

ธุรกิจส่วนตวั .12389 .30953 .689 -.4849 .7327 

เกษตรกร -.04167 .41130 .919 -.8507 .7673 

รับจา้ง -.06977 .32390 .830 -.7069 .5673 

เกษียณ -.12500 .41130 .761 -.9340 .6840 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.33333* .49811 .008 .3536 2.3131 

ลูกจา้ง -.02899 .31159 .926 -.6419 .5839 

อื่น ๆ -.00457 .31444 .988 -.6231 .6139 

เกษียณ ธุรกิจส่วนตวั .24889 .29075 .393 -.3230 .8208 

เกษตรกร .08333 .39735 .834 -.6982 .8649 

รับจา้ง .05523 .30599 .857 -.5466 .6571 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.12500 .41130 .761 -.6840 .9340 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.45833* .48665 .003 .5011 2.4156 

ลูกจา้ง .09601 .29293 .743 -.4802 .6722 

อื่น ๆ .12043 .29596 .684 -.4617 .7026 
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 นกัเรียน/นกัศึกษา ธุรกิจส่วนตวั -1.20944* .40432 .003 -2.0047 -.4142 

เกษตรกร -1.37500* .48665 .005 -2.3322 -.4178 

รับจา้ง -1.40310* .41542 .001 -2.2202 -.5860 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

-1.33333* .49811 .008 -2.3131 -.3536 

เกษียณ -1.45833* .48665 .003 -2.4156 -.5011 

ลูกจา้ง -1.36232* .40590 .001 -2.1607 -.5639 

อื่น ๆ -1.33790* .40809 .001 -2.1406 -.5352 

ลูกจา้ง ธุรกิจส่วนตวั .15288 .11160 .172 -.0666 .3724 

เกษตรกร -.01268 .29293 .965 -.5889 .5635 

รับจา้ง -.04078 .14681 .781 -.3295 .2480 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.02899 .31159 .926 -.5839 .6419 

เกษียณ -.09601 .29293 .743 -.6722 .4802 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.36232* .40590 .001 .5639 2.1607 

อื่น ๆ .02442 .12456 .845 -.2206 .2694 

อื่น ๆ ธุรกิจส่วนตวั .12846 .11933 .282 -.1063 .3632 

เกษตรกร -.03710 .29596 .900 -.6193 .5451 

รับจา้ง -.06520 .15277 .670 -.3657 .2353 

ว่างงาน/พ่อบา้น/
แม่บา้น 

.00457 .31444 .988 -.6139 .6231 

เกษียณ -.12043 .29596 .684 -.7026 .4617 

นกัเรียน/นกัศึกษา 1.33790* .40809 .001 .5352 2.1406 

ลูกจา้ง -.02442 .12456 .845 -.2694 .2206 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

ONEWAY ดา้นเงื่อนไข ดา้นการให้บริการ ดา้นการจ่าย ดา้นการต่ออายุสัญญา BY สถานภาพ 
/STATISTICS DESCRIPTIVES 
/MISSING ANALYSIS 
/POSTHOC=LSD ALPHA(0.05) 
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Oneway 
Descriptives 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นเงื่อนไข โสด 170 3.7275 .76638 .05878 3.6114 3.8435 2.00 5.00 

สมรส 164 3.7256 .74301 .05802 3.6110 3.8402 2.00 5.00 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

14 3.6905 .38038 .10166 3.4709 3.9101 3.00 4.00 

Total 348 3.7251 .74219 .03979 3.6468 3.8033 2.00 5.00 

ดา้นการ
ให้บริการ 

โสด 170 3.6353 .49354 .03785 3.5606 3.7100 2.33 4.67 

สมรส 164 3.6850 .51858 .04049 3.6050 3.7649 2.33 5.00 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

14 3.7381 .23310 .06230 3.6035 3.8727 3.33 4.00 

 Total 348 3.6628 .49782 .02669 3.6103 3.7153 2.33 5.00 

ดา้นการจ่าย โสด 170 3.6706 .77857 .05971 3.5527 3.7885 2.00 5.00 

สมรส 164 3.7724 .78043 .06094 3.6520 3.8927 2.00 5.00 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

14 3.5952 .69404 .18549 3.1945 3.9960 2.67 4.67 

Total 348 3.7155 .77619 .04161 3.6337 3.7974 2.00 5.00 

ดา้นการต่ออายุ
สัญญา 

โสด 170 3.5882 .81914 .06283 3.4642 3.7123 2.00 5.00 

สมรส 164 3.6870 .80277 .06269 3.5632 3.8108 2.00 5.00 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

