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Abstract 

 

 The objectives of this study were: (1) to study the level of service quality of 

Veterinary Clinics in Samut Prakan province; (2) to compare the service quality of Veterinary 

Clinics, classified by personal factor and marketing-mix factor; and  (3) to suggest the guideline 

to enhance service quality in order  to meet the customer’s needs.  

 The population in this study consisted of customers who used the service at 

Veterinary Clinics in Samut Prakan province with uncertain number.  Each sample group was 

from 2 amphors, selected 100 customers from each amphor by using Quota Sampling.  A 

constructed questionnaire was used as a tool to collect data.  The statistics employed for data 

analysis were percentage, mean, standard deviation, t-test and One-way Analysis of Variance and 

Least Significant Difference. 

The results revealed that: (1) the level of service quality was overall at a high level.  

As for each aspect, at the highest level was trust and the least was convenience for service; (2) 

customers with different ages, marriage status, incomes per month, and careers had different 

opinions toward the service quality, with a statistical significance at 0.05 level. Comparing with 

marketing-mix factor related to the service quality at Veterinary Clinics in Samut Prakan 

province, it was found that doctor/nurse was at a high level and the highest of mean score while 

the lowest mean score was promotion factor.  Moreover, the level of service quality and 

marketing mix factor were correlated in all aspects; and (3) As for the suggestions, the Veterinary 

Clinics in Samut Prakan province should develop marketing strategy such as public relation, 

advertising, and giving a special discount for new members in order to meet the customer 

satisfaction.  
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บทที่ 1 

 บทน ำ  
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
ปัจจุบนัครอบครัวในสงัคมไทยมีการปรับเปล่ียนจากครอบครัวใหญ่ไปสู่ครอบครัว 

เด่ียวมากขึ้นส่งผลให้คนนิยมเล้ียงสัตวไ์วเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการทางดา้นจิตใจเพิ่มขึ้น โดย 
เฉพาะเล้ียงไวเ้ป็นเพือ่นและเป็นสมาชิกในครอบครัว การเล้ียงดูสัตวเ์ล้ียงในปัจจุบนัมีการเอาใจใส่
เร่ืองสุขภาพมากขึ้นกวา่เดิม สถานพยาบาลสตัวจึ์งมีความส าคญัต่อสตัวต์ั้งแต่แรกเกิดจนกระทัง่ตาย 
สัตวเ์ล้ียงที่มีอายมุากขึ้นจดัว่ามีความเส่ียงต่อการป่วยเป็นโรคต่างๆไดสู้งขึ้นและจ าเป็นที่จะตอ้ง
ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่เป็นพเิศษ ซ่ึงในปัจจุบนัมีสถานพยาบาลสัตวเ์พิ่มจ านวนขึ้นเร่ือยๆ ทั้งในรูป 
แบบของคลินิกหรือโรงพยาบาลสตัวข์นาดเล็กที่เนน้ใหบ้ริการดา้นการรักษาโรคทัว่ไปเป็นหลกัไป
จนถึงโรงพยาบาลสัตวข์นาดใหญ่ที่ให้บริการในดา้นต่างๆอยา่งครบครัน จึงท าให้ผูท้ี่มาใชบ้ริการ
เกิดการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเพิม่มากขึ้นทั้งน้ีการใหบ้ริการที่มีคุณภาพและมีมาตรฐานจดัว่าเป็น
ส่ิงส าคญัที่ตอ้งค  านึงถึง เน่ืองจากส่งผลต่อชีวติและสุขภาพของสตัวเ์ล้ียง (พาย ุศรีสุภร, 2552:67) 
 จังหวัดสมุทรปราการเป็นจังหวดัที่ มีประชากรเป็นอันดับ 2 ของภาคกลาง รองจาก 
กรุงเทพมหานคร ทั้งน้ีดว้ยเหตุที่เป็นจงัหวดัรองรับการขยายตวัจากกรุงเทพมหานครทั้งในดา้นการ 
ผลิต คือ อุตสาหกรรมและการกระจายตวัของประชากร ท าให้มีประชากรยา้ยถ่ินจากที่อ่ืนมาอาศยั
อยูใ่นพื้นที่เป็นจ านวนมาก และมีแนวโน้มที่จะมีการเจริญเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจอยา่งต่อเน่ือง  
นอกจากน้ี สมุทรปราการยงัเป็นจงัหวดัที่มีผูเ้ล้ียงสัตวเ์ป็นจ านวนมาก ส่งผลให้มีสถานพยาบาล
สตัวเ์พิม่จ  านวนสูงขึ้นตามไปดว้ย โดยปัจจุบนัมีสถานพยาบาลสตัวเ์อกชนรวมทั้งส้ิน 77 แห่ง (กรม
ปศุสัตว ์,2558) การศึกษาคุณภาพการให้บริการสถานพยาบาลสัตวจ์ะน าไปสู่การพฒันาและตอบ 
สนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคที่มาใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี ท  าให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บประโยชน์ 
ได้แก่ ความสะดวกคุณภาพ และความพึงพอใจ หลังจากการเขา้รับบริการ และในขณะเดียวกัน
สถานพยาบาลสตัวเ์องก็จะไดรั้บความไวว้างใจในการดูแลรักษาสตัวเ์ล้ียงจากผูใ้ชบ้ริการมากขึ้น 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีจึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของคลินิก
รักษาสัตวใ์นจงัหวดัสมุทรปราการและศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการบริการคลินิกรักษาสัตว์
จ  าแนกตามปัจจยับุคคลและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยคาดหวงัว่าผลการศึกษาในคร้ังน้ี
จะเป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการสถานพยาบาลสตัวใ์นดา้นการวางแผนกลยทุธท์างการตลาด  
การพฒันาปรับปรุงสถานประกอบการพยาบาลสตัว ์อีกทั้งสามารถน าความรู้จากศึกษาในคร้ังน้ีไป
ต่อยอดความคิดและวางแผนสถานประกอบการของตนเองในอนาคตไดแ้ละสามารถตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากที่สุด ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการที่ดี มีคุณภาพ และมี 
มาตรฐานเพิม่ระดบัความเช่ือมัน่และความไวว้างใจในการใชบ้ริการรักษาสตัวเ์ล้ียงจากผูใ้ชบ้ริการ 



 
 2 

 
2. วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

2.1 เพือ่ศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกรักษาสตัวใ์นจงัหวดั 
สมุทรปราการ 

2.2 เพือ่เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกรักษาสตัวจ์  าแนกตาม 
ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

2.3 เพือ่เสนอแนะการเสริมสร้างคุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกรักษาสตัวใ์น 
จงัหวดัสมุทรปราการที่เหมาะสม ตอบสนองปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 

 

3. สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 

3.1 ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการคลินิกรักษาสตัวใ์นจงัหวดัสมุทรปราการอยูใ่นระดบัดี 
3.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ที่แตกต่างกนั 
3.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีความเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดที่แตกต่างกนัมีความเห็นต่อ 

คุณภาพการใหบ้ริการที่แตกต่างกนั 
 

4. กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
คุณภาพการใหบ้ริการคลินิกรักษาสตัวใ์นจงัหวดัสมุทรปราการไดศ้ึกษาจาก แนวคิด 

ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาในคร้ังน้ี โดยมีการก าหนดกรอบแนวความคิดของการ 
ศึกษาไดต้ามรายละเอียดแสดงความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม ดงัภาพที่ 1.1 
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ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดบัการศึกษา 
5. รายไดต่้อเดือน 
6. อาชีพ 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

คุณภำพกำรให้บริกำรคลินิกรักษำสัตว์ 
ในจังหวัดสมทุรปรำกำร 

 ดา้นการรักษา 
 ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
 ดา้นความสะดวกในการรับบริการ 
 ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
 ดา้นการตอบสนอง 

 
 

 

ปัจจัยด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำด 
(7Ps) 

 
1. ดา้นการรักษาและบริการ (Product) 
2. ดา้นราคา (Price) 
3. ดา้นสถานที่ (Place) 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) 
5. ดา้นบุคลากรในการใหบ้ริการ 

(People) 
6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

(Process) 
7. ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ 

(Physical Evidence) 
 

        ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตำม 
 

 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 1.1กรอบแนวคิดการศึกษา 
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5. ขอบเขตทีจ่ะศึกษำ 
 

การวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ  (Survey Research) เพือ่ศึกษาคุณภาพการให ้
บริการของคลินิกรักษาสตัวใ์นจงัหวดัสมุทรปราการ โดยมีขอบเขตที่จะศึกษาดงัน้ี 

5.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ ประกอบดว้ย 
5.1.1 ปัจจยับุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสภานภาพสมรสระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 5.12.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นการรักษาและการบริการ ดา้น
ราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรในการให้บริการ ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ และองคป์ระกอบทางกายภาพ 
 5.2  ขอบเขตด้ำนประชำกร  

5.2.1     ประชากรที่ใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคที่อยูใ่นเขตจงัหวดั 
สมุทรปราการ ซ่ึงไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ท าการศึกษาใน 2 อ  าเภอ คือ อ าเภอพระประแดง และ
อ าเภอพระสมุทรเจดีย ์

5.3 ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัย ประกอบดว้ย 2 ตวัแปร คือ 
 5.3.1 ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  

  5.3.1.1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรสอาชีพ  ระดบัการศึกษา 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  5.3.1.2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด แก่ ด้านการรักษาและการบริการ ด้าน
ราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรในการให้บริการ ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ และองคป์ระกอบทางกายภาพ 

5.3.2 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการของคลินิกรักษาสตัวใ์นจงัหวดั 
สมุทรปราการ 

5.4  ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลเพือ่การศึกษาวจิยัในระหวา่งเดือนมิถุนายน2560  

ถึง กรกฎาคม 2560 
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6. ค ำนิยำมศัพท์เชิงปฎบิัติกำร 
  
 เพือ่ใหเ้ขา้ใจความหมายของนิยามศพัทเ์ฉพาะที่ใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีใหต้รงกนั  
ผูว้จิยัไดใ้หค้วามหมายของค าส าคญั ดงัต่อไปน้ี  

 1. คุณภาพการบริการ หมายถึง ระดบัความสามารถของการบริการในการตอบสนอง 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถประเมินไดจ้ากการตอบแบบสอบถามคุณภาพการบริการ 
ของผูม้าใชบ้ริการคลินิกรักษาสตัวใ์นจงัหวดัสมุทรปราการโดยมีรายละเอียดคุณภาพการบริการใน
แต่ละดา้นไดแ้ก่ดา้นการรักษาดา้นระบบการใหบ้ริการดา้นความสะดวกในการรับบริการดา้นความ
เช่ือถือและไวว้างใจดา้นการตอบสนอง 
 2. คลินิกรักษาสตัว ์หมายถึง สถานพยาบาลสตัวต์ามพระราชบญัญตัิสถานพยาบาล
สตัว ์พ.ศ.2533 ประเภทที่มีที่พกัสตัวป่์วยไวค้า้งคืนไม่เกิน 10 ที่ สถานพยาบาลสตัวต์ามพระราช 
บญัญตัิพ.ศ. 2533 ประเภทไม่มีที่พกัสตัวป่์วยไวค้า้งคืน และมีสตัวแพทยผ์ูป้ระกอบวชิาชีพการ 
สตัวแพทยป์ฎิบตัิงานไม่นอ้ยกวา่ 1  คน 
 3. ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการเก่ียวกบัขนาด องคป์ระกอบ การ
กระจายและการเปล่ียนแปลงของประชากร ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการ 
ศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 4. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  7Ps หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดที่น ามาใช ้ใน
การน าเสนอต่อผูรั้บบริการ เพือ่ใหบ้รรลุเป้าหมายทางการตลาด โดยประกอบดว้ย 

4.1 ปัจจยัทางดา้นการรักษาและบริการหมายถึง การด าเนินการใหค้วามช่วยเหลือ 
หรืออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูม้ารับบริการโดยมุ่งใหเ้กิดความประทบัใจในบริการ 

4.2 ปัจจยัดา้นราคา หมายถึง มูลค่าเงินที่เสียไปเพือ่ใหไ้ดส่ิ้งที่ตอบสนองต่อความ 
ตอ้งการ  

4.3 ดา้นสถานที่ หมายถึงปัจจยัที่เก่ียวกบัสถานที่ตั้งของคลินิกรักษาสตัวท์ี่จะส่งผล 
ต่อการใชบ้ริการคลินิกรักษาสตัวใ์นจงัหวดัสมุทรปราการ 

4.4  ดา้นการส่งเสริมการตลาด หมายถึง การแจง้ขอ้มูลข่าวสารไปยงัผูบ้ริโภค 
การใชข้อ้มูลทางการตลาดในการสร้างแรงจูงใจต่อผูบ้ริโภคใหม้าใชบ้ริการ 

4.5 ดา้นบุคลากรในการใหบ้ริการ หมายถึง บุคคลที่มีส่วนร่วมในกระบวนการ 
ใหบ้ริการต่อผูบ้ริโภค 

4.6 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ หมายถึงขั้นตอนหรือกระบวนการที่ใชใ้น 
การใหบ้ริการ 

4.7 ดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพ หมายถึงส่ิงแวดลอ้มต่างๆที่เก่ียวขอ้ง 
กบัการใหบ้ริการ 
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7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1 ท าใหท้ราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อคุณภาพการบริการหลงัจากที่เขา้มารับ 
บริการคลินิกรักษาสตัวใ์นจงัหวดัสมุทรปราการซ่ึงผลการศึกษาที่ไดค้าดวา่จะเป็นขอ้มูลที่เป็น 
ประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการธุรกิจโรงพยาบาลสัตวแ์ละคลินิกรักษาสตัว ์ในดา้นการวางแผนทาง
การตลาดใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
 7.2  ท าใหท้ราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ
คลินิกรักษาสตัวใ์นจงัหวดัสมุทรปรากร และสามารถน าผลการศึกษาที่ไดไ้ปใชพ้ฒันาส่วน ประสม
ทางการตลาดของธุรกิจเพือ่ใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้

 7.3  สามารถน าขอ้มูลมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการ 
ของคลินิกรักษาสตัวไ์ด ้
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 
งานวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการของคลินิกรักษาสัตว 

ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาแนวคิด และรวบรวมทฤษฎี ตลอดจน 

งานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปนพื้นฐานและแนวทางในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

2. แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคและกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 

3. แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 

4. ความรูทั่วไปเกี่ยวกับสถานพยาบาลสัตวและการบริการของคลินิกรักษาสัตวใน 

จังหวัดสมุทรปราการ 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

 
 1.1  ความหมายของคุณภาพ 

  คุณภาพ คือ สิ่งที่เกิดจากการที่ลูกคารับรู (Gronroos, 1990 และ Buzzell and Gale, 

1987) 

  คุณภาพของสินคา คือ ระดับของคุณประโยชนแหงคุณสมบัติของสินคาที่เอื้อ 

อํานวยตอผูใชสอยและตอบสนองความตองการที่ตั้งใจ หรือความคาดหวังกอนใชสอยสินคา หรือ 

ผลิตภัณฑนั้นๆ (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน,  2539: 14) 

1.2  ความหมายของบริการ 

  ศิริพร ตันติพูลวินัย (2538) ไดใหความหมายไววา การบริการคืองานอะไรก็ 

ตามที่ทําใหผูอื่นไดรับความพึงพอใจ สะดวก สบายงานบริการที่ดี คือการที่ทําใหลูกคาพอใจ 

(Customer’s satisfaction) ซึ่งลูกคาทุกคนมีความตองการและความคาดหวัง 

 สงครามชัย ลีทองดี (2544) ไดใหความหมายไววา การบริการคือ การรับใชใหความ 

สะดวกตางๆในการบริการ มีความหมายถึง กระบวนการหรือกระบวนการกิจกรรมในการสงมอบ 

บริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการนั้นและสามารถอธิบายไดโดยใชตัวอักษรยอ 

อธิบายลักษณะเดนของการบริการไวดังนี้ 
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 S = Smiling + Sympathy คือ การยิ้มแยม เอาใจใสเขาอกเขาใจ 

 E = Earl Response  

คือการตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ โดยมิทันเอยปากเรียกหา 

 R = Respectful คือ การแสดงออกถึง การแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา 

 V = Voluntariness manner คือ ลักษณะการใหบริการแบบสมัครใจและเต็มใจทํา 

  I  = Image enhancing คือ การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ 

และเสริมภาพพจนขององคกร  

 C = Courtes คือ กริยาออนโยน สุภาพ มีความออนนอมถอมตน 

 E = Enthusiam คือ ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือรนขณะบริการและให 

บริการมากกวาที่คาดหวังเสมอสามารถตอบสนองลูกคาไดเหนือกวาความคาดหวัง 

 การบริการ หมายถึง งานหรือกิจกรรมการปฎิบัติเพื่อตอบสนองความตองการ 

และความพึงพอใจของผูมารับบริการ (เบญจพร พุฒคํา 2547:13) 

 การบริการ คือ กิจกรรม หรือชุดของกิจกรรมโดยทั่วไปไมอาจจับตองได 

ซึ่งตามปกติ มักจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดตอกันระหวางลูกคากับพนักงานผูใหบริการ และ/หรือ 

ทรัพยากรที่มีตัวตน หรือ สินคา และ/หรือ ระบบของผูใหบริการนั้น ซึ่งเปนการแกปญหาใหกับ 

ลูกคานั่นเอง (Gronroos,1990)  

 การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน หรือความพึงพอใจที่จัดทําขึ้นเพื่อเสนอ 

ขาย หรือ กิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสินคา (ฉัตยาพร เสมอใจ,2548 :4) 

 การบริการ คือ กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูให 

บริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการ โดยบริการเปนสิ่งที่จับ สัมผัสแตะตองไดยากและเปนสิ่งที่ 

เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทําขึ้นโดยบริกรและสงมอบสูผูรับบริการเพื่อใชสอย 

บริการนั้นๆโดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการบริการนั้นและมุงสูความเปนเลิศดานบ

ริการ หรือ ชนะใจลูกคา ความเขาใจถึงสิ่งที่ลูกคาคาดหวังและตอบสนองลูกคาดวยบริการเปนเลิศ 

โดยเสนอสิ่งที่เหนือกวาความคาดหวังของลูกคารวมถึงความรูความสามารถในการแกปญหาให 

ลูกคาไดภายในเวลาที่เหมาะสม (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน 2543) 

 Kotler (1994) ใหความหมายการบริการไววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม หรือ 

ประโยชนใดๆที่ฝายหนึ่งสามารถเสนอใหอีกฝายหนึ่ง เปนสิ่งที่ไมอาจจับตองได และไมสามารถ 

ถือครองเปนเจาของได มีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ ดังนี้ 

 1. การบริการเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน (Intangibility)  การบริการตางจากผลิตภัณฑ 

ตรงที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได แตแสดงออกมา ในรูปของผลงานที่เกิดขึ้นภายหลังรับ 

บริการ (Performance) ผูมารับบริการไมสามารถประเมินคุณภาพจากการนับ วัด หรือทดสอบ 

โดยตรงได ดังนั้นผูมารับบริการจึงกําหนดเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการจากสถานที่ 

ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร สัญลักษณ และราคา เพื่อใหผูมารับบริการ 

สามารถประเมินคุณภาพและตัดสินใจเลือกรับบริการไดเร็วขึ้น  
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 2. การบริการเปนสิ่งที่แยกจากกันไมได (Inseparability) การบริการตางจาก 

ผลิตภัณฑ คือ ผลิตภัณฑตองมีการผลิต จัดเก็บและจําหนาย โดยผานผูแทนจําหนายแลวจึงมี 

การบริโภคเกิดขึ้น แตสําหรับการบริการ ผูมารับบริการตองมีสวนรวมอยางมากในกระบวนการ 

ผลิตบริการ โดยตองปรากฎตัวตอหนาผูใหบริการ ซึ่งการปรากฎตัวขณะรับบริการ ทําใหเกิด 

ปฎิสัมพันธรูปแบบพิเศษทาง การตลาดขึ้น ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ กลาวคือ ทั้งผูให 

บริการและผูรับบริการตางก็มีผลตอบริการ 

 3. การบริการมีความหลากหลาย (Variability) ลักษณะของการใหบริการมีความ 

หลากหลายในตัวเอง คุณภาพของการบริการอาจเปลี่ยนแปลงได เมื่อมีการเปลี่ยนผูใหบริการ 

เปลี่ยนผูมารับบริการหรือแมแตเปลียนเวลา สถานที่ สิ่งแวดลอม ทําใหความสม่ําเสมอเกิดขึ้นไดยาก 

สิ่งที่ผูใหบริการตองการใหอาจไมตรงกับสิ่งที่ผูมารับบริการตองการไดรับ เนื่องจากการรับรูหรือ 

เขาใจไมตรงกัน  

 4. การบริการไมสามารถเก็บกักไวได (Perishability) การบริการเปนสิ่งที่ไม 

สามารถเก็บไวใชทีหลังได เนื่องจากการบริการเปนทั้งการผลิตและบริโภคในขณะเดียวกัน จึงไม 

สามารถผลิตไวลวงหนา และจําหนายภายหลังได 

 

 สรุปไดวา การบริการ เปนกระบวนการหรือกิจกรรมตางๆที่จับตองสัมผัสไดยากและเสื่อม 

สูญสภาพไปไดงาย บริการจะทําขึ้นทันทีและสงมอบใหผูรับบริการทันทีหรือเกือบจะทันที ดังนั้น 

การบริการจึงเปนกระบวนการของกิจกรรมการสงมอบบริการจากผูใหไปยังผูรับบริการ ไมใชสิ่งที ่

จับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปของเวลา สถานที่รูปแบบ และที่สําคัญเปนสิ่งที่เอื้ออำนวยทาง 

จิตใจ ทําใหเกิดความพึงพอใจ 

1.3  ความสําคัญของการบริการ 

  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547: 178-179)  อธิยายวาการใหบริการลูกคานั้นมี 

ความสําคัญมากขึ้นในปจจุบัน เนื่องจากสาเหตุสําคัญ ดังนี้ 

1. ลูกคามีความคาดหวังที่สูงขึ้นและซับซอนมากยิ่งขึ้น 

2. ธุรกิจและองคกรตางๆหันมาใชบริการเปนเครื่องมือในการแขงขันกันมาก 

ยิ่งขึ้น 

3. การตลาดสายสัมพันธ (Relationship Marketing) มีความสําคัญและไดรับความ 

สนใจจากตลาดบริการมากยิ่งขึ้น 

 จริญรัตน ครองธานินทร (2543) อธิบายวา ความสําคัญของการบริการสามารถ 

แบงได เปน 2 ประเด็น คือ ความสําคัญตอผูรับบริการและความสําคัญตอผูประกอบการ หรือผูให 

บริการโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. ความสําคัญตอผูรับบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ ชวยตอบสนองความตองการ 

สวนบุคคลและชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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 1.1  ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล ซึ่งในปจจุบันมีธุรกิจหรือองคกร  

หลากหลาย ประเภทที่มุงตอบสนองความตองการของผูรับบริการทั้งทางดานรางกาย อารมณ สังคม 

สติปญญา และจิตใจ ดังนั้นจึงเปนหนาที่ของผูรับบริการที่ตองศึกษาเปรียบเทียบถึง มาตรฐาน 

คุณภาพ การบริการที่ตรงกับความตองการของตนเอง 

 1.2  ชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต เพราะการที่ผูรับบริการตรงกับความตองการ 

ของตนเองจะทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกสะดวกสบาย ซึ่งเปนสิ่งที่จะนําไปสูความประทับใจ 

และความสุขตอไป 

 2. ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูใหบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ ความ 

สําคัญตอผูประกอบการหรือผูใหบริการและความสําคัญตอผูปฎิบัติงานบริการ โดยมีรายละเอียด 

ดังนี้ 

  2.1.  ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูใหบริการ จะสงผลใหการดําเนิน 

ธุรกิจประสบความสําเร็จทั้งในดานผลกําไร และดานภาพลักษณขององคกร ดังนี้ 

  2.1.1 ชวยเพิ่มผลกําไรระยะยาว เนื่องจากผูรับบริการสมัยใหมใหความ 

สําคัญกับการบริการมากขึ้น ดังนั้น คุณภาพการบริการจึงเปนปจจัยหนึ่งที่จะทําใหธุรกิจสรางโอกาส 

ในการขาย เพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

  2.1.2 ชวยสรางภาพลักษณที่ดีของธุรกิจ การแสดงออกถึงความเอาใจใส 

ตอลูกคา หรือ ผูรับบริการตลอดระยะเวลาการใหบริการ สิ่งเหลานี้จะสรางความพึงพอใจใหแก 

ลูกคาอันจะนําไปซึ่งการบอกตอ ถือเปนการประชาสัมพันธภาพลักษณของธุรกิจ หรือองคกรใหเกิด 

ความนาเชื่อถือมากยิ่งขึ้น 

 2.1.3 ลดการเปลี่ยนใจของลูกคา เพราะเมื่อลูกคาเกิดความไววางใจตอ 

สินคาและบริการที่ดีกวาสินคาและบริการจากแหลงอื่น โดยเฉพาะลูกคาเกาก็จะมีการซื้อซ้ํา หรือ 

กลับมาใชบริการซ้ํา รวมทั้งการแนะนําลูกคาใหมเพิ่มอีกดวย 

  2.1.4 ชวยพนักงานใหปฎิบัติงานกับธุรกิจหรือองคกรตอไป เนื่องจาก 

การบริการที่ดียอมจะสงผลใหเกิดกําไรสูงและสามารถจายคาตอบแทนใหแกพนักงานในอัตราที่สูงต

ามไป ดวย ซึ่งถือวาเปนการรักษาพนักงานใหอยูกับองคการไดอีกวิธีหนึ่ง 

 2.2  ความสําคัญตอผูปฎิบัติงานบริการจากการขยายตัวของอุตสาหกรรมการ 

บริการได กอใหเกิดงานบริการเพิ่มขึ้นในหลายสาขาอาชีพ แตทั้งนี้ก็ขึ้นอยูกับประเภทของงาน 

บริการและความสามารถของพนักงานปฎิบัติงานบริการแตละคนที่จะตองฝกฝนและพัฒนาตนเอง 

 

เครื่องมือสําคัญอันหนึ่งในการแขงขัน คือ การนําเสนอบริการที่มีคุณภาพเหนือกวา 

คูแขงขัน และเปนคุณภาพที่ดีกวาอยางสม่ําเสมอ เปนการสรางคุณคาใหเกิดขึ้นในการขาย ทําให 

ลูกคากลับมาซื้ออีก คุณภาพในที่นี้เปนคุณภาพในราคาที่เหมาะสมและเปนคุณภาพในทัศนะของ 

ลูกคา (Customer Received Value) ไมใชคุณภาพในทัศนะของธุรกิจหรือผูประกอบการที่ใหบริการ 

แตอยางใด 
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ดังนั้นธุรกิจบริการจึงมีความจําเปนที่จะตองคํานึงถึงความตองการของลูกคาและคุณคา 

ตางๆที่ลูกคาตองการ ซึ่งรวมถึงคุณคาดานบุคลากร ดานการบริการ หรือดานภาพลักษณของ 

องคการ การปรับปรุงคุณภาพและการสรางสรรคบริการใหมๆอยูเสมอ จึงจะสามารถรักษาลูกคา 

ไวได 

1.4 หลักสําคัญในการใหบริการ  

 สมชาติ กิจยรรยง (2536, หนา145) ไดกลาวถึงหลักสําคัญในการใหบริการ เพื่อ 

นำไปสูความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคาหรือผูที่มาใชบริการ ดังนี้ 

 1. การเขาใจในความตองการของลูกคา เพื่อที่จะไดลวงรูถึงความตองการของลูกคา 

เพื่อที่จะไดในความตองการของลูกคาอยางงายๆ 

 2. การรูจักวิธีติดตอสื่อสารที่ดี การติดตอสื่อสารที่ดีทั้งภาษาคําพูด 

และที่ไมใชภาษา คําพูด หรือที่เรียกวา ภาษาทาทางหรืออวัจนภาษา 

 3. ความมีมารยาท คือ การที่ผูใหบริการมีการแสดงออกที่ดีตอหนาลูกคา 

การแสดงที่ดี ก็คือ การมีกริยามารยาที่งดงามนั่นเอง ซึ่งแสดงออกทั้งการพูด การนั่ง การยืน การเดิน 

หรือการ แสดงออก ดวยภาษากาย 

 4.  การมีความรับผิดชอบ  ตอไปนี้เปนสูตรสําเร็จในการแสดงถึงความรับผิดชอบ 

ในการทํางานและเปนการเพิ่มผลผลิตในการทํางาน 

 5. ความสามารถรอบรู ผูใหการบริการที่ดีจะตองมีความสามารถรอบรูตางๆ เพราะ 

ความรู ทําใหเกิดทัศนคติที่ดี ทําใหเกิดความเชื่อมั่นในการทํางานติดตามมา และจะทําใหเกิดขวัญ 

และกําลังใจที่ดีอีกดวย 

 6. การมีความนาเชื่อถือ การที่มีผูที่มีหนาที่ในการบริการจะมีความเชื่อถือไดนั้น 

คุณสมบัติ ประจําตัวของแตละคนเปนสิ่งที่สําคัญในการทําหนาที่บริการ ปญหาก็อยูที่วาทําอยางไร 

จึงจะใหลูกคา หรือผูที่กําหลังติดตอเกิดความศรัทธา และเชื่อถือ 

 7. ความนาไววางใจ นอกจากการทําใหคนเชื่อถือหรือเชื่อมั่นแลวผูที่ทําหนาที ่

บริการ ควรจะตองทําใหเปนคนที่นาไววางใจอีกดวย 

 8. การมีสุขภาพและสุขภาพจิตที่ดี ผูใหบริการจะดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรง 

สมบูรณอยูเสมอ เมื่อมีสุขภาพกายที่ดีแลว สุขภาพจิตยอมดีตามดวย 

1.5  คุณภาพการใหบริการ 

 ประวิทยและวิจิตรา จงวิศาล (2537: 1) ไดใหความหมายของคุณภาพวา คือ 

ลักษณะตางๆของผลิตภัณฑหรือการบริการที่ตรงตามความตองการของผูบริโภค ผูรับบริการ 

หรือทําให ผูบริโภคหรือ ผูรับบริการมีความพอใจ 

 จิรุตม ศรีรัตนบัลล (2537: 171) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการในแนวคิด 

ทางการตลาด วา คือ ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ นั่นคือเปนไป 

ตามความ ตองการของผูใชหรือลูกคา ซึ่งเปนผูไดรับประโยชนจากสินคาหรือบริการนั้นๆ เนื่องจาก 

คุณสมบัติ ของบริการ 4 ประการ คือ บริการไมมีตัวตน มีความหลากหลายในตัวเอง ไมสามารถ  
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ถูกแบงแยกได และเก็บรักษามาได ทําใหคุณภาพของบริการถูกประเมินจากทั้งกระบวนการให 

บริการและผลลัพธที่ เกิดขึ้นจากการบริการนั้น โดยเฉพาะการมีปฎิสัมพันธระหวางผูใหบริการ 

และผูรับบริการ 

 วีระวัฒน ปนนิตามัย (2538: 234) ไดใหความหมายของคุณภาพบริการวา หมายถึง 

คุณสมบัติ คุณลักษณะทั้งที่จับตองไดและจับตองไมไดของบริการที่ผูรับบริการรับรูวามีความ 

โดดเดน หรือเกินกวาความคาดหวังเปนที่นาประทับใจ จากการที่ผูรับบริการไดจายเงินแลกเปลี่ยน 

สัมผัส มีประสบการณทดลองใช เปนตน 

 เพ็ญจันทร แสนประสาน (2539 :1) ไดกลาววา คุณภาพบริการคือ การที่ทําใหลูกคา 

ไดรับความพึงพอใจ เปนบริการที่สอดคลองกับความตองการของลูกคาตลอดจนขั้นตอนของบริการ 

นั้นๆ จนถึงภายหลังบริการดวย ทั้งนี้ตองตอบสนองตอความตองการเบื้องตนตลอดจนครอบคลุม 

ไปถึงความคาดหวังของผูบริการยอมทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

 วิฑูรย สิมะโชคดี (2541) ใหความหมายของคุณภาพบริการ คือ สินคาหรือบริการ 

ที่เปนไปตามความตองการของลูกคา สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และปราศจากการชํารุด หรือ 

ขอบกพรอง 

 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539 :14) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง ความ 

สอดคลองกับความตองการของลูกคา ระดับความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการ 

ของลูกคา และระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 

 Lewis and Bloom (1983) ไดใหคํานิยามของคุณภาพการใหบริการไววา เปน 

สิ่งชี้วัดถึงระดับของการใหบริการที่สงมอบโดยผูใหบริการกับลูกคาหรือผูรับบริการวาสอดคลอง 

กับความตองการของลูกคาไดดีมากเพียงใด และการสงมอบการบริการที่มีคุณภาพ (Delivering 

Service Quality) จึง หมายถึง การตอบสนองตอผูรับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผูรับ 

บริการ 

 อนุวัฒน ศุภชุติกุล  (2543) กลาววา บริการที่มีคุณภาพตองประกอบดวย 2 สวน คือ 

กิจกรรมหรือเทคนิคบริการ และพฤติกรรมบริการ ซึ่งเปนรูปแบบของมนุษยสัมพันธ ประกอบดวย 

กิริยามารยาท ความกระตือรือรน ความมีน้ําใจ การพูดจา สีหนาทาทางที่ ผูใหบริการแสดงตอผูใช 

บริการ ตลอดจนกระบวนการของบริการ เพราะพฤติกรรมเหลานี้เปนสิ่งที่ผูใชบริการคาดหวัง 

 จิตติมา ธีรพันธุเสถียร (2549 :23) ไดใหความหมายคุณภาพบริการ หมายถึง ระดับ 

ความสามารถของบริการในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ ซึ่งเปนความสอดคลอง 

ระหวาง สิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังและรับรูตอบริการนั้น 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดกลาวถึงคุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่ง 

ในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ คือการรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน 

โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ 

ลูกคาตองการ จะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากโฆษณาของธุรกิจให 

บริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ เมื่อเขามีความตองการ ณ สถานที่ที่เขา  
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ตองการในรูปแบบที่ตองการ นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อ 

บริการของลูกคา โดยไมวาธุรกิจ แบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณลักษณะ 

ของการใหบริการ  

 1. บริการที่นําเสนอ โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา ซึ่งประกอบดวย 2 

ประการคือ 

  1.1  การใหบริการพื้นฐานเปนชุด ซึ่งไดแก สิ่งที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับจาก 

กิจการ เชน บริการพื้นฐานของโรงแรม ไดแก ความสะอาด ความสุขสบายในการเขาพัก ตลอดทั้ง 

สิ่งอํานวยความสะดวกพื้นฐานทั่วไปที่โรงแรมควรจะมีใหแกผูพัก เปนตน 

 1.2 ลักษณะการใหบริการเสริม ไดแก บริการที่กิจการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจาก 

บริการพื้นฐานทั่วไป เชน โรงแรมมีสวนหยอม มีสระวายน้ํา มีหองอาหาร บริการใหเชาวีดีโอ 

เปนตน 

 2. การสงมอบบริการ ที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอไดเหนือกวาคูแขงขัน โดยการ 

ตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการบริการของผูบริโภค ความคาดหวังเกิดจากประสบการณ 

ในอดีต คําพูด เปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวัง ถาบริการที่รับรูต่ํากวาบริการที่ 

คาดหวังไว ลูกคาจะ ไมสนใจถาบริการที่รับรูสูงกวาความคาดหวังของเขาลูกคาจะใชบริการนั้นซ้ํา 

 3. ภาพลักษณ การสรางภาพลักษณสําหรับบริษัทที่ใหบริการโดยอาศัยสัญลักษณ 

ตราสินคา โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณาและการประชาสัมพันธ 

 4. ลักษณะดานนวัตกรรม เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มีแนวความคิดริเริ่ม 

แตกตางจากบริการของคูแขงทั่วไป 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดกลาวถึง ความสําคัญของคุณภาพในการบริการ 

โดยแบง ความสําคัญออกเปน 2 ดานดวยกัน ไดแก 

 1. ความสําคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบดวย การสรางความพอใจและความจงรัก 

ภักดีให ลูกคา การสรางภาพลักษณของธุรกิจ เปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ เปน 

กลยุทธถาวร แทนสวนประสมทางการตลาด และสรางความแตกตางอยางยั่งยืนและความไดเปรียบ 

ในการแขงขัน 

 2. ความสําคัญในเชิงปริมาณ ประกอบดวย การลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด 

และการเพิ่มรายไดและสวนแบงตลาดใหธุรกิจ 

 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ไดกลาววา คุณภาพการให 

บริการเปนการคาดหวังของผูรับบริการหลังการใชสินคาหรือบริการตางๆ โดยองคกรจะตอง 

ตระหนักถึงการสรางคุณภาพอยางตอเนื่อง สงเสริมการแสดงออกในทุกสวนของระบบการบริการ 

ดังนี้ 

 1. การบริหารการบริการขององคกรใหมีคุณภาพ นําความรู ความตองการของผูรับ 

บริการ หรือความตองการภายในองคกรมากําหนดมาตรฐานการทํางานบริการ 
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 2. การปฎิบัติงานบริการที่มีคุณภาพ สงเสริมการแสดงออกของพฤติกรรมการ 

บริการที่มีคุณภาพ 

 3. การรับรูคุณภาพของการบริการของผูรับบริการ เปนความคาดหวังจากความ 

ตองการของผูรับบริการอันอาจเกิดจากการมีประสบการณในการไดรับบริการหรือจากการโฆษณา 

ดังนั้นผูบริหารองคกรบริการตองเขาใจความคาดหวังนี้และเสริมสรางขึ้นเพื่อเปนภาพลักษณที่ดี 

ขององคกร 

 สมวงศ พงศสถาพร (2550 :66) เสนอความเห็นวา คุณภาพการใหบริการเปน 

ทัศนคติที่ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซึ่งหากอยูในระดับที่ 

ยอมรับได (Tolerance Zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งจะมีระดับ 

แตกตางกันออกไป ตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เองเปนผลมาจากการ 

ประเมินผลที่ไดรับจาก การบริการ นั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 

 สมจิตต ศรีรักษ (2553 :10) ไดใหความหายคุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถ 

ในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการคุณภาพของบริการเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสราง 

ความแตกตางขององคกรใหเหนือกวาคูแขงได การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความ 

คาดหวังของ ผูรับบริการเปนสิ่งที่ตองกระทํา ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งที่ตองการ เมื่อผูรับ 

บริการมีความ ตองการ ณ สถานที่ที่ผูรับบริการตองการและในรูปแบบที่ตองการ 

 พาราซูรามาน และคณะ (Parasuraman et al.,1988) ไดใหความหมายของคุณภาพ 

บริการ (Service Quality) เกิดจากประสบการณที่คลายกันในแงดีและรายของผูรับบริการในทุกๆ 

กลุม พบวาคุณภาพบริการจะมีคาสูง หรือต่ํา ขึ้นอยูกับวา ผูมารับบริการรับรูตอบริการที่ไดรับเปน 

อยางไร ตรงตามที่คาดหวังไวหรือไม ซึ่งหากผูใหบริการสามารถใหบริการที่สอดคลองตรงตาม 

ความตองการของผูรับบริการหรืออาจสรางการบริการที่มีระดับสูงกวาที่ผูรับบริการไดคาดหวังจะ 

สงผลใหการบริการดังกลาวเกิดคุณภาพการใหบริการ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

จากบริการที่ไดรับ เปนอยางมาก ปจจัยคุณภาพบริการ มีดังนี้คือ 

 1. ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบหรือติดตอกับผูให 

บริการ ซึ่งครอบคลุม ทั้งเวลาที่เปดดําเนินการ สถานที่ตั้ง และวิธีการที่จะสามารถอํานวยความ 

สะดวกใหแก ผูปวย ในการเขาพบหรือติดตอกับผูใหบริการ ไมยุงยากในการรับบริการ เชน สถานที่ 

ใหบริการตั้งอยู ในทําเลที่สะดวกแกการไปติดตอ รวดเร็ว เปนระเบียบ ไมตองรอนาน เปนตน 

    2. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารและใหขอมูลแกผูมา 

รับบริการดวยภาษาที่ชัดเจน งายตอการเขาใจและการรับฟงความคิดเห็นตลอดจนขอเสนอแนะ 

หรือ คําติชม ของผูปวยในเรื่องตางๆที่เกี่ยวของกับการบริการขององคกร โดยตองคํานึงถึงความ 

เหมาะสมในดานตางๆ เชน ระดับการศึกษาของผูรับบริการ และกาลเทศะ เปนตน 

 3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง ผูที่ใหบริการมีความรูความสามารถ และ 

ทักษะที่จะปฎิบัติงานบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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 4. ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ผูใหบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีความนับ 

ถือในตัวผูรับบริการ รอบคอบ และเปนมิตร เชน ใหบริการดวยใบหนาที่ยิ้มแยม แจมใสและสื่อสาร 

ดวยความสุภาพ เปนตน 

 5. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฎิบัติงานที่ไดสัญญา 

ไวอยางแนนอนและแมนยํา เชน การใหบริการตามที่ไดแจงไวใหกับผูรับบริการ 

 6. ความเชื่อมั่น (Crediability) หมายถึง ความเชื่อถือได และความซื่อสัตยของ 

องคกร ที่ใหบริการและตัวผูใหบริการ เชน องคกรที่มีชื่อเสียง หรือ ภาพลักษณที่ดี เปนตน 