14 3.5238 .56560 .15116 3.1972 3.8504 2.67 4.33 

Total 348 3.6322 .80271 .04303 3.5476 3.7168 2.00 5.00 
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Post Hoc Tests 
Multiple Comparisons 

LSD 

Dependent 
Variable (I) สถานภาพ (J) สถานภาพ 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นเงื่อนไข โสด สมรส .00184 .08147 .982 -.1584 .1621 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

.03697 .20695 .858 -.3701 .4440 

สมรส โสด -.00184 .08147 .982 -.1621 .1584 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

.03513 .20724 .865 -.3725 .4427 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

โสด -.03697 .20695 .858 -.4440 .3701 

สมรส -.03513 .20724 .865 -.4427 .3725 

  
       

 

 

 

 
 
 
 
 
 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ดา้นเงื่อนไข Between Groups .018 2 .009 .016 .984 

Within Groups 191.128 345 .554   

Total 191.145 347    

ดา้นการให้บริการ Between Groups .289 2 .144 .581 .560 

Within Groups 85.706 345 .248   

Total 85.995 347    

ดา้นการจ่าย Between Groups 1.076 2 .538 .892 .411 

Within Groups 207.983 345 .603   

Total 209.058 347    

ดา้นการต่ออายุสญัญา Between Groups .985 2 .493 .764 .467 

Within Groups 222.601 345 .645   

Total 223.586 347    
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ดา้นการ
ให้บริการ 

โสด สมรส -.04967 .05455 .363 -.1570 .0576 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

-.10280 .13859 .459 -.3754 .1698 

สมรส โสด .04967 .05455 .363 -.0576 .1570 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

-.05314 .13878 .702 -.3261 .2198 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

โสด .10280 .13859 .459 -.1698 .3754 

สมรส .05314 .13878 .702 -.2198 .3261 

ดา้นการจ่าย โสด สมรส -.10177 .08498 .232 -.2689 .0654 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

.07535 .21589 .727 -.3493 .5000 

สมรส โสด .10177 .08498 .232 -.0654 .2689 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

.17712 .21619 .413 -.2481 .6023 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

โสด -.07535 .21589 .727 -.5000 .3493 

สมรส -.17712 .21619 .413 -.6023 .2481 

ดา้นการต่ออายุ
สัญญา 

โสด สมรส -.09876 .08792 .262 -.2717 .0742 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

.06443 .22334 .773 -.3749 .5037 

สมรส โสด .09876 .08792 .262 -.0742 .2717 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

.16318 .22365 .466 -.2767 .6031 

หย่าร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู่ 

โสด -.06443 .22334 .773 -.5037 .3749 

สมรส -.16318 .22365 .466 -.6031 .2767 
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Oneway 
Descriptives 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นเงื่อนไข ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

78 3.6838 .75764 .08579 3.5129 3.8546 2.00 5.00 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

78 3.5812 .76624 .08676 3.4084 3.7540 2.00 5.00 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

51 3.9542 .67666 .09475 3.7639 4.1446 2.00 5.00 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

141 3.7447 .72882 .06138 3.6233 3.8660 2.00 5.00 

Total 348 3.7251 .74219 .03979 3.6468 3.8033 2.00 5.00 

ดา้นการ
ให้บริการ 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

78 3.6111 .52476 .05942 3.4928 3.7294 2.33 4.67 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

78 3.6197 .51169 .05794 3.5043 3.7350 2.67 5.00 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

51 3.7712 .43456 .06085 3.6490 3.8935 3.00 4.67 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

141 3.6761 .49432 .04163 3.5938 3.7584 2.33 4.67 

Total 348 3.6628 .49782 .02669 3.6103 3.7153 2.33 5.00 

ดา้นการจ่าย ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

78 3.7009 .85380 .09667 3.5084 3.8934 2.00 5.00 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

78 3.8205 .74379 .08422 3.6528 3.9882 2.00 5.00 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

51 3.6797 .67646 .09472 3.4895 3.8700 2.00 5.00 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

141 3.6785 .78519 .06613 3.5478 3.8092 2.00 5.00 
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 Total 348 3.7155 .77619 .04161 3.6337 3.7974 2.00 5.00 