 7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูให 

บริการที่จะใหบริการอยางรวดเร็ว เชน การใหบริการแกผูรับบริการ สนใจตอปญหาของผูมารับ 

บริการ 

 8. ความปลอดภัย  (Security) หมายถึง การใหบริการที่ปราศจากอันตราย ไมมีความ 

เสี่ยง หรือความเคลือบแคลงใดๆ เชน การใชเครื่องมือหรืออุปกรณทีสะอาดมีคุณภาพ เปนตน 

 9. ลักษณะภายนอก (Appearance) หมายถึง ลักษณะภายนอกที่สามารถมองเห็นได 

ของ อุปกรณ บุคลากรที่ใหบริการตลอดจนสื่อตางๆในการใหบริการวามีความเหมาะสม สวยงาม 

และทันสมัยหรือไม เชน ลักษณะของสถานที่ที่ใหบริการ ตลอดจนอุปกรณมีความทันสมัยและ 

สวยงาม การใชรอยยิ้มเปนสื่อในการแสดงอัธยาศัยไมตรี เปนตน 

 10. ความเขาใจผูรับบริการ (Understanding Customers) หมายถึง การพยายามรูจัก 

และเขาใจตลอดจนความตองการตางๆของผูรับบริการ เชน การจดจํารายละเอียดตางๆของผูรับ 

บริการ การเพิ่มบริการตางๆ ความจําเปนและความตองการของผูรับบริการ เปนตน 

จากความหมายดังกลาวขางตน สรุปไดวาคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 

หมายถึง ความสามารถของผูใหบริการในการใหบริการที่สามารถตอบสนองไดตรงตามความ 

ตองการ หรือเกิน ความคาดหวังของลูกคาและทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ สรางความเชื่อมั่น 

ใหแกผูรับบริการหรือ ลูกคาภายใตหลักการพื้นฐานและมาตรฐานบริการของแตละวิชาชีพนั้นๆ 

1.6  องคประกอบคุณภาพบริการ (Omachonu,1990) 

  องคประกอบของคุณภาพบริการประกอบดวย 2 สวน คือ คุณภาพตามความเปน 

จริง และคุณภาพตามการรับรู  

 1.6.1 คุณภาพตามความเปนจริง เปนสิ่งที่ผูใหบริการไดปฎิบัติตามมาตรฐานที่ 

กำหนดขึ้น ประกอบดวยสวนสําคัญ 3 ประการ คือ 

  1) มาตรฐานเชิงโครงสราง (Structure Standard) เปนมาตรฐานที่เกี่ยวของ 

กับการกําหนดคุณลักษณะของระบบบริหาร และระบบบริการ รวมทั้งทรัพยากรตางๆ ไดแก 

ปรัชญา วัตถุประสงค นโยบาย การจัดองคกร อัตรากําลัง บุคลากร งบประมาณ อุปกรณ เครื่องมือ 

เครื่องใช อาคารสถานที่ โดยคํานึงถึงประสิทธิภาพ คือ ขั้นตอนการบริการที่จะใหงานบรรลุเปา 

ประสงคที่วางไว และคํานึงถึงประสิทธิผลคือ ประหยัดเวลา แรงงานและคาใชจาย 
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  2) มาตรฐานเชิงกระบวนการ (Process Standard) เปนมาตรฐานที่กลาวถึง 

วิธีการ ใหบริการที่ตอบสนองความตองการและปญหาของผูรับบริการแตละบุคคล ทั้งดานรางกาย 

จิตใจ และสังคม โดยใชความรูความสามารถความถูกตองอยูในกรอบจรรยาบรรณวิชาชีพ 

   3) มาตรฐานเชิงผลลัพธ (Outcome Standard) เปนมาตรฐานเชิงผลลัพธที่ 

เกิดจาก กิจกรรมเปนการวัดผลของการดูแลผูรับบริการ มักจะบอกในรูปการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น 

กับผูรับบริการ ไดแก ผูรับบริการสามารถปรับตัวไดทั้งทางดานรางกาย จิตใจ และสังคมที่เกิดจาก 

ผลกระทบความเจ็บปวยและความตองการพื้นฐานของบุคคล ผูรับบริการปลอดภัยจากอันตราย 

ตางๆทั้ง ทางดานรางกาย จิตใจและสังคมที่อาจเกิดขึ้นจากการบริการ การดูแลรักษาพยาบาลและ 

มีความ พึงพอใจในการบริการที่ไดรับมาตรฐาน เชิงผลลัพธนี้มักจะไดรับความสนใจมาก เมื่อมีการ 

กลาวถึง การประกันคุณภาพ และในองคกรที่มีกิจกรรมการประกันคุณภาพมากจะมุงความสนใจ 

ไปที่มาตรฐาน เชิงผลลัพธเปนอันดับแรก 

 1.6.2 คุณภาพตามการรับรู เปนสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจากผูใหบริการเปน 

ประสบการณจริง ดังนั้นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรูสามารถประเมินไดจากผูใหบริการ 

และผูรับบริการ 

1.7  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับบริการและความพึงพอใจในการบริการ 

 พาราซูรามาน และคณะ (Parasuraman et al.,1988) ไดใหความหมายวา บริการที่ 

ไดรับ คือ การประเมินที่อยูภายในจิตใจถึงประสบการณที่ไดรับจริงจากการใชบริการ สวนขบวน 

การประเมินคุณภาพบริการอาจกลาวไดวาเหมือนกับการประเมินสินคาทั่วไปที่ไมไดเจาะจงสําหรับ

สินคาชนิดใด ชนิดหนึ่งเปนการเฉพาะ จากตัวแบบคุณภาพการบริการ ระดับของบริการที่ไดรับจะ 

เกิดขึ้นไดจากการสงมอบบริการ (Service Delivery) โดยสัมพันธกับการสื่อสารที่ผูใหบริการสงออก 

มาถึงลูกคา (External Communication to Customer) ดังนั้นระดับบริการที่ไดรับจะแปรไปตามการ 

สงมอบบริการและการสื่อสาร ดังนั้นผูใหบริการตองลดชองวางที่เกี่ยวของกับบริการที่ไดรับลงให 

มากที่สุด 

 ความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory service) หรือ ความสามารถที่จะ 

พิจารณาวา บริการนั้นเปนที่พึงพอใจของผูใชบริการหรือไม โดยวัดจากการใชบริการเทาเทียม 

(Equitable service) คือการบริการที่มีความยุติธรรม เสมอภาค และเสมอหนา ไมวาจะเปนใครก็ให 

บริการเทาเทียมกัน 
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1.7.1  การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา (Time service) คือ การใหบริการตาม  

ลักษณะความจําเปนรีบดวน เชน เมื่อผูใชบริการตองการใชบริการ ผูใหบริการควรบริการแกผูใช 

บริการใหรวดเร็ว ทันเวลา 

 1.7.2  การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service)  คือ ความตองการเพียงพอใน  

ดานสถานที่ บุคลากร ใหเพียงพอตอความตองการของผูใชบริการ ถึงแมวาผูใชบริการมีจํานวนมาก 

ตองมีการใหบริการแกผูใชบริการไดอยางทั่วถึง 

 1.7.3  การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service)  มีการใหบริการตลอด 

เวลาและสม่ําเสมอเพียงพอตอความตองการของผูใชบริการ การใหบริการที่มีความกาวหนา 

(Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการใหมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 

  1.8  การจัดการคุณภาพในธุรกิจบริการ 

  การศึกษาคุณภาพบริการไดมีการวิจัยทางการตลาดมาแลว โดยเริ่มตั้งแตป 1983 

ไดมีการสรางตัวแบบคุณภาพธุรกิจบริการ (Service-Quality Model) และเกณฑการวัดคุณภาพ 

บริการ โดยวัดจากการรับรูตอบริการวาเปนไปตามความคาดหวังหรือไมเพียงใด และไดมีการ 

วิจัยแลว นําไปพัฒนาเปนรูปแบบของบริการตามความคาดหวังของผูรับบริการ  

 พาราซูรามาน และคณะ (Parasuraman et al.,1988) ศึกษาถึงการประเมินคุณภาพ 

ของการ บริการตามการไดรับของผูบริโภค โดยพยายามนิยามคุณภาพของการบริการและปจจัยที่ 

กําหนดคุณภาพของการบริการ โดยการสํารวจกลุมผูบริหารจากองคการที่ใหบริการและกลุม 

ผูบริโภคที่ใช บริการจากองคกรเหลานั้น ผลการศึกษาไดบงชี้วาคุณภาพของการบริการคือการให 

บริการที่เปนไปตามหรือมากกวาความคาดหวังของผูบริโภค และไดสรางตัวแบบที่ใชอธิบาย 

คุณภาพของการบริการ (Service Quality Model) ซึ่งแสดงใหเห็นถึงองคประกอบหลักในการให 

บริการที่มีคุณภาพ ดังภาพที่ 2.1 
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ภาพที่ 2.1  ตัวแบบจําลองคุณภาพการบริการ (Service Quality Model )(Parasuraman et al.,1988) 

 

ภาพที่ 2.1 ไดจากการสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพบริการ และ 

ความคาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการไดรับอิทธิพลมาจาก 4 แหลงสําคัญ คือ 

 1. ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) ความตองการสวนบุคคลของ 

ผูบริโภคจะแตกตางกันออกไป ขึ้นอยูกับลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอมของผูบริโภค 

แตละคน ผูบริโภคอาจคาดหวังจากบริการชนิดเดียวกันแตกตางกันออกไปตามความตองการ 

ของ แตละบุคคล 

 2. การบอกเลาแบบปากตอปากเกี่ยวกับการบริการ (Word of Mouth 

Communication) คือ ขอมูลที่ผูบริโภคไดรับจากผูบริโภคไดรับจากผูบริโภคคนอื่นๆที่เคยไดรับ 

การบริการจากองคกรผูให บริการมาแลวอาจจะเปนการใหคําแนะนํามาใชบริการ ขอตําหน ิ

หรือคําบอกเลาตางๆเกี่ยวกับการบริการนั้นๆ 
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 3. ประสบการณเดิมของผูบริโภค (Past Experience) การที่ผูบริโภคเคยไดรับ 

ประสบการณตรงตางๆเกี่ยวกับการบริการมีอิทธิพลตอระดับของความคาดหวังของผูบริโภคเชนกัน 

เพราะ ประสบการณเดิมทําใหเกิดการเรียนรูและการจดจําประสบการณเหลานี้ไว 

 4. การโฆษณาประชาสัมพันธที่มีตอผูบริโภค (External Communications to 

Customers) การโฆษณาประชาสัมพันธจากองคการผูใหบริการที่มีตอผูบริโภคในรูปแบบตางๆ 

ไมวาจะเปนการประกาศ การโฆษณาประชาสัมพันธผานทางสื่อมวลชนตางๆเพื่อใหเกิดภาพพจน 

ที่ดีหรือเพื่อสงเสริมการขาย ลวนแตมีบทบาทสําคัญตอการสรางความคาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับ 

การบริการที่ไดรับ 

 นอกจากนี้ในภาพที่ 2.1 จะเห็นวามี “ชองวาง”หรือ “Gap” 5 ประการ ที่เปนการ 

ใหบริการไมประสบความสําเร็จ ซึ่งอธิบายไดดังนี้ 

  ชองวางที่ 1 : The Managemet Perception Gap   เปนชองวางระหวางความ 

คาดหวังของผูมารับบริการ (Customers’Expectation) และ การรับรูถึงความคาดหวังนั้นของ 

ผูบริหาร  (Managements’ Perception)  

  ชองวางที่ 2 : The Quality Specification Gap เปนชองวางระหวางการรับรูของผูให 

บริการเกี่ยวกับความตองการหรือความคาดหวังของผูรับบริการ (Managements’ perception of 

customers’ expectation) และกําหนดลักษณะคุณภาพ บริการ (Service Quality Specification)  

  ชองวางที่ 3 : Service Delivery Gap เปนชองวางระหวางสเปคดานคุณภาพของ 

การใหบริการ (Service Quality Specification) กับบริการที่ใหกับลูกคา (Service Delivery)  

  ชองวางที่ 4 : The Marketing Communication Gap เปนชองวางระหวางบริการที่ 

ใหจริง (Service Delivery) และการสื่อสารใหผูมารับ บริการรับทราบ (External Communication)  

  ชองวางที่ 5 : The Perceived Service Quality Gap เปนชองวางระหวางบริการที่ 

ผูมารับบริการรับรู (Perceived Service) รับบริการคาดหวังไว (Expected Service)  

  สําหรับชองวางทั้ง 4 สวนแรกนั้น จะนําไปสูชองวางที่ 5 ซึ่งเปนความแตกตาง 

ระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคา  

 พาราซูรามาน และคณะ (Parasuraman et al.,1988) สรางแบบวัดคุณภาพของการ 

บริการที่ มีชื่อวา SERVQUAL (Service Quality) โดยนําเอาปจจัยกําหนดคุณภาพของการบริการทั้ง 

10 ประการจากการวิจัยในกลุมผูบริโภคจากการบริการประเภทตางๆ ป ค.ศ. 1988 มายุบรวมกัน 

เหลือเพียง 5 ดาน โดยวิธีการวิเคราะหคาสหสัมพันธ และไดทดสอบคุณภาพของแบบวัดนี้แลว 

พบวามีความ เชื่อมั่น (Reliability) และความตรง (Validity) มากพอ จึงนํามาใชเพื่อการศึกษาถึง 

ความคาดหวังและ การรับรูของผูบริโภคเกี่ยวของกับคุณภาพของการบริการประเภทตางๆได 

องคประกอบหลัก 5 ประการ ของคุณภาพบริการซึ่งใชในการสรางแบบวัดคุณภาพของการบริการ 

SERVQUAL (Service Quality) ไดแก 
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1. ความนาเชื่อถือของบริการ (Reliability) ซึ่งหมายถึง ความสามารถในการให  

บริการอยางถูกตองครบถวนตามที่ไดตกลงกับลูกคา และสรางความไววางใจ ความสม่ําเสมอ ซึ่ง 

ประกอบดวย ขอคําถามที่เกี่ยวของ 5 ขอ ไดแก เมื่อผูใชมีปญหาจะสนใจแกปญหาใหอยางจริงจัง 

สามารถรับรู ถึงปญหาของผูใชอยางถูกตอง สามารถใหบริการไดตรงตามความตองการตั้งแต 

ครั้งแรก สามารถใหบริการไดตามที่แจงไว ใหบริการไดตามระยะเวลาที่ไดมีการแจงไว 

2. การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) นั่นคือ มีความ 

กระตือรือรนในการใหบริการ มีความปราถนาในการชวยเหลือผูใชบริการ และจัดหาบริการมาให 

ตามที่สัญญาตกลงไว ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวของ 4 ขอ ไดแก มีความกระตือรือรน ในการ 

ใหบริการ สามารถใหความชวยเหลือผูใชไดตรงตามที่ตองการ ใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวก 

รวดเร็วและมีการแจงใหผูใชทราบทุกครั้งเกี่ยวกับการใหบริการ 

3. การใหความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง การที่ทีมผูใหบริการมีความรูและ 

ความสามารถ ตลอดจนความมั่นใจในการใหบริการ ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวของ 4 ขอ 

ไดแก ผูใหบริการมีความรูที่จะตอบปญหาได ผูใหบริการสามารถอธิบายใหเขาใจในขอสงสัยตางๆ 

ผูใหบริการมี พฤติกรรมที่สรางใหเกิดความมั่นใจในการบริการ และผูใหบริการมีกริยามารยาท 

สุภาพและเปนมิตร 

4. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ซึ่งก็คือ การเอาใจใสดูแลลูกคาทุกๆคน ทีละคน  

และมีความตั้งใจที่จะจัดหาสิ่งที่ผูใชตองการมาตอบสนองได ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวของ 5 

ขอ ไดแก ผูใหบริการเอาใจใสผูใชบริการ ผูใหบริการมีความเต็มใจในการใหบริการ ผูใหบริการเปน 

กันเองกับผูใช ผูใหบริการมีการคํานึงถึงผลประโยชนของผูใชและผูใหบริการเขาใจถึงความจําเปน 

ในการมาขอใชบริการ 

5. บริการที่สัมผัสได (Tangibles) คือ การแสดงใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพ  

ที่ทําใหผูใชไดรับความสะดวก ประกอบดวย เครื่องมือ อุปกรณ ทีมงาน ตลอดจน ขอมูล ขาวสาร 

ที่เกี่ยวกับ การใหบริการ ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวของ 4 ขอ ไดแก บริเวณที่ใหบริการเขาใช 

สะดวกตอ ผูใช เครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัย วัสดุและอุปกรณตางๆอยูในสภาพที่พรอมใช 

งาน และผูใหบริการ มีบุคลิกภาพดี  

 จากภาพที่ 2.1 ตัวแบบจําลองคุณภาพของการบริการ จะเห็นไดวา ระดับคุณภาพการให 

บริการ เกี่ยวของกับการคาดหวังและการรับรูเกี่ยวกับ 2 ฝาย ไดแก ผูบริหารและนักการตลาด ซึ่งมี 

ความสอดคลองกับการศึกษาในครั้งนี้ โดยในดานผูบริโภค จะศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการ 

คลินิกรักษา สัตวในจังหวัดสมุทรปราการ โดยวัดจากการรับรูของผูบริโภคที่เขามาใชบริการ 

สวนในดานการตลาด จะวัดการรับรูของผูบริโภคจากสวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดาน วา 

ผูบริโภคนั้นมีการรับรูในแตละดานอยางไรบาง 
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 2. แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคและกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
  

 2.1  แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 

   ศุภกร เสรีรัตน (2544) กลาววาพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึงพฤติกรรมของบุคคลที่ 

เกี่ยวของกับการซื้อการใชสินคาและบริการ (ผลิตภัณฑ) โดยผานกระบวนการแลกเปลี่ยนที่บุคคล 

ตองตัดสินใจ ทั้งกอนและหลังการกระทําดังกลาว 

  ปริญ ษิตานนท (2544) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของ 

บุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาและการใชผลิตภัณฑทั้งนี้หมายรวมถึง 

กระบวนการตัดสินใจซึ่ง เกิดขึ้นกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา 

  พิษณุ จงสถิตวัฒนา (2548:54) ไดอธิบายถึงพฤติกรรมผูบริโภควา ประชากรไทย 

ซื้อผลิตภัณฑและบริการจํานวนมากมาย การพยายามเรียนรูพฤติกรรมการซื้อผลิตภัณฑและบริการ 

เหลานี้ ตองวิเคราะหเกี่ยวกับเรื่องเหลานี้ คือ ใครคือผูซื้อ ซื้ออะไร ทําไมจึงซื้อ ใครเกี่ยวของกับ 

การซื้อ ซื้อ อยางไร ซื้อเมื่อใด ซื้อที่ไหน 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546:192) ไดใหความหมายวา พฤติกรรมผูบริโภค 

หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหา การคิด การใช การประเมินในสินคาและบริการ ซึ่ง 

คาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา 

  ดารา ทีปะปาล (2546:4) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค วา หมายถึง 

การกระทํา ใดๆของผูบริโภคที่เกี่ยวของโดยตรงกับการเลือกสรร เลือกซื้อ การใชและบริการ รวมทั้ง 

กระบวนการตัดสินใจซึ่งเปนตัวนําหรือตัวกําหนดการกระทําดังกลาว เพื่อตอบสนองความจําเปน 

และความตองการของผูบริโภคใหไดรับความพอใจ 

  ปริญ ลักษิตานนท (2544:45) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภควา หมายถึง 

การกระทำของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหา และการใชผลิตภัณฑ ทั้งนี้ 

หมายรวมถึงกระบวนการตัดสินใจซึ่งเกิดขึ้นกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา 

  สรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมของบุคคล 

เกี่ยวกับกิจกรรมและกระบวนการ ตัดสินใจของบุคคลที่จะประเมินผลและใหไดมาซึ่งการใชสินคา 

และบริการ 

  พฤติกรรมผูบริโภคเกี่ยวของกับปฏิกิริยาระหวางบุคคลกับสิ่งแวดลอมภายนอก 

องคประกอบ 2 ประการใหญๆของสิ่งแวดลอมภายนอกที่มีอิทธิพลตอผูบริโภค ไดแก กลุมบุคคล 

ในสังคมและหนวยธุรกิจ ปฏิกิริยาดังกลาวอาจจะเกิดขึ้นโดยตรงหรือโดยออมก็ไดเกิด โดยตรง ไดแก 

การโฆษณาหรือเกิดโดยออม ไดแก การที่ผูรวมงานของผูบริโภคแนะนําสินคาใหกับ ผูบริโภค 

ในทางกลับกันผูบริโภคเองก็มีอิทธิพลตอกลุมสังคมและหนวยธุรกิจ เชน การที่ผูบริโภคซื้อสินคา 

นอยเกินไป หนวยธุรกิจจําเปนตองปรับปรุงสินคา และบริการเสียใหม  นอกจากนี้ สภาพการ 

แขงขันก็มีอิทธิพล ทําใหหนวยธุรกิจมีอิทธิพลระหวางกันเองดวย 
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  เปาหมายของการตลาดเพื่อสามารถเขาถึงและสรางความพึงพอใจ ตรงตามความ 

ตองการ และความจําเปนของผูบริโภคกลุมเปาหมาย โดยมีขอบเขตในการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค 

คือ ผูบริโภค ทั้งที่เปนสวนบุคคล กลุม และองคกร มีการเลือกซื้อ เลือกใช ชอบและ ไมชอบสินคา 

ความคิดหรือ ประสบการณที่สรางความพอใจตามความตองการและปราถนาของตนไดอยางไร    

  วัตถุประสงคของการวิเคราะหและวิจัยพฤติกรรมของผูบริโภค คือ การหาคําตอบให 

กับคําถามที่วา ใครเปนลูกคา ความตองการของลูกคาคืออะไร และปฏิกิริยาของลูกคาที่มีตอ 

ผลิตภัณฑ การวิเคราะหประเภทนี้ตามปกติแลวมีประโยชนจํากัด เพราะพฤติกรรมของผูบริโภค 

เปลี่ยนแปลงอยู เสมอแตก็สามารถทําใหรูกวางๆเกี่ยวกับผูบริโภคมากขึ้น การวิเคราะหถึง 

พฤติกรรมของผูบริโภคจึง ตองอาศัยศาสตรความรูแขนงอื่นๆมาเพื่อประกอบในการพิจารณา เชน 

สังคมวิทยา จิตวิทยา และ มนุษยวิทยา เปนตน 

  กลาวโดยสรุปแลวการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค ก็คือ การศึกษา เรื่อง 6W และ 1H 

นั่นเอง หมายความวา เมื่อผูบริโภคกําลังตัดสินใจวาจะซื้อดีไหม (Whether) ในแงของนักการตลาด 

จึงเริ่ม พิจารณา 6W และ 1H ดังนี้ 

  Who = ใครเปนผูซื้อ 

 What = ซื้ออะไร 

 When =  ซื้อเมื่อไหร 

 Where = ซื้อที่ไหน 

 Why =  ซื้อทําไม 

 Whom = ซื้อเพื่อใครหรือใครมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ 

 How = ซื้ออยางไร 

 2.2  รูปแบบพฤติกรรมของผูบริโภค สามารถอธิบายรายละเอียดไดดังนี้  

  2.2.1   สิ่งกระตุนภายนอก (stimulus)  สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นไดจากการกระทําของ 

นักการตลาดหรือปจจัยภายนอกอื่นๆสิ่งกระตุนภายนอก ประกอบดวย 

  1)  สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการ 

ตลาดสามารถควบคุม และตองจัดใหมีขึ้นในที่นี้ หมายถึง สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) 

ประกอบดวย 

   (1)  สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ เชน ออกแบบผลิตภัณฑ 

ใหสวยงามเพื่อ กระตุนความตองการ พยายามหาแบบประกันที่เหมาะสมกับลูกคามาตลอดเวลา 

   (2)  สิ่งกระตุนดานราคา  เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสม 

กับผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย ราคาเบี้ยประกันของแตละแบบควรใหเหมาะสม 

   (3)  สิ่งกระตุนดานการจัดชองทางการจัดจําหนาย  เชน การจัด 

จําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง การจัดสถานที่ เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือเปนการ กระตุนความ 

ตองการซื้อ 
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   (4)  สิ่งกระตุนดานการสงเสริมการตลาด  เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ 

การใชความพยายามของพนักงานขาย การลดแลกแจกแถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคล 

ทั่วไป เหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 

 2)  สิ่งกระตุนอื่นๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของ 

ผูบริโภคอันเกิดจากปจจัยภายนอกองคการ ซึ่งบริษัทควบคุมไมได สิ่งกระตุนเหลานี้ ไดแก 

(1) สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค 

เหลานี้ มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

(2)  สิ่งกระตุนทางเทคโนโลยี เชน เทคโนโลยีใหม ดานการนํารหัส  

แถบ(Barcode) และบัตรเครดิตมาใชบริการแกผูใชบริการของหางสรรพสินคา 

(3) สิ่งกระตุนทางกฎหมายและการเมือง เชนกฎหมายเพิ่มลดภาษี 

สินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ 

(4) สิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน 

เทศกาลตางๆจะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้นๆ 

(5) สิ่งกระตุนทางการแขงขัน  เชน การแขงขันที่รุนแรงทําให  

ผูบริโภคเรงการซื้อ หรือซื้อในปริมาณที่มากขึ้นได 

  2.2.2  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) หมายถึง 

สิ่งที่สามารถจะไขปริศนาไดวา ทําไมผูบริโภคจึงมีพฤติกรรมแบบนั้น แบบนี้ กลองดํา ประกอบดวย 

องคประกอบใหญ 2 สวนดวยกัน คือ คุณลักษณะของผูซื้อ และกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ ซึ่ง 

สามารถอธิบายไดดังนี้ 

  1)  คุณลักษณะของผูซื้อ ประกอบดวย 

   (1)  ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural Factors) วัฒนธรรมเปนเครื่อง 

ผูกพันบุคคลในกลุมไวดวยกัน วัฒนธรรมเปนสิ่งที่กําหนดความตองการพื้นฐาน และพฤติกรรม 

ของ บุคคลโดยเฉพาะบุคคลจะเรียนรูเรื่องคานิยม ทัศนคติ ความชอบ การรับรู และมีพฤติกรรม 

อยางไรนั้น จะตองผานกระบวนการทางสังคมที่ เกี่ยวของกับครอบครัว และสถาบันตางๆในสังคม 

คนที่อยูใน วัฒนธรรมตางกันยอมมีพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน ผูประกอบธุรกิจประกันชีวิตจึง 

ตองกําหนดกลยุทธทางการตลาดที่แตกตางกันไป 

  (2)  ปจจัยดานสังคม เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน และมี 

อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคม ประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาทและ 

สถานะของผูซื้อ 

  (3)  ปจจัยสวนบุคคล การตัดสินใจซื้อ ไดรับอิทธิพลจากลักษณะ 

สวนบุคคลทางดานตางๆ ไดแก ฐานะ รายได หรือโอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รสนิยมแบบการ 

ดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดสวนบุคคลที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อ 
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  (4)  ปจจัยดานจิตวิทยา การซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพลมากจากปจจัย 

ทางจิตวิทยา ไดแก ความตองการ การจูงใจ บุคลิกภาพ การรับรู การเรียนรู ความเชื่อถือและ 

ทัศนคติ 

  2)  กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ  (Buyer Decision Process) ประกอบดวย 

ขั้นตอน คือ การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ 

และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ หรือ ประกอบขึ้นดวย 5 ขั้นตอน คือ ความรูสึกที่ตองการ 

ความตองการ กอนการซื้อ การตัดสินใจซื้อ พฤติกรรมในการใชหรือความรูสึกหลังการซื้อนั่นเอง 

   2.2.3  การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) หรือ การตัดสินใจซื้อของ 

ผูบริโภค หรือผูซื้อ (Buyer’s Purchase Decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

1) การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice) ตัวอยางเชน การเลือกแบบบาน 

เปนตน 

   2)  การเลือกตรายี่หอ (Brand choice)  ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกการมีบาน 

ที่มีคุณภาพ และจัดทําโดยกลุมธุรกิจอสังหาริมทรัพยที่ชื่นชอบ เชน บริษัท แลนด แอนด เฮาส 

เปนตน 

   3)  การเลือกจําหนาย (Dealer choice)  ตัวอยางเชน ผูบริโภคจะเลือกซื้อ 

บานจากแหลงตางๆ เชน สื่อโฆษณา จากตัวแทนขาย จากสํานักงานขาย เปนตน 

   4)  การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing)  ตัวอยางเชน ผูประสงค 

มีบานเปนของตนเองอาจจะตัดสินใจเลือกซื้อดวยเงื่อนไขของเวลาตางกัน อาทิ อายุของผูประสงค 

จะมีบาน ระยะเวลาผอนสงที่เหมาะสมกับเงินรายได หรือซื้อในชวงที่อัตราดอกเบี้ยของธนาคาร 

อยูในระดับต่ํา เปนตน 

   5)  การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount)  ตัวอยางเชน ผูบริโภค 

จะเลือกวาซื้อบาน ขนาดใดที่เหมาะสม เปนตน 

  2.3  ปจจัยภายในและภายนอกที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 

   การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความ 

ตองการของผูบริโภคทางดานตางๆ และเพื่อที่จะจัดสิ่งกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม เมื่อผูซื้อได 

รับสิ่งกระตุนอื่นๆผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําที่ผูขายไม 

สามารถคาดคะเนได งานของผูขายและนักการตลาดก็คือ คนหาวาลักษณะของผูซื้อและความรูสึก 

นึกคิดไดรับอิทธิพลสิ่งใดบาง การศึกษาถึงลักษณะของผูซื้อที่เปนเปาหมายจะมีประโยชนสําหรับ 

นักการตลาด คือทราบความตองการและลักษณะของลูกคา เพื่อที่จะจัดสวนประสมทางการตลาด 

ตางๆ กระตุน และสนองความตองการของผูซื้อที่เปนเปาหมายไดถูกตอง 
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  ลักษณะของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัย 

สวนบุคคล และปจจัยทางดานจิตวิทยา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

  2.3.1.  ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural Factor) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษย 

สรางขึ้น โดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่ง โดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของ 

มนุษย ในสังคมหนึ่ง คานิยมในวัฒนธรรมจะกําหนดลักษณะของสังคม และกําหนดความแตกตาง 

ของสังคมหนึ่งจากสังคมอื่น วัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล 

ซึ่งนักการตลาดตองคํานึงถึงความเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรม และนําลักษณะการเปลี่ยนแปลง 

เหลานั้น ไปใชกําหนดโปรแกรม การตลาด ซึ่งวัฒนธรรมแบงออกเปน 3 สวน ไดแก วัฒนธรรม 

พื้นฐาน วัฒนธรรมยอย และชั้นของสังคม 

    1)  วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture)  หมายถึง ลักษณะพื้นฐานของบุคคล 

ในสังคม เชน ลักษณะนิสัยของคนไทยซึ่งเกิดจากหลอหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทําใหมี 

ลักษณะพฤติกรรมที่คลายคลึงกัน เปนตน 

    2)  วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) หมายถึง ลักษณะพื้นฐานของ 

แตละกลุมที่มีลักษณะเฉพาะและแตกตางกันซึ่งมีอยูภายในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน 

วัฒนธรรมยอย เกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพื้นฐานของมนุษย 

   3)  ชั้นทางสังคม (Social class) หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมนั้นๆ 

ออกเปนระดับฐานะที่แตกตางกัน โดยที่สมาชิกในแตละชั้นสังคมจะมีสถานะอยางเดียวกันและ 

สมาชิกในชั้นสังคมที่แตกตางกันจะมีลักษณะที่แตกตางกัน การแบงชั้นทางสังคมโดยทั่วไปถือ 

เกณฑรายได ทรัพยสิน หรือ อาชีพ ชั้นทางสังคมเปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 

ซื้อของผูบริโภคซึ่ง แตละชั้นสังคมจะมีลักษณะคานิยมและพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะอยาง 

  2.3.2  ปจจัยดานสังคม (Social factors)  เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน 

และมอีิทธิพล ตอพฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท 

และ สถานะของผูซื้อ 

   1)  กลุมอางอิง (Reference groups) เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย 

กลุมนี้ มีอิทธิพลตอทัศนคติ ความคิดเห็น และคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง กลุมอางอิงแบงออก 

เปน 2 ระดับ คือ กลุมปฐมภูมิ (Primary groups) ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนบาน และกลุม 

ทุติยภูมิ (Secondary groups) ไดแก กลุมบุคคลชั้นนําในสังคม เพื่อนรวมอาชีพและสถาบันบุคคล 

กลุมตางๆ ในสังคม 

   2)  ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอ 

ทัศนคติ ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคล สิ่งเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว 

การขายสินคาอุปโภคบริโภคจะตองคํานึงถึงลักษณะการบริโภคของครอบครัวคนไทย จีน ญี่ปุน 

หรือ ยุโรป ซึ่งมีลักษณะแตกตางกัน 
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   3)  บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับ 

หลายกลุม เชน ครอบครัว กลุมอางอิง องคกร และสถาบันตงๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่ 

แตกตางกันในแต ละกลุม เชน ในการเสนอขายวีดีโอของครอบครัวหนึ่งจะตองวิเคราะหวาใครมี 

บทบาทเปนผูคิด ผูริเริ่ม ผูตัดสินใจซื้อ ผูมีอิทธิพล ผูซื้อ และประชาชนที่ใช เปนตน 

  2.3.3  ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) การตัดสินใจของผูซื้อไดรับอิทธิพล 

จากลักษณะสวนบุคคลของคนทางดานตางๆ ไดแก อายุ ขั้นตอน วัฏจักรชีวิตครอบครัว อาชีพ 

โอกาสทาง เศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดสวนบุคคล 

    1)  อายุ (Age) อายุที่แตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑตางกัน 

   2)  วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle stage) เปนขั้นตอนการดํารง 

ชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมีครอบครัว การดํารงชีวิตในแตละขั้นตอนเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอ 

ความตองการทัศนคติและคานิยมของบุคคลทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการ

ซื้อที่แตกตางกัน วัฏจักรชีวิตครอบครัวประกอบดวยขั้นตอน แตละขั้นตอนจะมีลักษณะการบริโภค 

แตกตางกัน     

   3)  อาชีพ (Occupation) อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปน 

และความตองการสินคาและบริการที่แตกตางกัน เชน ขาราชการจะซื้อชุดทํางานและสินคาจําเปน 

ซึ่งนักการตลาดจะศึกษาวาผลิตภัณฑของบริษัท มีบุคคลในอาชีพไหนสนใจ เพื่อที่จะสรางกิจกรรม 

ทางตลาดใหสนองความตองการใหเหมาะสม 

    4)  โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรือรายได (Income) 

โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบตอสินคาและบริการที่เขาตัดสินใจซื้อ โอกาสเหลานี้ 

ประกอบดวย รายได การออมทรัพยอํานาจการซื้อและทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน นักการตลาด 

ตองสนใจในแนวโนมของรายไดสวนบุคคล การออมทรัพยอัตราดอกเบี้ย ถาภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา 

คนมีรายไดต่ํา กิจกรรมตองปรับปรุงดานผลิตภัณฑ การจัดจําหนาย การตั้งราคา ลดการผลิตและ 

สินคาคงคลัง และ วิธีการตางๆเพื่อปองกันการขาดแคลนเงินทุนหมุนเวียน 

   5)  การศึกษา (Education)  ผูที่มีการศึกษาสูงแนวโนมที่จะบริโภคผลิตภัณฑ 

ที่มีคุณภาพดีมีมากกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา 

     6) คานิยมหรือคุณคา (Value) และรูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyle) หมายถึง 

ความนิยมในสิ่งของหรือบุคคลหรือความคิดในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือหมายถึงอัตราสวน 

ของผลประโยชนที่รับรูตอราคาสินคา สวนรูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyle) หมายถึง รูปแบบของ 

การดำรงชีวิตในโลกมนุษย โดยแสดงออกในรูปของกิจกรรม (Activities) ความสนใจ (Interests) 

ความคิดเห็น (Opinions) 
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  2.3.4  ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factor) การเลือกซื้อของบุคคลไดรับ 

อิทธิพลจากปจจัยทางจิตวิทยาซึ่งถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ

และการใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย  

    1)  การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลังสิ่งกระตุน (Drive) ที่อยูภายใน 

ตัวบุคคล ซึ่งกระตุนใหบุคคลปฎิบัติ การจูงใจเกิดภายในตัวบุคคล แตอาจจะถูกกระทบจากปจจัย 

ภายนอก เชน วัฒนธรรม ชั้นทางสังคมหรือสิ่งกระตุนที่นักการตลาดใชเครื่องมือการตลาด เพื่อ 

กระตุนใหเกิดความตองการ 

    2)  การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซึ่งแตละบุคคลไดรับการ 

เลือกสรร จัดระเบียบ และตีความหมายขอมูลเพื่อที่จะสรางภาพที่มีความหมาย หรือหมายถึง 

กระบวนการ ความเขาใจ (การเปดรับ) ของบุคคลที่มีตอโลกที่เขาอาศัยอยู จากความหมายนี้ 

จะเห็นวาการรับรูเปนกระบวนการของแตละบุคคล ซึ่งขึ้นอยูกับปจจัยภายใน เชน ความเชื่อ 

ประสบการณ ความตองการและอารมณ นอกจากนี้ยังมีปจจัยภายนอก คือ สิ่งกระตุนการรับรูจะ 

พิจารณาเปนกระบวนการกลั่นกรองการรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจากประสาททั้ง 5 ไดแก 

การไดเห็น ไดกลิ่น ไดยิน ไดรสชาติ และไดรูสึก 

    3)  การเรียนรู (Learning) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม หรือ 

ความโนมเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา การเรียนรูของบุคคลเกิดขึ้นเมื่อบุคคล 

ไดรับสิ่ง กระตุน (Stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (Response) 

    4) ความเชื่อและทัศนคติ (Believe and attitudes) เปนความคิดที่บุคคล 

ยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเปนผลมาจากประสบการณในอดีต หรือการประเมินความพอใจ 

หรือ ไมพอใจของบุคคล ความรูสึกดานอารมณและแนวโนมการปฎิบัติที่มีผลตอความคิดหรือ 

สิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

    5)  บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลักษณะทางจิตวิทยาที่แตกตางกัน 

ของบุคคล ซึ่งนําไปสูการตอบสนองตอสิ่งแวดลอมที่มีแนวโนมเหมือนเดิมและสอดคลองกัน 

 แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุ  

จูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑ โดยเริ่มจากสิ่งกระตุนภายนอก (Stimulus) ที่ทําให 

เกิดความตองการ จากนั้นสิ่งกระตุนจะผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box)  

ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับผลกระทบจาก 

ลักษณะที่แตกตางกันของผูซื้อ (Buyer’s Characteristics)  แลวจึงจะเกิดกระบวนการตัดสินใจ 

ของผูซื้อ(Buyer Decision Process) และการตอบสนองของผูซื้อ  (Buyer’s Responses) ดังภาพที่ 2.2 



 

 
28 

 
ภาพที่ 2.2  รูปแบบพฤติกรรมของผูบริโภค  

 

ที่มา: คอตเลอร, หลักการตลาดฉบับมาตรฐาน, แปลโดย วารุณี ตันติวงศวาณิช  (กรุงเทพมหานคร:  

  เพียรสันเอ็ดดูเคชั่นอินโดไชนา , 2546: 93) 

 

 วิลเลียม เจ สแตนสัน ไดคิดคนตัวแบบเพื่ออธิบายพฤติกรรมผูบริโภควา พฤติกรรม 

ผูบริโภคจะเกิดขึ้น เนื่องจากมีพลังกระตุน  4 ประการ (ทิวา พงศธนไพบุลย,ศิริจรรยา 

เครือวิริยะพันธ  และอมรศรี ตันพอพัฒน, 2544:16) คือ 

1. สังคมและกลุมตางๆในสังคม ประกอบดวย  วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอย 

ชนชั้นทางสังคม กลุมอางอิง ครอบครัว เปนตน 

2. สภาพทางจิตวิทยา ไดแก แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู บุคลิกภาพ ทัศนคติ 

ความเชื่อที่ยึดมั่น เปนตน  
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3. ขาวสารขอมูลตางๆ ไดแก ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ขอมูลทางดานราคา 

เปนขอมูลทางดานการจัดจําหนาย ขอมูลของบริษัทผุผลิต เชน  ภาพลักษณ 

ชื่อเสียง ฐานะการเงิน เปนตน ซึ่งขอมูลเหลานี้ผูบริโภคสามารถรับทราบไดโดย 

ผานสื่อตางๆ ไมวาจะเปนโฆษณาผานสื่อโทรทัศน วิทยุ เปนตน หรืออาจผานสื่อ 

ทางดานตัวบุคคล เชน พนักงานขาย  เปนตน 

4. สภาวการณตางๆยอมมีผลตอการแสดงพฤติกรรมของผุบริโภคเสมอ เชน เวลา 

สถานที่ โอกาส เงื่อนไขในการซื้อ เปนตน 

  นักการตลาดควรศึกษาวา ผูบริโภคตอบสนองการกระตุนสิ่งเราทางการตลาดตางๆ 

อยางไร บริษัทที่สามารถเขาใจพฤติกรรมผูบริโภคที่ตอบสนองตอขอเสนอทางดานผลิตภัณฑ 

การเปลี่ยนแปลง ราคา การโฆษณา และการสงเสริมผลิตภัณฑ จะมีความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน 

นักการตลาดและนัก วิจัยตางก็เห็นความสําคัญของการวิเคราะหและวิจัยถึงความตองการและ 

พฤติกรรมของผูบริโภคเพื่อ การกําหนดนโยบายการตลาด เชน นโยบายผลิตภัณฑ นโยบายการ 

โฆษณา นโยบายการตั้งราคา และ นโยบายการขาย 

 วัตถุประสงคของการวิเคราะหและวิจัยพฤติกรรมของผูบริโภค คือ การหาคําตอบให 

กับคําถามวา ใครเปนลูกคา ความตองการของลูกคาคืออะไร และปฎิกิริยาของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑ 

การวิเคราะหประเภทนี้ตามปกติแลวมีประโยชนจํากัด เพราะพฤติกรรมของผูบริโภคเปลี่ยนแปลง 

อยูเสมอ แตก็สามารถทําใหรูกวางๆเกี่ยวกับผูบริโภคมากขึ้น การวิเคราะหถึงพฤติกรรมของผู 

บริโภคตองอาศัย วิชาแขนงอื่นๆมาประกอบการพิจารณาดวย เชน สังคมวิทยา จิตวิทยา และ 

มนุษยวิทยา เปนตน 

  จากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค ทําใหทราบคําตอบวาผูบริโภค 