ดา้นการต่อ
อายุสัญญา 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

78 3.6068 .86913 .09841 3.4109 3.8028 2.00 5.00 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

78 3.7393 .71804 .08130 3.5774 3.9012 2.00 5.00 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

51 3.6536 .73018 .10225 3.4482 3.8590 2.00 5.00 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

141 3.5792 .83537 .07035 3.4401 3.7183 2.00 5.00 

Total 348 3.6322 .80271 .04303 3.5476 3.7168 2.00 5.00 

 
 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ดา้นเงื่อนไข Between Groups 4.481 3 1.494 2.752 .043 

Within Groups 186.665 344 .543   

Total 191.145 347    

ดา้นการให้บริการ Between Groups .978 3 .326 1.320 .268 

Within Groups 85.017 344 .247   

Total 85.995 347    

ดา้นการจ่าย Between Groups 1.135 3 .378 .626 .599 

Within Groups 207.923 344 .604   

Total 209.058 347    

ดา้นการต่ออายุสญัญา Between Groups 1.365 3 .455 .704 .550 

Within Groups 222.222 344 .646   

Total 223.586 347    
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Post Hoc Tests 

Multiple Comparisons 

LSD 

Dependent 
Variable (I) รายไดต้่อเดือน (J) รายไดต้่อเดือน 

Mean 
Difference 

(I-J) 
Std. 

Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ดา้นเงื่อนไข ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.10256 .11796 .385 -.1294 .3346 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.27049* .13265 .042 -.5314 -.0096 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

-.06092 .10395 .558 -.2654 .1435 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

-.10256 .11796 .385 -.3346 .1294 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.37305* .13265 .005 -.6340 -.1121 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

-.16348 .10395 .117 -.3679 .0410 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.27049* .13265 .042 .0096 .5314 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.37305* .13265 .005 .1121 .6340 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.20957 .12037 .083 -.0272 .4463 

 มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.06092 .10395 .558 -.1435 .2654 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.16348 .10395 .117 -.0410 .3679 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.20957 .12037 .083 -.4463 .0272 
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ดา้นการ
ให้บริการ 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

-.00855 .07960 .915 -.1651 .1480 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.16013 .08952 .075 -.3362 .0160 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

-.06501 .07015 .355 -.2030 .0730 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.00855 .07960 .915 -.1480 .1651 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.15158 .08952 .091 -.3277 .0245 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

-.05646 .07015 .421 -.1944 .0815 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.16013 .08952 .075 -.0160 .3362 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.15158 .08952 .091 -.0245 .3277 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.09512 .08123 .242 -.0647 .2549 

 มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.06501 .07015 .355 -.0730 .2030 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

.05646 .07015 .421 -.0815 .1944 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.09512 .08123 .242 -.2549 .0647 

ดา้นการจ่าย ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

-.11966 .12449 .337 -.3645 .1252 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

.02112 .14000 .880 -.2543 .2965 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.02237 .10971 .839 -.1934 .2382 
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 20,000-30,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.11966 .12449 .337 -.1252 .3645 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

.14077 .14000 .315 -.1346 .4161 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.14203 .10971 .196 -.0738 .3578 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

-.02112 .14000 .880 -.2965 .2543 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

-.14077 .14000 .315 -.4161 .1346 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.00125 .12704 .992 -.2486 .2511 

 มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

-.02237 .10971 .839 -.2382 .1934 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

-.14203 .10971 .196 -.3578 .0738 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.00125 .12704 .992 -.2511 .2486 

ดา้นการต่ออายุ
สัญญา 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

-.13248 .12870 .304 -.3856 .1207 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.04676 .14474 .747 -.3314 .2379 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.02764 .11342 .808 -.1954 .2507 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.13248 .12870 .304 -.1207 .3856 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

.08572 .14474 .554 -.1990 .3704 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.16012 .11342 .159 -.0630 .3832 
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 30,001-40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

.04676 .14474 .747 -.2379 .3314 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

-.08572 .14474 .554 -.3704 .1990 

มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

.07440 .13133 .571 -.1839 .3327 

 มากกว่า 40,000 
บาท/เดือน 

ไม่เกิน 20,000 
บาท/เดือน 

-.02764 .11342 .808 -.2507 .1954 

20,000-30,000 
บาท/เดือน 

-.16012 .11342 .159 -.3832 .0630 

30,001-40,000 
บาท/เดือน 

-.07440 .13133 .571 -.3327 .1839 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
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