ซื้ออะไร ทําไมจึงซื้อ ซื้อเมื่อใด ซื้อที่ไหน ซื้ออยางไร ใครมีสวนรวมในการซื้อ รูสึกอยางไร 

และจะนําไปสรางเปน แบบสอบถามเพื่อหาคําตอบที่ตองการและสามารถนํามาปรับใชในธุรกิจ 

 2.4  ทฤษฎีการตัดสินใจซื้อสินคา 

    เสรี วงษมณฑา  (2542: 192) ไดอธิบายวา กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคใน 

การที่จะตัดสินใจ ซื้อสินคาใดสินคาหนึ่งนั้น จะตองมีกระบวนการตั้งแตจุดเริ่มตนไปจนถึงทัศนคติ 

หลังจาก ที่ไดใชสินคานั้นแลว ซึ่งสามารถพิจารณาเปนขั้นตอน ไดแก การมองเห็นปญหา การ 

แสวงหาภายใน การแสวงหาภายนอก การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ ทัศนคติ หลังการซื้อ 

  ฉัตยา เสมอใจและมัทนียา สมนิ (2545 :44) ไดอธิบายถึงปจจัยที่มีผลตอการ 

ตัดสินใจ ของผูบริโภควา ผูบริโภคแตละคนจะมีความแตกตางกัน ซึ่งมีผลมาจากความแตกตางกัน 

ของลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอมของแตละบุคคล ทําใหการตัดสินใจซื้อของแตละ 

บุคคลมีความแตกตางกัน ดังนั้น นักการตลาดจึงจําเปนตองศึกษาถึงปจจัยตางๆที่จะมีผลตอการ 

ตัดสินใจซื้อของ ผูบริโภคอยางเหมาะสม โดยสามารถแบงปจจัยที่จะมีผลตอพฤติกรรมของ 

ผูบริโภคเปน 2 ประการ ไดแก  
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  2.4.1  ปจจัยภายใน ซึ่งเปนปจจัยภายในที่เกิดขึ้นจากตัวบุคคลในดานความคิด 

และ การแสดงออก มีพื้นฐานมาจากสภาพแวดลอมตางๆ โดยมีปจจัยภายในประกอบดวย 

องคประกอบ ตางๆ ไดแกความจําเปน ความตองการและความปราถนา แรงจูงใจ บุคลิกภาพ 

ทัศนคติ การรับรู และการเรียนรู  

  2.4.2  ปจจัยภายนอก ซึ่งเปนปจจัยที่เกิดจากสิ่งแวดลอมรอบตัวของบุคคลที่มี 

อิทธิพลตอความคิดและพฤติกรรมของผูบริโภค โดยปจจัยภายในประกอบดวยองคประกอบตางๆ 

ไดแก สภาพเศรษฐกิจ ครอบครัว สังคม วัฒนธรรม การติดตอธุรกิจ และสภาพแวดลอม 

  คอตเลอร และเคลเลอร (Kotler and Keller, 2006: 181) ไดจําแนกผูบริโภค 

ที่เขามามีบทบาทในกระบวนการตัดสินใจซื้อออกเปน 5 บทบาท ดังตอไปนี้ 

  1) ผูริเริ่ม คือบุคคลแรกที่เเสนอแนะความคิดเกี่ยวกับการซื้อผลิตภัณฑ 

สินคา และบริการ 

  2) ผูมีอิทธิพล คือ บุคคลที่เปนเจาของความคิดเห็นหรือขอแนะนําที่มี  

อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ    

   3) ผูตัดสินใจ คือบุคคลที่เปนผูทําการตัดสินใจในสวนใดสวนหนึ่งของการ 

ตัดสินใจซื้อวาจะซื้อหรือไม จะซื้ออะไร ซื้อที่ไหน และซื้ออยางไร  

   4) ผูซื้อ คือ บุคคลที่กระทําการซื้อ 

   5) ผูใช คือ บุคคลที่เปนผูบริโภคหรือผูใชผลิตภัณฑ 

  2.5  กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 

  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค หมายถึง ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อสินคา 

เกี่ยวกับการซื้อ สินคาหรือบริการของผูบริโภคกลุมใดกลุมหนึ่ง (บุญเกียรติ ชีวตระกูลกิจ ,  2546:5) 

  การศึกษากระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค มีวัตถุประสงคเพื่อใหกิจการ 

ไดทราบถึงพฤติกรรมของผูบริโภคในแตละขั้นตอน ซึ่งผูบริหารสามารถนําขอมูลเกี่ยวกับ 

พฤติกรรมนั้นไปใชเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธ และแผนงานทางการตลาดที่เหมาะสม 

อันจะนําไปสูการดําเนินกิจกรรมทางการตลาดของกิจการอยางถูกกลุมเปาหมาย ถูกเวลา หรือทัน 

เวลา และสามารถเอาชนะคุแขงขันได  

   การตัดสินใจของผูบริโภค อาจแบงออกไดเปน 2 ลักษณะ (บุญเกียรติ 

ชีวตระกูลกิจ , 2546:6) คือ 

 1. การซื้อที่ไมเคยซื้อมากอน หมายถึง การตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการที่ยัง 

ไมเคย ซื้อมากอน รวมทั้งที่เคยซื้อแตใชแลวไมพอใจ ผูบริโภคจะใชกระบวนการแกปญหา (The 

General Problem Solving Process) มาเปนแนวทางในการตัดสินใจซื้ออยางคุมคา ผูบริโภคมองการ 

ซื้อสินคา หรือบริการวาเปนหนาที่อันหนึ่ง เพื่อแกปญหาที่ตนกําลังประสบอยู การตัดสินใจซื้อ 

อีกครั้งหนึ่ง เชนเดียวกัน 
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  2. การซื้อซ้ํา หมายถึง การตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการที่เคยซื้อแลวและรูสึก 

พึงพอใจในผลลัพธที่ไดรับจากการที่ไดใชสินคานั้น ผูบริโภคจะใชความคุนเคยเปนแนวทางในการ 

ตัดสินใจซื้อ เนื่องจากเคยซื้อสินคาหรือบริการนั้นไปใชไดอยางไดผลหลายครั้งแลว ผูบริโภคจึงไมมี 

ความจําเปนที่จะตองเสียเวลาไปกับขั้นตอนตางๆในกระบวนการตัดสินใจซื้อ เชนเดียวกับการซื้อใน 

ลักษณะที่หนึ่ง แมสินคาหรือบริการที่ซื้อนั้นจะมีอีกหลายตราใหเลือกหรือเปนสินคาประเภทที่หาก 

ตัดสินใจซื้อผิดพลาดไป ก็จะมีผลเสียหายเกิดขึ้นคอนขางมากก็ตาม 

  

  ขั้นตอนตางๆในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ประกอบดวย ขั้นตอน 

สําคัญ 5  ขั้นตอนดวยกัน คือ 

 

 
ภาพที่ 2.3  แสดงกระบวนการในการตัดสินใจซื้อ 5 ขั้นตอน 

 

  2.5.1  การรับรูถึงปญหา (Problem of Need Recognition) กระบวนการตัดสินใจ 

ซื้อเกิดขึ้นเมื่อผูซื้อตระหนักถึงปญหาหรือความตองการ โดยผูบริโภครูสึกถึงความแตกตาง ระหวาง 

ภาวะความตองการที่แทจริงและพึงปราถนา ความตองการอาจถูกกระตุนโดยสิ่งเราภายในหรือ 

ภายนอก จนเกิดความตองการที่จะหาสิ่งใดสิ่งหนึ่งมาชวยในการแกปญหานั้น ซึ่งก็คือ สินคาหรือ 

บริการที่ สามารถทําหนาที่แกปญหานั้นๆไดนั่นเอง ปญหาของผูบริโภคจะมี ความสําคัญมาก หรือ 

นอยขึ้นอยูกับ ระยะหางระหวางสิ่งที่ผูบริโภคอยากจะใหเปรียบเทียบกับสิ่งที่เปนอยู  

  2.5.2  การคนหาขอมูลขาวสาร (Search for Information) เมื่อผูบริโภคไดรับการ 

กระตุนจะมี แนวโนมที่จะคนหาขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับสินคานั้นๆ เพื่อใชกําหนดทางเลือกและ 

ประกอบการตัดสินใจ เลือกทางเลือกในการแกปญหา โดยทั่วไปผูบริโภคมักจะมีขอมูลจํานวนหนึ่ง 

เก็บไวในความทรงจํา เรียกวาแหลงขอมูลภายใน แตบางครั้งก็อาจมีการเพิ่มเติมขอมูลจากแหลง 

ภายนอก ไดแก  

   1)  แหลงบุคคล (Personal sources) ไดแก ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบาน 

คนรูจัก 

  2)  แหลงการคา (Commercial sources) ไดแก สื่อการโฆษณา พนักงาน 

ขาย ตัวแทนการคา การบรรจุภัณฑ การจัดแสดงสินคา 
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  3)  แหลงชุมชน (Public sources)  ไดแก สื่อมวลชน องคการคุมครอง 

ผูบริโภค  

  4)  แหลงทดลอง (Experimental sources)  ไดแก หนวยงานตางๆที่มี 

การสํารวจคุณภาพผลิตภัณฑหรือหนวยวิจัยภาวะตลาดของผลิตภัณฑ 

ประสบการณตรงของผูบริโภค ในการทดลองใชผลิตภัณฑ 

   จํานวนอิทธิพลของแหลงที่มาของขอมูลขาวสารนี้จะแตกตางกันไปตาม 

ประเภทของผลิตภัณฑและบุคลิกลักษณะเฉพาะของผูซื้อ โดยทั่วไปผูบริโภคจะไดรับขอมูลขาวสาร 

เกี่ยวกับผลิตภัณฑสวนใหญ จากแหลงการคา 

  2.5.3  การประเมินผลทางเลือก (Alternative Evaluation) หมายถึง การนำเอา 

ทางเลือกที่ได รวบรวมไวในขั้นตอนการแสวงหาขอมูลมาพิจารณาเพื่อหาทางเลือกที่ดีที่สุด 

ทางเลือกในที่นี้ก็คือ สินคาและบริการจํานวนหนึ่ง ที่ทําหนาที่แกปญหาเดียวกัน 

  2.5.4  การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมินผล 

ทางเลือกนี้ ผูบริโภคจะสรางรูปแบบความชอบในระหวางตราสินคาตางๆที่มีอยูในทางเลือก 

เดียวกัน นอกจากนี้ ผูบริโภคอาจสรางรูปแบบความตั้งใจในการซื้อไวที่ตราสินคาที่ชอบมากที่สุด 

แตอาจมีปจจัยที่เขามา สอดแทรกความตั้งใจและการตัดสินใจในการซื้อ ไดแก  

     1)  ทัศนคติของผูอื่น (Attitudes of others) ทัศนคติของบุคคลที่เกี่ยวของ 

มีผลทั้งดานบวกและดานลบตอการตัดสินใจซื้อ 

    2)  ปจจัยสถานการณที่คาดคะเนไว (Anticipated Situational Factors) 

ผูบริโภคคาดคะเนปจจัยตางๆที่เกี่ยวของ เชน รายไดที่คาดคะเนของครอบครัว 

การคาดคะเนตนทุนของ ผลิตภัณฑ และการคาดคะเนผลประโยชนของผลิตภัณฑ เปนตน 

   3) ปจจัยสถานการณที่ไมไดคาดคะเนไว (Unanticipated Situational 

Factors) ขณะที่ผูบริโภคกําลังตัดสินใจซื้อนั้น ปจจัยสถานการณที่ไมไดคาดคะเนจะเขามาเกี่ยวของ 

ซึ่งมีผล กระทบตอความตั้งใจซื้อ เชน ผูบริโภคไมชอบลักษณะของพนักงานขายหรือผูบริโภคเกิด 

อารมณเสีย หรือวิตกกังวลจากรายได เปนตน นักการตลาดเชื่อวาปจจัยที่ไมคาดคะเนจะมีอิทธิพล 

อยางมากตอการ ตัดสินใจซื้อ การตัดสินใจของแตละบุคคลจะตองมีการปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลง 

ได โดยทั่วไปผูบริโภค จะพยายามรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑจากผูใกลชิดและแหลงขอมูล 

ตางๆ นักการตลาดจึงตองใชความพยายามเพื่อทําความเขาใจตอพฤติกรรมการซื้อ พยายามจัดหา 

ขอมูลและเหตุผลสนับสนุนตางๆ เพื่อลดภาวะความเสี่ยงใหแกผูบริโภค 

  2.5.5  พฤติกรรมหลังการซื้อ (Post Purchase Decision) หลังจากซื้อผลิตภัณฑ 

มาแลว ผูบริโภคจะมีประสบการณตามระดับของความพอใจหรือไมพอใจในระดับหนึ่งระดับใด 

ขึ้นอยูกับ ผลลัพธจากการใชตรงกับที่ผูบริโภคคาดหวังไวหรือไม และหากผูบริโภคผิดหวังกับการ 

ใชผลิตภัณฑนั้นๆก็จะรูสึกไมพึงพอใจ ผูบริโภคจะมีทัศนคติที่ไมดีตอตราสินคา และอาจเลือกซื้อ  
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ผลิตภัณฑ ในทางตรงกันขาม ถาผูบริโภคมีความพึงพอใจภายหลังการซื้อสินคา จะทําใหเกิด 

การซื้อผลิตภัณฑซ้ําอีก 

   จากการศึกษาคนควาตําราและเอกสารตางๆทําใหทราบวาการตัดสินใจซื้อของ 

ผูบริโภคจะมีการซื้อในสิ่งที่ไมเคยซื้อมากอนและการซื้อซ้ํา และผูบริโภคจะมีกระบวนการตัดสินใจ 

คือ มีการรับรูปญหาและความจําเปน แลวแสวงหาขอมูล เพื่อประเมินทางเลือก ตัดสินใจซื้อ 

และมีความรูสึกหลังการซื้อ ซึ่งจะนําแนวคิดดังกลาวมาประยุกตใชในแบบสอบถามของผูบริโภค 

ที่มีการตัดสินใจเลือกใชบริการสถานพยาบาลสัตว ตามกระบวนการตัดสินใจ 5 ขั้นตอน คือ 

เมื่อมีความตองการใช บริการ สถานพยาบาลสัตวแลวมักแสวงหาขอมูลการบริการจากแหลงใด 

มีวิธีการประเมินการเลือกใช บริการอยางไรบาง ตัดสินใจเลือกใชบริการเพราะเหตุใด และสุดทาย 

คือหลังจากใชบริการแลวมีความ พึงพอใจในการใชบริการหรือไม 

 

3. แนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (7Ps) 

 
 3.1  ความหมายของสวนประสมทางการตลาด 

  สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543 : 29) ไดกลาวไววา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

หมายถึง องคประกอบที่สําคัญในการดําเนินงานการตลาดเปนปจจัยที่กิจการสามารถควบคุมได 

กิจการธุรกิจ จะตองสรางสวนประสมการตลาดที่เหมาะสมในการวางกลยุทธทางการตลาด 

  กุลวดี คูหะโรจนานนท (2545: 16) กลาวสรุปไววา สวนประสมทางการตลาดเปน 

ปจจัยที่สามารถควบคุมไดและสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงหรือปรับปรุงใหมีความเหมาะสมกับสภาพ 

แวดลอมเพื่อทําใหกิจการอยูรอดหรืออาจเรียกไดวาสวนประสมทางการตลาดเปนเครื่องมือทางการ 

ตลาดที่ถูกใชเพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการกลุมเปาหมายทําใหผูใชบริการกลุมเปา 

หมายพอใจ และมีความสุขได 

   ศิริวรรณ เสรีรีตน และคณะ (2546: 395) กลาววา ทฤษฎีสวนประสมการตลาด 

สําหรับ ตลาดบริการ ประกอบดวยปจจัยที่จะตองพิจารณาเพื่อกําหนดตําแหนงของการบริการ 

และกำหนดสวนตลาดของธุรกิจการบริการ สวนประกอบแตละสวนของสวนประสมการตลาดจะมี 

ผลกระทบ ซึ่งกันและกัน และตองสอดคลองกัน เพื่อใหการดําเนินงานดานการตลาดประสบความ 

สําเร็จตามจุดประสงค  

  เสรี วงษมณฑา (2542:11) กลาววา สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

หมายถึงการมีสินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมายได ขายในราคาที่ผูบริโภค 

ยอมรบัได และผูบริโภคยินดีจายเพราะเห็นวาคุม รวมถึงมีการจัดจําหนายกระจายสินคาให 

สอดคลองกับพฤติกรรมการซื้อหาเพื่อความสะดวกแกลูกคา ดวยความพยายามจูงใจใหเกิด 

ความชอบในสินคาและเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง 
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   ธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) มีความแตกตางจากธุรกิจ 

อุตสาหกรรมสินคาอุปโภคทั่วไป เพราะมีทั้งผลิตภัณฑที่จับตองได (Tangible Product) และ 

ผลิตภัณฑ ที่จับตองไมได  (Intangible Product) เปนสินคาและบริการที่นําเสนอตอลูกคาหรือตลาด  

กลยุทธการตลาดที่นํามาใชกับธุรกิจการบริการจําเปนที่จะตองจัดใหมีสวนประสมการตลาด  

ที่แตกตางจากการตลาด โดยทั่วไป ศาสตราจารยฟลลิป ค็อตเลอร (Philip Kotler) ไดใหแนวคิด 

กลยุทธการตลาด สําหรับ ธุรกิจการบริการ (Marketing Mix’s)  ซึ่งจะใชสวนประสมทางการตลาด 

บริการผานกระบวนการ  7 ขั้นตอน ประกอบดวย 

  3.1.1  ดานผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ตัวสินคาหรือบริการที่กิจการนําเสนอ 

ตอตลาด โดยมุงสนองความจําเปนหรือความตองการของตลาดนั้นๆ ปจจุบันผลิตภัณฑหมายถึง 

ตัวสินคาบวกกับความพอใจและ ผลประโยชนอื่นๆที่ผูบริโภคไดรับจากการซื้อสินคานั้น (Benefits) 

ซึ่งรวมถึง คุณภาพที่ดีเปนที่ยอมรับของผูบริโภคดวย การผลิตสินคาหรือบริการ จะเกี่ยวของกับ 

การกำหนดผลประโยชนที่จะนําเสนอ โดยกิจการจะติดตอสื่อสารและสงมอบผลประโยชนนี้ใหแก 

ผูบริโภคผานทาง คุณสมบัติของผลิตภัณฑ (Kotler and Amstrong 2006 :48) ซึ่งคุณลักษณะของ 

ผลิตภัณฑ (Product Attribute) หมายถึง สิ่งที่ประกอบขึ้น เกี่ยวกับผลิตภัณฑ หรือสิ่งที่ผูบริโภค 

มองวาผลิตภัณฑนั้นให อะไรแกผูบริโภคบาง ประกอบดวยคุณลักษณะ 3 อยาง คือ 

  1)  คุณภาพผลิตภัณฑ (Product Quality) หมายถึง ระดับความสามารถ 

ของผลิตภัณฑที่จะตอบสนองตอความตองการของผูซื้อดานคุณคา ประโยชน อายุการใชงาน 

ประหยัด และอื่นๆที่เหนือกวาคูแขง แตตองตรงกับความตองการของตลาดเปาหมาย ไดแก 

ความคงทน ความ รวดเร็ว ความเชื่อถือได 

   2)  สาลักษณผลิตภัณฑ (Product Features) หมายถึง เปนลักษณะสําคัญ 

ดานรูปรางของผลิตภัณฑที่เปนลักษณะโดดเดนที่ผูบริโภคตองการไดรับหรือที่กิจการจะเสนอใหกับ

ตลาดเปาหมายเพื่อใชเปนเครื่องจูงใจและเครื่องมือทางการตลาดที่จะตองสูกับคูแขงขัน ซึ่ง 

สาลักษณผลิตภัณฑที่กิจการจะตองตัดสินใจเพื่อนําเสนอเรียกรองความสนใจ ใหกับตลาด ไดแก 

รูปราง หีบหอ กลิ่น ความสวยงาม รสชาติ เปนตน 

   3)  การออกแบบผลิตภัณฑ (Product  Design) เปนการออกแบบผลิตภัณฑ 

ใหมีลักษณะเดน และตรงกับความตองการของตลาดเปาหมาย  ทั้งนี้จะทําใหกิจการไดรับประโยชน 

คือกิจการมีผลิตภัณฑที่เปนเอกลักษณ เกิดวงจรชีวิตผลิตภัณฑใหม และทําใหลูกคาเปาหมาย 

สามารถตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ ไดอยางรวดเร็วขึ้น 

  3.1.2.  ดานราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินที่ใชในการแลกเปลี่ยนเพื่อใหไดมาซึ่ง 

ผลิตภัณฑ (สินคาและ/หรือ บริการ) โดยผูซื้อและผูขายตกลงกัน ราคาเปนปจจัยหนึ่งของสวน 

ประสมการตลาดที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจตอผูบริโภค หากประเมินวาผลิตภัณฑนั้นมีมูลคา 

(value) และ กอใหเกิดอรรถประโยชน (utility) เหมาะสมกับราคาหรือจํานวนเงินที่จายไป 
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   ราคาเปนองคประกอบของสวนประสมการตลาดที่สรางรายไดใหกับกิจการ 

ในขณะที่ องคประกอบอื่นๆนั้นกอใหเกิดคาใชจาย ดังนั้น การกําหนดราคาที่เหมาะสมมีความ 

สําคัญ ตอกําไรของ กิจการ แตการกําหนดราคาตองคํานึงถึงปจจัยตางๆหลายประการ โดยเฉพาะ  

อยางยิ่งกลุมลูกคา พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกคามีความยุงยาก ซับซอน ลูกคาบางราย 

เลือกซื้อสินคาที่ราคาสูงแทนการเลือกซื้อสินคาที่มีราคาต่ํา ทั้งนี้เพราะลูกคาตัดสินใจซื้อจากคุณคา 

ของสินคา ไมใชราคา ดังนั้น การกําหนดราคาจึงตองสอดคลองกับผลประโยชนที่ลูกคาจะไดรับ 

และคุมคามากที่สุด 

  3.1.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง สถานที่ใหบริการในสวน 

เริ่มตน โดยการเลือกทําเล ทีตั้ง (Location) ของธุรกิจบริการนั้นมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง โดยเฉพาะ 

ธุรกิจบริการที่ลูกคาตองไปรับบริการในสถานที่ที่ผูบริการจัดไว ดังนั้นทําเลที่ตั้งจึงเปนตัวกําหนด 

กลุมลูกคา เปาหมายที่จะเขามาใชบริการ สถานที่ใหบริการจึงตองสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการให 

บริการกลุมเปาหมายใหไดมากที่สุด และตองพิจารณาถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงดวย ซึ่งความสําคัญของ 

ทําเลที่ตั้งจะ มากนอยเพียงใด ขึ้นอยูกับลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท ธุรกิจบริการ 

นั้นชองทางการใหบริการถือเปนหนึ่งในยุทธศาสตรสําคัญของการวางกลยุทธทางการตลาด เพราะ 

หากสามารถหาชองทางเขาถึงลูกคาไดมากเทาใด ผลกําไรก็จะเพิ่มสูงขึ้นมากเทานั้น 

  3.1.4   ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดเปนเรื่อง 

ใกลตัวที่ทุกคนไดพบเห็น สัมผัส และมีสวนเกี่ยวของดวยเสมอ ทั้งที่รูตัวและไมรูตัว ทุกวันนี ้

การรับรูขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑตางๆ จากโฆษณา โทรทัศน หนังสือพิมพ อินเตอรเน็ต เปนตน 

โดยสิ่งตางๆเหลานี้ เขามาเกี่ยวของกับชีวิตประจําวัน จึงเชื่อไดวาการสงเสริมการตลาดยังคงเปน 

งานหลักที่นักการตลาด ใชในการสื่อสารกับผูบริโภคในการสื่อสารไปยังกลุมผูบริโภคเปาหมาย  

   การสงเสริมผลิตภัณฑที่มีประสิทธิภาพชวยสื่อสารใหลูกคาเปาหมาย 

ตระหนักถึงผลิตภัณฑหรือบริการที่ตองการเสนอขาย รับรูถึงคุณภาพดีเดนของผลิตภัณฑ 

จะกระตุนให เกิดความสนใจ และชักชวนให ซื้อผลิตภัณฑหรือบริการในที่สุด สวนผสมของการ 

สงเสริมผลิตภัณฑประกอบ ดวย การโฆษณา การขายโดยบุคคล การสงเสริมการขายและการ 

ประชาสัมพันธ 

    ในปจจุบันการตลาดจะมุงเนนเพื่อการตอบสนองตอความตองการของลูกคา 

เปนหลัก (4C’s) โดยเริ่มตั้งแตการออกแบบตลอดจนตอบสนองในมุมมองของลูกคา ไดแก 

   1. พัฒนาสินคาใหตรงกับความตองการของผูบริโภค (Customer Solution) 

ผูผลิตสินคาจะ ตองเรียนรูถึงความตองการของผูบริโภค โดยการพัฒนาสินคาใหตรงกับความ 

ตองการ เพื่อใหสินคานั้นๆ สามารถเอื้อประโยชนหรือแกปญหาใหกับลูกคา และที่สําคัญที่สุดคือ 

การนำเสนอคุณภาพที่ดีใหแกลูกคาโดยอาจนําเสนอสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพตรงหรือสูงกวา 

ความคาดหวังของหลายๆ องคกร โดยอาจมุงการตอบสนองสินคาหรือบริการใหตรงจุดและชัดเจน 

ยิ่งขึ้นดวยการใชกลยุทธที่ เรียกวา Mass Customization โดยการเสนอสินคาและบริการเพื่อลูกคาใน 

ราคาที่เหมาะสม พรอมกับ การบริการพิเศษที่ตรงใจลูกคาแตละบุคคล ในขณะเดียวกันก็สามารถ  
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ตอบสนองลูกคาไดในวงกวาง เพื่อสรางความพึงพอใจไดอยางทั่วถึง ดังนั้น กลยุทธนี้จึงจําเปนที่จะ 

ตองใชการจัดการระบบฐานขอมูลที่ดี พรอมกับเทคโนโลยีที่มีความทันสมัย เพื่อสนับสนุนการ 

ออกแบบผลิตภัณฑและการตอบสนองลูกคาอยางรวดเร็ว 

   2. ตั้งราคาใหเหมาะสมกับคุณภาพสินคา (Customer Cost) นักการตลาด 

ควรเขาใจวา ถึงแมผูบริโภคจะไดรับสินคาที่ตรงกับความตองการแลว แตก็ยังไมใชปจจัยที่เพียงพอ 

ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจ ทั้งนี้เนื่องจากผูบริโภคตองการซื้อสินคาในระดับราคาที่เหมาะสม 

และยอม จายในราคาที่สูงหากสินคานั้นๆมีมีลักษณะพิเศษหรือมีเอกลัษณเฉพาะ ซึ่งในองคกรธุรกิจ 

จําเปนที่จะ ตองมีการปรับปรุงประสิทธิภาพการผลิต เพื่อใหตนทุนต่ําลง อีกทั้งยังตองมีการปรับ 

เปลี่ยนกลยุทธ ในการตั้งราคาใหมจากเดิมที่ผลิตสินคาเสร็จแลวจึงคอยมาตั้งราคา แตกลับจะตอง 

พิจารณาวาผูบริโภคยอมรับสินคานั้นๆดวยหรือไม ในราคาระดับใด สามารถลดตนทุนไดหรือไม 

จึงคอยนํามา กําหนดราคา ณ ระดับราคาที่ผูบริโภคเต็มใจที่จะจาย 

  3. ความสะดวกในการสั่งซื้อและสงมอบผลิตภัณฑ (Convenience) 

ผูผลิต ตองพยายามสงมอบสินคาหรือนําเสนอการบริการ ณ สถานที่และเวลาที่เหมาะสม 

ในปจจุบันธุรกิจ มีการดําเนินการ โดยเชื่อมตอดวยระบบคอมพิวเตอรระหวางสมาชิก เพื่อเอื้อ 

ประโยชนในการติดตอ และการสั่งซื้อซึ่งสามารถตรวจสอบระดับและการไหลเวียนของวัตถุดิบและ 

สินคาคงคลังไดในทุก ขั้นตอน ในสวนรานคาปลีกเองก็สามารถสั่งซื้อสินคาไดในทุกเวลาที่ตองการ 

และสามารถเปลี่ยนแปลง ขอมูลการสั่งซื้อไดทันทวงที อีกทั้งเติมเต็มสินคาไดตลอดเวลาไมขาดชวง 

และไมเกิดสินคาคงเหลือ เนื่องจาก การจัดระบบการสั่งซื้อและการจัดสงสินคาอยางมีประสิทธิภาพ 

จะสงผลตอการลดตนทุน และทําใหเกิดผลดีแกผูบริโภค  

  4. มีการสื่อสารกับลูกคาเพื่อสรางคุณคา (Communication) การมี 

กิจกรรมเพื่อการสงเสริมการตลาด ไดแก การใชพนักงานขาย การบริการสนับสนุน การโฆษณาและ 

การ ประชาสัมพันธ ลวนแตเปนการเพิ่มการรับรูแกผูบริโภคเกี่ยวกับคุณประโยชนของ สินคาและ 

ขอมูลอื่นๆที่องคกรตองการ สื่อสารดวยขอเท็จจริงที่ถูกตอง และสรางความมั่นใจใหแกลูกคา 

ตลอดจนการบริการหลังการขายอยางตอเนื่อง นอกจากนั้นแลวองคกรยังสามารถสรางคุณคาดวย 

เครื่องมือสื่อสารยุคใหม ไดแก การใช อินเตอรเน็ตเพื่อสื่อสารกับกลุมลูกคาเปาหมายโดยตรงใน 

วงกวางและเปนชองทางที่ลูกคาสามารถปอนขอมูลทั้งเชิงบวกและเชิงลบกลับสูองคกร ไดอยาง 

รวดเร็ว 

   เครื่องมือสงเสริมการตลาด (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน,2547) ไดแก 

    (1)  การสื่อสารโดยใชบุคคล (Personal Communication) เปนการใช 

บุคคล ในการสื่อสารไปยังผูบริโภค กลาวคือ การขายโดยใชพนักงานขาย เสนทางของขอมูลขาวสาร 

จะเปนไปแบบสองทาง (Two-Way Communication) ทําใหพนักงานผูใหบริการไดเรียนรูและศึกษา 

เกี่ยวกับลูกคาโดยตรงและการสื่อสารแบบปากตอปาก (Word of Mouth Communication) เปนการ  
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เลาประสบการณโดยตรงจากลูกคารายหนึ่งที่เคยใชบริการไปสูลูกคารายอื่นๆ ซึ่งมีผลตอการ 

ตัดสินใจของผูบริโภคทั้งในทิศทางดานบวกและลบ 

   (2)  การประชาสัมพันธ (Public Relation) เชน การจัดแถลงขาว การจัด 

กิจกรรมพิเศษขึ้น และการสนับสนุนโครงการตางๆที่เปนการตอบแทนตอสังคม เชน โครงการ CSR 

เปนตน เพื่อ เปนการกระตุนใหเกิดความสนใจและการจดจําที่ดีตอธุรกิจบริการ โดยใชวิธีตางๆให 

ผูบริโภคจดจําแบรนดสินคาได และยังเปนการชวยสรางภาพลักษณที่ดีในสายตาผูบริโภคแตธุรกิจ 

บริการอีกดวย 

    (3)  การโฆษณา (Advertising) เปนการสรางการรับรูและความเขาใจใน 

การบริการโดยผานทางสื่อโทรทัศน วิทยุ สิ่งพิมพตางๆ สื่อออนไลน สื่อกลางแจง เชน แผนโฆษณา 

โปสเตอร รวมไปถึงสื่อ การโฆษณาแบบเคลื่อนที่ เชน ปายโฒษณาที่ติดขางรถไฟฟา หรือสื่อแบบ 

เจาะจง เชนการสื่อสาร ผูบริโภคโดยตรงผานอีเมลหรือไปรษณีย ซึ่งชวยใหสงขาวสารไปยังกลุม 

เปาหมายที่เฉพาะเจาะจงไดมากกวาแบบอื่น  

    (4)  อุปกรณเครื่องมือและนําบริการ (Instructional Materials) ไดแก 

การใหขอมูลผาน เว็ปไซตของผูจําหนาย เชน แผนพับ ใบปลิว เปนตน สามารถสรางปฎิสัมพันธ 

(Interaction) กับผูใชบริการได 

   (5)  การออกแบบภาพลักษณองคกร (Corporate Design) เปน 

องคประกอบสําคัญอยางหนึ่งในการสื่อสารทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ กลาวคือ ปาย 

สัญลักษณหนาราน เครื่องหมาย สัญลักษณ ตัวอักษร การใชสี รวมถึงเครื่องแบบพนักงาน 

ซึ่งมีผลตอการสรางความจดจําของผูบริโภคที่มีตอองคกร 

   (6)  การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึง กิจกรรมที่จัดขึ้นเพื่อ 

กระตุนใหชอง ทางการขายและพนักงานสามารถขายหรือใหบริการไดมากขึ้น อีกทั้งยังเปนการ 

กระตุนใหลูกคาทําการตัดสินใจซื้อหรือใชบริการรเร็วขึ้นหรือมากขึ้นในชวงที่ทําโปรโมชั่น เชน 

การแลกซื้อ และรับสิทธิพิเศษ ตางๆหรือการจัดรายการซื้อ 1  แถม 1 เปนตน 

   3.1.5.  ดานบุคลากร (People)  หมายถึงพนักงานผูใหบริการ ซึ่งเปนองคประกอบ 

ที่สําคัญในกระบวนการผลิตและบริการ ซึ่งตองผานการคัดเลือก (Selection) เพื่อใหเกิดคุณภาพใน 

การบริการ เสริมสรางใหพนักงานมีความรูความสามารถ ความนาเชื่อถือ มีทัศนคติที่ดีมีความ 

รับผิดชอบ มีประสิทธิภาพในการสื่อสารกับลูกคา มีความสามารถในการแกปญหาตางๆ รวมถึงมี 

ความคิดริเริ่มสรางสรรค 

 3.1.6. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการให 

บริการเพื่อ สงมอบการบริการที่ดีอยางมีคุณภาพ และการใหบริการไดอยางประทับใจลูกคาและ 

รวดเร็ว (Customer Satisfaction) การใหบริการถือเปนกระบวนการหนึ่งในสวนประสมทางการ 

ตลาดที่มี ความสําคัญ ซึ่งตองใชพนักงานที่มีคุณภาพหรือเครื่องมืออันทันสมัย ที่กอใหเกิดการสราง  
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กระบวนการบริการที่มีประสิทธิภาพและมีคุณภาพได ซึ่งในแตละขั้นตอนจะตองมีการเชื่อมโยงกัน 

ไดเปนอยางดี หากมีขั้นตอนใดที่ผิดพลาด อาจทําใหการบริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคา หรือไมมี  

คุณภาพเทาที่ควร การปรับปรุงกระบวนการใหบริการจึงเปนสิ่งสําคัญที่ควรคํานึงถึงและตองทํา 

อยางสม่ําเสมอและจริงจัง จึงตองมีการออกนโยบายและแผนการปฎิบัติใหเปนกิจลักษณะ อีกทั้ง 

ยังตองอาศัยการระดมความ คิดเห็นจากทั้งพนักงานและลูกคา 

 3.1.7 ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) หมายถึง 

สิ่งที่ปรากฎแกสาธารณะชนเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer Value Proposition) และชวยสื่อ 

ใหผูบริโภค รับรูถึงภาพลักษณและคุณภาพของการบริการ เชน ความรวดเร็วในการบริการ ความ 

สะอาด หรือประโยชนอื่นๆ ลักษณะทางกายภาพ อาจไดแก การตกแตงภายใน วัสดุตกแตง 

โครงสรางทางสถาปตยกรรม เฟอรนิเจอร การวางผังราน สภาพแวดลอมของสถานที่ ใหบริการ 

การออกแบบ ตกแตงและแบงสัดสวนของพื้นที่ภายในอาคาร และลักษณะกายภาพอื่นๆที่ สามารถ 

ดึงดูดลูกคาทําใหลูกคามองเห็นภาพการใหบริการไดอยางชัดเจน รวมถึงอุปกรณ เครื่องมือ เครื่องใช 

ตางๆที่มีไวใหบริการ ตางๆ เปนตน บรรยากาศในรานจะตองตอบโจทยกับความ ตองการของกลุม 

ลูกคาเปาหมาย 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด ทําใหผูศึกษาทราบวา 

สวนประสมทางการตลาดธุรกิจบริการทั้ง 7 ดานขางตนเปนสิ่งสําคัญในการกําหนดกลยุทธตางๆ 

ทางดานการตลาดของธุรกิจบริการ ที่จะตองมีการจัดสวนประสมแตละอยางใหมีความเหมาะสม 

กับสภาพแวดลอมของธุรกิจและอุตสาหกรรมที่แตกตางกันไป ดังนั้นเพื่อตอบสนองความตองการ 

ของผูบริโภคไดอยางครบถวยครอบคลุม ในการศึกษาครั้งนี้จะทําการศึกษาโดยใช 7Ps  โดย ผูศึกษา 

จะนําแนวคิดดังกลาวมาประยุกตใชในการจัดทําแบบสอบถามผูบริโภคในดานคุณภาพการบริการ 

คลินิกรักษาสัตวเพื่อประเมินวาผูบริโภคนั้นใหความสําคัญตอปจจัยใดมากที่สุด 

 

4. ความรูทั่วไปเกี่ยวกับสถานพยาบาลสัตวและการบริการของคลินิกรักษาสัตวใน 

  จังหวัดสมุทรปราการ 

 
4.1  ความหมายของสถานพยาบาลสัตว  

 สถานพยาบาลสัตว หมายถึง สถานที่รวมตลอดถึงยานพาหนะซึ่งจัดไวเพื่อการ 

บําบัดโรคสัตว ตามกฎหมายวาดวยการควบคุมการบําบัดโรคสัตว เปนสถานที่ที่จัดใหบริการดาน 

วิชาชีพ สัตวแพทย และดําเนินการโดยผูประกอบวิชาชีพการสัตวแพทย (พระราชบัญญัติ 

สถานพยาบาลสัตว พ.ศ.2533) 
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 4.2  ประเภทของสถานพยาบาลสัตว สามารถแบงได 3 ประเภทดังนี้ 

  4.2.1  สถานพยาบาลสัตวแบงตามจํานวนสัตวแพทย และมาตรฐานของ 

สถานพยาบาลสัตว แบงเปน 2 ประเภท คือ 

  1)  โรงพยาบาลสัตว  หมายถึง สถานพยาบาลสัตวตามพระราชบัญญัติ  

สถานพยาบาลสัตว พ.ศ. 2533 ประเภทที่มีที่พักสัตวปวยไวคางคืน และมีสัตวแพทย 

ผูประกอบวิชาชีพ การสัตวแพทยปฎิบัติงานไมนอยกวา 2 คน 

   2)  คลินิกรักษาสัตว  หมายถึง สถานพยาบาลสัตวตามพระราชบัญญัติ  

สถานพยาบาลสัตว พ.ศ. 2533 ประเภทมีที่พักสัตวปวยไวคางคืนไมเกิน 10 ที่ สถานพยาบาลสัตว 

ตาม พระราชบัญญัติสถานพยาบาลสัตว พ.ศ. 2553 ประเภทไมมีที่พักสัตวปวยไวคางคืนและมี 

สัตวแพทยผูประกอบวิชาชีพการสัตวแพทยปฎิบัติงานไมนอยกวา 1  คน 

  4.2.2  สถานพยาบาลสัตวแบงตามที่พักสัตวปวย แบงได 2 ประเภท  

   1) สถานพยาบาลสัตวประเภทที่มีที่พักสัตวปวยไวคางคืน 

  2) สถานพยาบาลสัตวประเภทที่ไมมีที่พักสัตวปวยไวคางคืน 

 4.2.3  สถานพยาบาลสัตวแบงตามระดับชั้นของสถานพยาบาลสัตว แบงได 2 

ประเภท 

 3) สถานพยาบาลสัตวชั้นหนึ่ง 

 4) สถานพยาบาลสัตวชั้นสอง 

 4.3  ลักษณะของคลินิกรักษาสัตว 

  1)  มีหองตรวจหรือหองใหการรักษาอยางนอย 1 หอง สําหรับสถานพยาบาลสัตว 

ประเภทไมมีที่พักสัตวปวยไวคางคืน และอยางนอย 2 หอง สําหรับสถานพยาบาลสัตว ประเภทที่มี 

ที่พัก สัตวปวยไวคางคืน และหองตรวจตองมีขนาดไมนอยกวา 9 ตารางเมตรและสะดวกในการ 

ปฎิบัติงานอยางปลอดภัย ทั้งแกตัวสัตวปวยและผูปฎิบัติงาน 

 2)  สําหรับคลินิกประเภทไมมีที่พักสัตวปวยไวคางคืน ที่ใหบริการดานศัลยกรรม 

ตองมีการควบคุมการติดเชื้อในระหวางการผาตัดและหลังผาตัดอยางถูกตองตามหลักวิชาการและ 

ตองมีพื้นที่ใชสอยรวมไมนอยไปกวา 36 ตารางเมตร 

 3)  สําหรับคลินิกประเภทมีที่พักสัตวปวยไวคางคืน จะตองมีหองผาตัดแยกเฉพาะ 

ไวตางหาก มีขนาดไมนอยกวา 6 ตารางเมตร มีตองพื้นที่ใชสอยรวมไมนอยไปกวา 48 ตารางเมตร   

 4)  คลินิกประเภทมีที่พักสัตวปวยไวคางคืน เกิน 10 ที่ แตไมเกิน 30  ที่ ตองมี 

พื้นที่ใชสอยไมนอยกวา 72 ตารางเมตร  

  4.4  ลักษณะการใหบริการของสถานพยาบาลสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ 

 1)  งานบริการทางดานอายุรกรรม ไดแก การรักษาโรคทางอายุรกรรม  บริการ 

ฉีดวัคซีน การใหคําแนะนําดานสุขภาพสัตวเลี้ยง 
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 2)  บริการทางดานพยาธิคลินิก เชน การตรวจเลือด การตรวจปสสาวะ เพื่อชวย 

ในการวินิจฉัยโรค   

 3)  งานบริการทางดานศัลยกรรม ไดแก ศัลยกรรมทั่วไป เชน การผาตัดทําหมัน, 

ผาคลอด และศัลยกรรมผาตัดอื่นๆ เชน ศัลยกรรมเนื้อเยื่อออน ,ศัลยกรรมกระดูกและขอ, งาน 

ทันตกรรม ไดแก บริการขูดหินปูน ตรวจรักษาโรคชองปากและเหงือก 

 4)  งานบริการอาบน้ํา- ตัดขน 

 5)  งานบริการรับฝากสัตวเลี้ยงและสัตวปวย ในกรณีที่ตองการฝากดูแล หรือกรณี 

ที่จําเปนจะตองมีการรักษาอยางเนื่องเพื่อใหการรักษาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพสูงสุด 

  6)  จําหนายสินคาและอุปกรณสัตวเลี้ยง อาทิเชน อาหารและขนมสําหรับสัตว 

อาหารสําหรับสัตวปวย ปลอกคอ ชามอาหาร แชมพู ที่นอน กะบะทรายสําหรับแมว 

และของเลนตางๆ 

4.5  กระบวนการใหบริการของสถานพยาบาลสัตว 

 1)  ลูกคาเลือกชมสินคาหรือติดตอเคาเตอรเพื่อแจงความประสงคใชบริการรักษา 

สัตวหรือใช บริการ อาบน้ํา- ตัดขน 

ซึ่งพนักงานประจําเคาเตอรจะเปนผูจัดลําดับการใหบริการแกลูกคา 

  2)  หากลูกคาใชบริการอาบน้ํา-ตัดชน พนักงานจะเปนผูนําสัตวเลี้ยงไปยังพื้นที่ 

สําหรับการ อาบน้ํา-ตัดขน 

 3)  หากลูกคาใชบริการรักษา สัตวแพทยจะเปนผูซักประวัติ ตรวจอาการ 

ทําการรักษา และ จายยา  

 4)  เมื่อลูกคาไดรับบริการเรียบรอยแลว พนักงานประจําเคาเตอรจะเปนผูเก็บเงิน 

และออกใบเสร็จ รับเงินใหแกลูกคา 

4.6  บริการเสริมอื่นๆ 

1)  การใหการรักษาฉุกเฉิน  

 2)  การติดตามผลการรักษาหลังการใหบริการ โดยสัตวแพทยจะทําการโทรศัพท 

ถึงลูกคาเพื่อ สอบถามอาการของสัตวเลี้ยงภายหลังจากการไดรับการรักษาไปแลว โดยสัตวแพทย 

จะเปนผูประเมินระยะเวลาที่เหมาะสมในการติดตามอาการของแตละราย 

3)  บริการแจงเตือนเมื่อถึงเวลาตองตรวจเช็คสุขภาพหรือฉีดวัคซีนโดยการ 

โทรศัพทหรือติดตอ นัดวันกับลูกคาผานทางสื่อออนไลน เชน line  

 4) บริการรับ-สงลูกคา กรณีรักษานอกสถานที่ หรือ บริการรับ-สงลูกคาอาบน้ํา 

ตัดขน 

4.7  สวนประสมการตลาดบริการของคลินิกรักษาสัตว 

 1)  ดานผลิตภัณฑ/การบริการ (Product)  ควรมุงเนนเรื่องของการสรางคุณภาพ 

บริการไมวาจะเปนในเรื่องของการรักษา ความสามารถและความนาเชื่อถือของสัตวแพทย 

และการสราง ความสัมพันธอันดีกับผูใชบริการ 
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 2)  ดานราคา (Price) การกําหนดราคาควรมุงที่คุณคาของบริการ โดยคํานึง 

ถึงคุณคาที่ลูกคาไดรับจะตองเหมาะสม เมื่อเปรียบเทียบกับคาใชจายของลูกคา สําหรับราคาที่ตั้ง 

สําหรับแตละ บริการนั้น ควรเหมาะสมกับคุณภาพการรักษาและการบริการ 

 3)  ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)  เปนเสนทางในการนําสินคาหรือบริการ 

จากผูผลิตไปสูผูบริโภค ดังนั้น ทําเลที่ตั้งจึงเปนสิ่งสําคัญ การมีทําเลที่ตั้งที่ดีอยูในแหลงชุมชน 

เดินทางสะดวกสบายและมีที่จอดรถเปนชองทางการจัดจําหนายที่ดีทําใหสามารถเขาถึงลูกคา 

เปาหมายไดงาย 

 4)  ดานการสงเสริมการขาย (Promotion) เปนกิจกรรมที่ดําเนินขึ้นเพื่อกระตุนให 

ผูใชบริการมีความสนใจในผลิตภัณฑและบริการเพิ่มขึ้น โดยการใชสื่อที่หลากหลายมีประสิทธิภาพ   

และสอดคลองกับวัตถุประสงคในการนําเสนอประโยชนของการเขารับบริการสัตวเลี้ยงเพื่อให 

เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายอยางทั่วถึงสรางภาพลักษณความนาเชื่อถือในการบริการ และกระตุนให 

ผูใชบริการเห็นถึงความสําคัญในการเขารับบริการ เชน การโฆษณา  การสงเสริมการขายโดยการให 

สวนลด หรือ การสมัครสมาชิก 

 5)  ดานบุคลากร (People) บุคลากรที่ใหบริการควรมีคุณสมบัติ บุคลิกลักษณะ 

ที่มีความรักสัตว มีจิตสํานึกในการเปนผูใหบริการ ยิ้มแยมแจมใส สุภาพออนโยนและเอาใจใสลูกคา 

ทุกคนเสมอ มีความรูและ ประสบการณในการทำงาน  

สรางความประทับใจแกลูกคาที่มารับบริการ 

 6)  ดานกระบวนการใหบริการ (Process) การบริการที่ดีจะสงผลใหลูกคาเกิด 

ความประทับใจ มีผลประกอบการเพิ่มขึ้น ดังนั้น ผูใหบริการตองทราบถึงกระบวนการใหบริการ 

และปฎิบัติตามอยางเครงครัดเพื่อใหเกิดการรอคอยในการใชบริการใหนอยที่สุด 

 7)  ดานองคประกอบทางกายภาพ (Physical Evidence) การสรางภาพลักษณ 

ของสินคาและบริการเปนปจจัยที่สําคัญ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งใน 

การเลือกใชบริการ ดังนั้น จึงตองมีการออกแบบ การจัดวางสิ่งแวดลอมทางกายภาพตางๆ ไมวา 

จะเปนการตกแตงอาคารธุรกิจบริการการตกแตงปายประชาสัมพันธ รวมทั้งเครื่องมือและ 

อุปกรณที่มีความ ทันสมัย 

 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
ประมวล คิ้วสุวรรณ (2542) รายงานการวิจัย เรื่องปจจัยดานสวนประสมการตลาด 

บริการที่มีผลตอผูบริโภคในการใหบริการของ โรงพยาบาลสัตวเล็ก คณะสัตวแพทยศาสตร 

มหาวิทยาลัย เชียงใหม โดย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยดานสวนประสมการตลาดสําหรับตลาด 

บริการที่มีผลตอ ผูใชบริการในการใหบริการของโรงพยาบาลสัตวเล็ก คณะสัตวแพทยศาสตร 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม ทฤษฎีที่นํามาวิเคราะห ไดแก ทฤษฎีสวนประสมการตลาดสําหรับตลาด  
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บริการ (7P’s) จากงานวิจัย พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอผูใชบริการมีคาเฉลี่ยอยู 

ในระดับมาก กลาวคือ ดาน ผลิตภัณฑ มีความสะอาดและความปลอดภัยในการรักษา ดานราคา 

คาบริการการตรวจรักษาสมเหตุ สมผล ดานสถานที่ สถานที่หางายและไดมาตรฐาน ดานการ 

สงเสริมการตลาด การมีสวนรวมใน กิจกรรมสังคมตางๆ เชน การฉีดวัคซีนฟรีในโอกาสสําคัญ 

ดานบุคลากร บุคลากรดูแลเอาใจใสผูใช บริการและ มีมนุษนสัมพันธดี ดานกระบวนการใหบริการ 

ขั้นตอนในการตรวจรักษาไมซ้ําซอนและ ดานการให บริการลูกคา มีการใหบริการแกสัตวปวย 

ทุกตัวอยางเสมอภาคกัน 

 รัชต ขัตติยะ (2542) รายงานการวิจัย เรื่อง การวิเคราะหความตองการดานการให 

บริการของโรงพยาบาลสัตวเล็ก คณะสัตวแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงค 

ในการศึกษาคือเพื่อวิเคราะหความตองการของผูใชบริการและสัตวแพทยที่มีตอการใหบริการ 

สัตวเล็ก โดยนําทฤษฎี พฤติกรรมผูบริโภคและทฤษฎีความคิดเห็นมาใชในการวิเคราะหศึกษา 

พบวากลุมประชากรเจาของ สัตวเลี้ยงสุนัขมากที่สุด เมื่อสัตวปวยจะพาไปรักษาที่คลินิก เพื่อรับ 

การฉีดวัคซีน และคุมกําเนิดใน สัดสวนที่ใกลเคียงกับการรักษา ในการใหบริการนอกสถานที่ได 

ใหบริการฉีดวัคซีนมากที่สุด รองลงมา คือการวางยาสลบดวยเครื่องดมยาสลบดวยกาซ ในดาน 

สัตวแพทยมีความตองการใหโรงพยาบาล สัตวเล็กมีหองปฎิบัติการทางสัตวแพทยเพื่อการตรวจโดย 

วิธีพิเศษ และจัดการสัมมนาทางวิชาการ สวนผูใชบริการตองการใหโรงพยาบาลสัตวเล็กคิดคารักษา 

ไมแพง มีเวลาในการเปดที่เหมาะสม และ สัตวแพทยสามารถอธิบายการตรวจรักษาได อยางชัดเจน 

และเกิดความเขาใจกัน 

 กาญจนา มะโนใจ (2546) รายงานการวิจัยเรื่อง การกระจายตัวและขอบเขตการให 

บริการสถานพยาบาลสัตวชั้นหนึ่งใน เขตเทศบาลนครเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา สถานพยาบาล 

สัตวมีการกระจายตัวอยูทั่วไปตามยานพาณิชยกรรม ยานชุมชน และบนถนนสายสําคัญ โดยการ 

กระจายตัวของสถานพยาบาลสัตวชั้นหนึ่งในเขตพื้นที่ศึกษา มีลักษณะการกระจายตัวเปนแบบ 

สม่ําเสมอ สถานพยาบาลสัตวชั้นหนึ่งขนาดใหญ สําหรับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกมาใชบริการ 

สถานพยาบาลสัตวชั้นหนึ่ง คือ ปจจัยดานกายภาพ คือ การที่สถานพยาบาลสัตวมีทําเลที่ตั้งอยูใกล 

ที่พักอาศัย ปจจัยดานสังคม คือ การใหบริการที่ดีและความสะอาดเรียบรอยของสถานที่ อัธยาศัย 

ของเจาหนาที่และความมีชื่อเสียงของสถานพยาบาลสัตวแหงนั้นๆ และปจจัยดานจิตวิทยา คือความ 

หลากหลายของรูปแบบการ ใหบริการ แรงจูงใจจากการที่มีราคาคาบริการที่เหมาะสม ความพรอม 

และความทันสมัยของเครื่องมือ และจากความเชื่อมั่นในความรูและความชํานาญ ของสัตวแพทย 

วรากร เภสัชชา (2548) รายงานการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ 

สถานพยาบาลสัตวเลี้ยง ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรม 

ในการมาใชบริการของผูใชบริการสถานพยาบาลสัตว และศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการ 

สถานพยาบาลสัตวเลี้ยง แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของคือ ทฤษฎีสวน ประสมการตลาดสําหรับ 

ตลาดบริการ ทฤษฎี พฤติกรรมผูบริโภค และทฤษฎีอุปสงค จากการวิจัยพบวาผูใชบริการใหความ  
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สําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดในระดับมากทั้งหมด กลาวคือ ดานผลิตภัณฑ สัตวแพทย  

สามารถอธิบายถึงโรค และการรักษาไดชัดเจน ดานราคา มีการประกาศแสดงอัตราคาบริการอยาง 

ชัดเจน ดานสถานที่ ทําเลที่ตั้งของสถานพยาบาลที่ สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ และมีที่ 

จอดรถเพียงพอ ดานการสงเสริมการตลาด ประชาสัมพันธโดยวิธีการบอกกลาวปากตอปาก ดาน 

บุคลากร บุคลากรมีความรู และความสามารถดานกระบวนการใหบริการ ระยะเวลาในการรอคอย 

ไมนาน และดานการใหบริการ มีการใหบริการแกสัตวปวยทุกอยางเสมอภาคและมีการรับประกัน 

คุณภาพการรักษา  

พาที ศรีสวัสดิ์ (2551) ไดศึกษาเรื่อง ความตองการบริการดูแลสุขภาพสุนัขที่บานใน 

อําเภอเมืองเชียงใหม เก็บรวบรวมขอมูลจากผูเลี้ยงสุนัขที่นําสุนัขมาใชบริการสถานพยาบาลสัตว 

เลี้ยงชั้น 1 ในอําเภอเมืองเชียงใหม จํานวน 200 ตัวอยาง เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ แบบ 

สอบถาม นํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา พบวา ความตองการบริการดูแลสุขภาพสุนัข  

ที่บานในปจจัยสวนประสมการตลาดบริการอยูในระดับมากทุกปจจัย โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย ไดแก 

ปจจัยดานบุคลากร คือ สัตวแพทยและเจาหนาที่มีความรักสัตว ปจจัยดานผลิตภัณฑ คือ มีความ 

สะอาดและระมัดระวังไมใหเกิดการติดเชื้อกับสุนัข ปจจัยดานกระบวนการ คือ กอนทําการรักษา 

มีการแจงผลขางเคียงที่อาจจะเกิดขึ้นจากการปองกันและรักษาโรคใหสุนัข ปจจัยดานราคา คือ 

คาบริการ คารักษาพยาบาล คายา คาอุปกรณ คาเดินทาง ฯลฯ มีราคาเหมาะสมกับคุณภาพที่ไดรับ 

ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ คือ มีเอกสารแนะนําการใหบริการ วิธีปองกัน รักษาโรค รวมทั้ง 

การดูแลสุนัข และอุปกรณที่ใหบริการทันสมัย สะอาด  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือ มีการ 

สงจดหมายหรือโทรแจงเตือนความจําใหกับเจาของสุนัขเมื่อถึงเวลาเขารับบริการ และ ปจจัยดาน 

สถานที่/ชองทางการจัดจําหนาย คือ มีทีมงาน หลายทีม ทําใหสามารถกระจายการใหบริการได 

อยางทั่วถึง ตามลําดับ 

อภิษฎา วังมูล (2551) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการ 

เลือกใชบริการสถานพยาบาลสัตวของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เก็บรวบรวมขอมูล 

จากผูใชบริการสถานพยาบาลสัตวในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เฉพาะผูที่มารับบริการรักษาสัตว 

เล็ก ไดแก สุนัขและแมว จํานวน 380 ราย เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคือ แบบสอบถาม นํามา 

วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือก 

ใชบริการสถานพยาบาลสัตวในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ คือ ทักษะความ 

ชํานาญของนายสัตวแพทย ปจจัยดานราคา คือ คาใชจายเหมาะสมกับอาการของโรค  และการรักษา 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย คือ อยูใกลบาน ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ คือ มีการชี้แจง 

รายละเอียดการรักษา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ คือ อุปกรณที่ใหบริการมีความสะอาด 

และปจจัยดานผลิตภัณฑ คือ มีความสะอาด ปลอดภัยในการตรวจรักษา ตามลําดับ สวนปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาดมีผลตอการเลือกใชบริการสถานพยาบาลสถานพยาบาลสัตวในระดับ 

ปานกลาง คือ การบอกกลาวปากตอปาก เชน คนรูจักแนะนํา เปนตน 
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จันทิมา จักรกร (2553) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาล 

สัตวเอกชนในยานฝงธนบุรี ผลการสํารวจพบวาโรงพยาบาลทั้งสาม มีสัดสวนของผูใชบริการ 

เพศหญิงสูงกวาเพศชาย ในดานของอายุเฉลี่ยนั้นพบวาโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชันมีอายุเฉลี่ย ของผูใช 

บริการสูงเมื่อเทียบกับที่อื่น สวนสถานภาพสมรสนั้นมีสถานภาพ โสด ระดับการศึกษาสูงสุดใน 

ระดับปริญญาตรีและประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน กลุมผูใชบริการสวนใหญของ 

โรงพยาบาลสัตวบางกอกและตลิ่งชันใหความสําคัญไปในทางเดียวกันคือปจจัยดานผลิตภัณฑ/ 

บริการ มากที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานราคา 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ ซึ่งตางกับโรงพยาบาลสัตวสวนหลวง ที่ใหปจจัยดาน 

ผลิตภัณฑ/บริการ มากที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยดานราคา ดานสถานที่และชองทางการจัดจําหนาย 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ จากการสํารวจความพึงพอใจของกลุมตัวอยางในการ 

ใชบริการโรงพยาบาลสัตวโดยภาพรวมพบวา กลุม ตัวอยางใหคะแนนความพึงพอใจรวมทั้งหมดใน 

การใชบริการโดยเฉลี่ยคะแนนอยูในระดับพึงพอใจมากและจากการทดสอบหาความแตกตางทาง 

สถิติระหวางกลุมตัวอยางพบวา โรงพยาบาลสัตวบางกอก ตลิ่งชัน และสวนหลวงมีความแตกตาง 

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติในความพึงพอใจของบริการใน ดานความสะดวกที่ไดรับ ความพึงพอใจ 

ของอาคารสถานที่ ความพึงพอใจดานการใหบริการของ บุคลากรและความพึงพอใจตอการให 

บริการรานจําหนายอุปกรณและอาหารสัตวเลี้ยง สวนความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการนั้น 

พบวาไมมีความแตกตางกันทางสถิติ 

อมรรัตน ศาสตรวาหา (2554) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชบริการหนวยอายุรกรรม 

โรงพยาบาลสัตวมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน ผลการศึกษาทางดานประชากรศาสตร พบวา 

เจาของสัตวเลี้ยงสวนมากเปนเพศหญิง อายุระหวาง 25-34 ป สถานภาพโสด จบการศึกษาระดับ 

ปริญญาตรี ประกอบอาชีพทําธุรกิจสวนตัวและมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 30,000 บาท และ 

การปรับปรุงสวนประสมทางการตลาดจะสามารถเพิ่มระดับความพึงพอใจใหแกเจาของสัตวเลี้ยง 

ไดมากขึ้น โดยพบวาสวนประสมทางการตลาดดานที่มีคาอิทธิพลระดับมากที่สุดคือ ดานผลิตภัณฑ 

สวนดานบุคลากร ดานสถานที่ ดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการขาย มีคาอิทธิพลในระดับมาก 

วีระเชษฐ จันทรวรเชษฎ (2557) ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชบริการคลินิกรักษาสัตว      

ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใชกลุมตัวอยางจํานวน 150 ราย 

ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการคลินิก 

รักษาสัตวที่มีอิทธิพลมากที่สุด คือ ปจจัยทางดานบุคคล หรือพนักงาน เชน พนักงานขายมีอัธยาศัย 

และ มนุษยสัมพันธที่ดี รองลงมาคือ ปจจัยทางดานกระบวนการใหบริการ เชน การใหบริการลูกคา 

มีความสม่ําเสมอ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย เชน การใหคําแนะนําจากพนักงานขาย ปจจัย 

ดานลักษณะทางกายภาพ เชน อาหาร ไดรับการรับรองการผลิตตามมาตรฐาน ISO,  ปจจัยดาน 

ผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา เชน ราคาเหมาะสมกับคุณภาพและปริมาณ และปจจัยดานการ 

สงเสริมการตลาด เชน การมีสวนลดใหเมื่อซื้อสินคาตามปริมาณที่กําหนด ตามลําดับ ในดาน  
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กระบวนการตัดสินใจและการตอบสนองเจาของสุนัข พบวา ผูตอบแบบสอบถามทราบขอมูลจาก 

แหลงขอมูลสําคัญ 3 แหลง ดวยกัน คือ สื่อโทรทัศน, พนักงานแนะนําสินคา และเพื่อนชวยแนะนํา 

ดานยี่หอนั้นพิจารณาจากองคประกอบ สําคัญ 3 ประการ คือ เปนที่รูจักกันดี มีการรับรองคุณภาพ 

มาตรฐาน ปจจัยที่เกี่ยวของ คือ มีพนักงานมีความรูเปนอยางดี รองลงมาคืออยูใกลที่พักอาศัย 

ในสวนของดานปจจัยจากสิ่งแวดลอมทางการตลาดพบวา ปจจัยตัวแปรดานวัฒนธรรมมีอิทธิพล 

มากที่สุด รองลงมา คือ ปจจัยดานสภาพวะเศรษฐกิจในปจจุบัน เชน มีรายไดเพียงพอและปจจัย 

ตัวแปรดานสังคม เชน เพื่อนรวมงานแนะนํา มีอิทธิพลนอยที่สุด ตามลําดับ 

รุงชวิน เตชเสถียร (2557) ไดศึกษา เรื่อง ความเปนไปไดในการดําเนินธุรกิจโรงพยาบาล 

สัตวเล็กครบวงจร ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน 

ใหญ เปนเพศหญิง อายุ 21-30ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพพนักงานบริษัท 

เอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 -30,000 บาท  สวนขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการ 

ตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการสถานพยาบาลสัตว ผลการศึกษาโดยภาพรวมพบวาผูใชบริการ 

ใหความสําคัญดานบุคคลเปนอันดับที่ 1 รองลงมาคือ ดานกระบวนการใหบริการ เมื่อพิจารณาใน 

แตละดาน ดังนี้ 

 ดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุดคือ สถานพยาบาล 

สัตวมีสัตวแพทยที่มีความเชี่ยวชาญในการตรวจรักษาโรคเฉพาะทาง และสําคัญรองลงมา คือ สถาน 

พยาบาลสัตวมีสัตวแพทยที่มีความเชี่ยวชาญตรวจรักษาและผาตัด 

ดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุด คือ อัตราคาผลิตภัณฑ 

และคาบริการมีความสมเหตุสมผล รองลงมาคือ สามารถเลือกชําระสินคาหรือคาบริการไดหลายวิธี 

เชน เงินสด บัตรเครดิต  

ดานสถานที่ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุด คือ สถานที่ตั้ง 

หาไดงายและสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ และสําคัญรองลงมาคือ ตองมีบริเวณที่จอดรถ 

สะดวก กวางขวางและเพียงพอ  

ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุด คือ 

มีบริการแจงขอมูลขาวสาร และความเคลื่อนไหวตางๆอยางทั่วถึง และสําคัญรองลงมาคือ 

สถานพยาบาลสัตวมีเอกสารความรูเกี่ยวกับสัตวเลี้ยงแจกใหลูกคา 

ดานบุคคล พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุด คือ สัตวแพทยมี 

ความนาเชื่อถือ และสําคัญรองลงมากคือ มีจํานวนเจาหนาที่ใหบริการเพียงพอ มีมนุษยสัมพันธ 

และเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี  

ดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุด คือ 

สถานพยาบาลสัตวมีระบบการใหบริการมีมาตรฐาน และมีความรวดเร็ว และสําคัญรองลงมา 

คือ มีการจัดเก็บเวชระเบียนสัตวปวยอยางมีระบบ 
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ดานองคประกอบทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมากที่สุด คือ 

ภายในสถานพยาบาลสัตวมีอากาศถายเท มีแสงสวางเพียงพอ สําคัญรองลงมาคือ มีสิ่งอํานวยความ 

สะดวกใหกับลูกคา เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม ระหวางนั่งรอรับบริการ 

ปกรณ ทองสิงห (2558) ไดศึกษาเรื่องกลยุทธการพัฒนาโรงพยาบาลสัตวมหาดไทย 

ในเขตเทศบาลนครราชศรีมา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 31-40 ป จบการศึกษา 

ในระดับ ปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยอยูที่ 15,001 – 25,000 บาทตอเดือน มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท 

เอกชน สถานภาพโสด มีสมาชิกในครอบครัว 3-4 คน สวนขอมูลดานปจจัยสวนประสมทางการ 

ตลาด ที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการสถานพยาบาลสัตว พบวา ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยระดับความ 

สําคัญมากที่สุด ไดแก มีความพรอมในการรักษา มีเครื่องมือในการบริการที่ครบวงจร สะอาด 

ปลอดภัย สัตวแพทย มีทักษะและความชํานาญ มีการชี้แจงรายละเอียดในการรักษา สถานที่ตั้ง 

เดินทางสะดวก และมีการสงเสริมการขายที่ดึงดูดลูกคา ไดแก การจัดทําบัตรสมาชิกเพื่อรับสวนลด 

ในการรักษาในครั้งถัดไป สวนปจจัยชี้วัดความสําเร็จของธุรกิจจากการตอบแบบสอบถาม ประกอบ 

ดวยปจจัยทั้ง 7 ดาน คือ  

1. ดานผลิตภัณฑ  ไดแก การมีความพรอมในการรักษา กลาวคือ สามารถให  

บริการรักษาและวินิจฉัยโรคไดจํานวนมาก มีเครื่องมือการบริการที่ครบวงจรสามารถตรวจวินิจฉัย 

โรคไดถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว 

2. ดานราคา อัตราคาบริการเหมาะกับการรักษาหรือต่ํากวาที่อื่นทําใหสามารถดึงดูดผู 

บริโภคได  

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสถานที่ตั้ง เชน เดินทางไดสะดวก ใกลชุมชน  

เวลา เปด-ปดของรานสะดวกแกผูใชบริการ เชน เปดใหบริการ 24  ชั่วโมง เปนตน 

4. ดานการสงเสริมการขาย เชน สวนลดในการรักษาในครั้งถัดไป การลดแลก  

แจกแถม การแจงขาวสารของสถานพยาบาลสัตวผานเว็ปไซต สื่อออนไลน เปนตน 

5. ลักษณะของอาคารสถานที่และทําเลที่ตั้ง ใกลบริเวณแหลงชุมชนที่มีการคมนาคม 

สะดวก พบเห็นไดงาย ในอาคารพื้นที่ใหบริการ สะอาด มีการถายเทอากาศดี 

6. ดานกระบวนการ ไดแก การชี้แจงรายละเอียดการรักษา กระบวนการใหบริการที่ 

รวดเร็ว มีการจัดระบบการใหบริการ เชน บัตรคิว เปนตน 

7. ดานบุคลากรเพื่อสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ ซึ่งไดแก สัตวแพทยมีความ  

มีชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ มีทักษะความชํานาญสามารถใหคําปรึกษาและตอบขอสงสัยไดเปน 

อยางดี เจาหนาที่ในสถานพยาบาลสัตวมีความเปนกันเอง ดูแลเอาใจใส ยิ้มแยมแจมใส สุภาพ ชวย 

แกปญหาใหกับผูใชบริการได มีบุคลิกภาพที่ดี 

 

 

 

 

 



 

 
47 

ลัษมา เนื่องจํานงค (2559) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการคลินิกรักษาสัตว 

ในอําเภอแกลง จังหวัดระยอง โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร มีความ 

สัมพันธตอความพึงพอใจของผูใชบริการคลินิกรักษาสัตวในอําเภอแกลง จังหวัดระยอง และเพื่อ 

ศึกษาปจจัยดานพฤติกรรมผูบริโภคมีความสัมพันธตอความพึงพอใจของผูใชบริการคลินิกรักษา 

สัตวในอําเภอแกลง จังหวัดระยอง ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง 

อายุระหวาง 20-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดอยูที่ 15,001-

20,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยดานประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับ 

พฤติกรรมผูบริโภคของผูใชบริการคลินิกรักษาสัตวในอําเภอแกลง จังหวัดระยอง การทดสอบความ 

แตกตางระหวางปจจัยดานประชากรศาสตรกับความพึงพอใจของผูใชบริการคลินิกรักษาสัตวใน 

อําเภอแกลง จังหวัดระยอง พบวา อายุ และสถานภาพตางกัน ความพึงพอใจของผูใชบริการคลินิก 

รักษาสัตวในอําเภอแกลง จังหวัดระยอง แตกตาง กัน และทดสอบความแตกตางระหวางพฤติกรรม 

ผูบริโภคกับความพึงพอใจของผูใชบริการคลินิก รักษาสัตวในอําเภอแกลง จังหวัดระยอง พบวา 

ปจจัยดานพฤติกรรมผูบริโภคตางกันมีความพึงพอใจของผูใชบริการคลินิกรักษาสัตวในอําเภอแกลง 

จังหวัดระยอง ไมแตกตางกัน 

ขณิดา บัวขาว (2560) ไดศึกษาเรื่อง การตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ 

พระรามเกา กรุงเทพมหานคร  จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง 

อายุระหวาง 21-30 ป สถานภาพโสด สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน 

บริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท การตัดสินใจของเจาของสุนัขในการใช 

บริการ โรงพยาบาลสัตวทองหลอ พระรามเกา กรุงเทพมหานคร ในระดับมาก ไดแก ปจจัยดาน 

บุคลากร คือ สัตวแพทยและเจาหนาที่ประจําโรงพยาบาลตองมีนิสัยรักสัตว ปจจัยดานกระบวน 

การใหบริการ คือ ความถูกตองแมนยําในการใชบริการรักษา ปจจัยดานชอง ทางการจัดจําหนาย  

คือ ตั้งอยูในบริเวณ แหลงชุมชน การเดินทางสะดวก ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ คือ 

สถานที่มีความสะอาดเปน ระเบียบเรียบรอย ปจจัยดานผลิตภัณฑ คือ  ไดรับการอธิบายและ 

คําแนะนําจากสัตวแพทย และปจจัย ดานราคา  คือ คาใชจายเหมาะสมตอการรักษาในแตละครั้ง 

ตามลําดับคาเฉลี่ย สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือ มีเอกสารความรูเกี่ยวกับสุนัขแจกให 

กับลูกคา มีผลตอการตัดสินใจของเจา ของสุนัขในการใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ 

พระรามเกา ในระดับปานกลาง 

จากผลการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ จะเห็นไดวา คุณภาพในการใหบริการ 

นั้นขึ้นอยูกับความพึงพอใจของผูบริโภคที่มาใชบริการ ซึ่งการศึกษาในครั้งนี้จะวัดจากระดับการ 

รับรูของผูบริโภค โดยจะวัดในระดับของคุณภาพการใหบริการและสวนประสมทางการตลาดบริการ  



บทที่ 3 

วิธีการศึกษา 

 

 
 การศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ 

เปนการวิจัยเชิงสํารวจโดยการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูลจากกลุม 

ประชากรเปาหมายหลังจากนั้นจึงนําขอมูลมาวิเคราะหเพื่อหาขอสรุปที่สอดคลองกับวัตถุประสงค 

ของการศึกษา โดยมีรายละเอียดวิธีการศึกษา ดังตอไปนี้ 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

2. เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

3. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

4. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 
  1.1 ประชากรที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้ คือ ผูบริโภคที่เขามาใชบริการคลินิกรักษาสัตว 

ในจังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 

 1.2 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้ คือ 

ผูบริโภคที่เขามาใชบริการคลินิกรักษาสัตว ที่อยูในเขตพื้นที่ที่ทําการศึกษา คือ จังหวัดสมุทรปราการ 

ซึ่งจะทําการศึกษาใน 2 อําเภอ คือ อําเภอพระประแดงและอําเภอพระสมุทรเจดีย อําเภอละ 100 ราย 

 1.3 การสุมตัวอยาง  

  ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดใชวิธีการสุมตัวอยางในลักษณะการสุมตัวอยางแบบ  

โควตา (Quota Sampling) ดังตอไปนี้ 

  1.3.1 เลือกอําเภอที่ตั้งคลินิกรักษาสัตว จาก 6  อําเภอ คือ อําเภอเมือง 

สมุทรปราการ อําเภอพระประแดง อําเภอบางพลี อําเภอพระสมุทรเจดีย อําเภอบางบอ และ 

อำเภอบางเสาธง ทำการ สุมเลือกมา 2 อําเภอ ไดแก อําเภอพระประแดงและอําเภอพระสมุทรเจดีย 

เนื่องจากเปนอําเภอที่นาจะ เปนเขตพื้นที่อยูอาศัย มีสัดสวนของประชากรจํานวนมาก มีที่ตั้งของ 

คลินิกรักษาสัตวเปนจํานวนมาก และมีการเลี้ยงสัตวมากกวาอําเภออื่นๆ 

  1.3.2 กําหนดกลุมตัวอยางในแตละอําเภอ โดยใชการกําหนดขนาดตัวอยางตาม 

วัตถุประสงคของผูศึกษา อําเภอละ 100 ราย ทั้งนี้เนื่องจากจํานวนตัวอยางตองมีขนาดใหญเพื่อให 

สามารถวัดขอมูลที่มีการกระจายตัวแบบปกติได 
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2. เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 

 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้ ผูศึกษาไดใชวิธีการออกแบบสอบถามเกี่ยวกับ 

ปจจัยดานประชากรศาสตร ปจจัยสวนประสมทางการตลาด และคุณภาพการบริการของผูบริโภค 

ในจังหวัดสมุทรปราการที่ผูศึกษาสรางขึ้น โดยศึกษาขอมูลจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อ 

เปนแนวทางในการออกแบบสอบถามโดยแบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ (รายละเอียด 

แสดงในภาคผนวก) 

  สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามดานประชากรศาสตร เกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบ 

แบบสอบถาม เปนแบบสอบถามปลายปดมีหลายคําตอบใหเลือกและเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว 

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอคุณภาพ 

การใหบริการคลินิกรักษาสัตวไดแก ดานการรักษาและการบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการ 

สงเสริมการตลาด ดานบุคลากรในการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานองคประกอบ 

ทางกายภาพ เพื่อใชในการวัดระดับปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอคุณภาพการบริการ 

คลินิกรักษาสัตว โดยแบบสอบถามสรางขึ้นตามวัตถุประสงคของการศึกษา โดยใชเกณฑการวัดตาม 

มาตรวัดของลิเคิรท (Likert Scale) จำนวน 5 ระดับ โดยใหเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว ในแตละ 

ขอมีตัวเลือกดังตอไปนี้ 

  ระดับคะแนน 5 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด 

  ระดับคะแนน 4 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก 

  ระดับคะแนน 3 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยปานกลาง 

  ระดับคะแนน 2 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยนอย 

  ระดับคะแนน 1 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยนอยที่สุด 

 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตว ไดแก ดาน 

การรักษา ดานระบบการใหบริการ ดานความสะดวกในการรับบริการ ดานความเชื่อถือและไววางใจ  

ดานการตอบสนอง เพื่อใชในการวัดระดับคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตวของ กลุมตัวอยาง 

โดยแบบสอบถามสรางขึ้นตามวัตถุประสงคของการวิจัย โดยใชเกณฑการวัดตาม มาตรวัดของ 

ลิเคิรท (Likert Scale) จำนวน 5 ระดับ โดยเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว  ในแตละขอมีตัวเลือก 

ดังตอไปนี้ 

  ระดับคะแนน 5 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด 

  ระดับคะแนน 4 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก 

  ระดับคะแนน 3 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยปานกลาง 

  ระดับคะแนน 2 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยนอย 

  ระดับคะแนน 1 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยนอยที่สุด  

  สวนที่ 4 เปนขอเสนอแนะและขอคิดเห็นเพิ่มเติม 
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 2.1  การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการศึกษา 

    2.1.1 การตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา (Content validity) ในการศึกษาครั้งนี้ 

ผูศึกษาใชแบบสอบถามคุณภาพการบริการคลินิกรักษาสัตว ที่ไดสรางขึ้นและผานการนําเสนอ 

ตออาจารยที่ปรึกษาและผูทรงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความครบถวน และความสอดคลองของเนื้อหา 

ของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะศึกษา 

   2.1.2 การหาความเชื่อมั่น (Reliability) ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามคุณภาพการบริการ 

คลินิกรักษาสัตวไปทดลองใชกับผูมาใชบริการที่มีลักษณะเหมือนกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ชุด และ 

นําขอมูลที่ไดไปวิเคราะหหาความเชื่อมั่นโดยการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s alpha coefficient)  ซึ่งถาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามมากกวา .80 ขึ้นไป ถือวา 

เปนแบบสอบถามที่มีความเชื่อมั่นสูงและยอมรับได 

 

 
 

3. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 

 3.1 ผูวิจัยไดแจกแบบสอบถามและขอความรวมมือกับผูบริโภคกลุมตัวอยาง เพื่อ 

อธิบายและชี้แจงถึงวัตถุประสงคของการศึกษา และเก็บรวบรวมขอมูลใหไดครบตามจํานวน 

ที่ตองการ 

 3.2 นําแบบสอบถามที่ไดมาทําการตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของ 

ขอมูลเพื่อนําไปใชในการวิเคราะหขอมูลตอไป 
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4. การวิเคราะหขอมูล 

 
 หลังจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามจะนําแบบสอบถามที่ผานการ 

คัดเลือกแลวมา ทําการลงรหัสเพื่อประมวลผลขอมูลผานทางโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS 

กําหนดระดับความมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.050 โดยขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยาง วิเคราะหขอมูล 

โดยใชคาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) 

 4.1 วิเคราะหขอมูลทั่วไดดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน วิเคราะหขอมูลทางสถิติโดยการ ใชคา 

เฉลี่ย และคารอยละ 

4.2 วิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอคุณภาพการบริการคลินิก 

รักษาสัตว วิเคราะหขอมูลทางสถิติโดยคํานวณหาคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

4.3 วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการคลินิกรักษาสัตว วิเคราะหขอมูล  

ทางสถิติโดยการใชคาเฉลี่ย คารอยละ และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 การแปลผลคะแนนเฉลี่ยของระดับคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตวในจังหวัด 

สมุทรปราการ ผูศึกษาจะพิจารณาจากระดับคะแนนเฉลี่ยตามเกณฑ ซึ่งจัดชั้นเทากัน โดยแบงเปน 5 

ระดับ  (บุญชม ศรีสะอาด ,2533)  ดังนี้ 

 คาเฉลี่ย 4.51-5.00 หมายถึง มากที่สุดหรือเห็นดวยอยางยิ่ง 

 คาเฉลี่ย 3.51-4.50 หมายถึง มากหรือเห็นดวย 

 คาเฉลี่ย 2.51-3.50 หมายถึง ปานกลางหรือไมแนใจ 

 คาเฉลี่ย 1.51-2.50 หมายถึง นอยหรือไมเห็นดวย 

 คาเฉลี่ย 1.00-1.50 หมายถึง นอยที่สุดหรือไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
  

  การทดสอบสมมติฐานการวิจัย วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน ไดแก การทดสอบ 

ความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม  (Independent Sample t-test) และวิเคราะห 

ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  

 
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  
	  



บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
 

 
 การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตวในจังหวัด 

สมุทรปราการ และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของคลินิกรักษาสัตวจําแนกตามปจจัย 

สวนบุคคลและปจจัยสวนประสมทางการตลาด รวมทั้งเสนอแนะการเสริมสรางคุณภาพการใหบริการ 

ของผูใชบริการคลินิกรักษาสัตวที่เหมาะสม จากกลุมตัวอยางทั้งหมด 200 คน ผูศึกษาเสนอผลการ 

วิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 สวนที่ 1ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตว 

 สวนที่ 3 ระดับคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตว 

 สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐาน 

 สวนที่ 5 ขอเสนอแนะและขอคิดเห็นเพิ่มเติม 

 

 การวิเคราะหขอมูลการศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตวในจังหวัด 

สมุทรปราการ ในครั้งนี้ใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติในการประมวลผล สัญลักษณและอักษรยอที่ใช 

ในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 n  แทน จํานวนประชากรในกลุมตัวอยาง 

 𝑥  แทน คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 

S.D. แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

t  แทน คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบที (T-Distribution) 

F  แทน คาสถิติที่ใชในการแจกแจงแบบเอฟ (F-Distribution) 

SS  แทน ผลรวมกําลังสองของความแปรผัน (Sum of Squares) 

MS  แทน คาเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 

   df  แทน ชั้นของความอิสระ (Degree of Freedom) 

  LSD แทน  Least Significant Difference 

  Sig.  แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 

  *  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  

 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ นําเสนอเปนความถี่และรอยละ ดังตารางที่ 4.1 

 

ตารางที่ 4.1  จํานวนรอยละของผูใชบริการคลินิกรักษาสัตวจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล (n=200) 

 
 

 ขอมูลทั่วไป   จำนวน     รอยละ 

                        (n=200คน )    100.0 

เพศ 

 ชาย      70     35.0 

 หญิง    130     65.0 

อายุ 

 ต่ํากวา 20 ป   7     3.5 

 21-30 ป    52     26.0 

 31-40 ป    91     45.5 

 41-50 ป    31     15.5  

 51-60 ป    13     6.5 

 61 ปขึ้นไป   6     3.0 

สถานภาพสมรส 

 โสด    116     58.0 

 สมรส    73     36.5 

 หยาราง/หมาย   11     5.5 

การศึกษา 

 มัธยมศึกษา   21     10.5 

 ปวช./อนุปริญญา  22     11.0 

 ปริญญาตรี   111     55.5 

 ปริญญาโท/ ปริญญาเอก  46     23.0 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ)   
 
 

 ขอมูลทั่วไป   จำนวน     รอยละ 

                             (n=200คน)    100.0 

รายได 

 ต่ํากวา 5,000 บาท/เดือน   8    4.0 

 5,000 – 10,000 บาท/เดือน  14    7.0 

 10,001 – 15,000 บาท/เดือน  24    12.0 

 15,001 – 20,000 บาท/เดือน  26    13.0 

 20,001 -  25,000 บาท/เดือน  38    19.0 

 25,001 – 30,000 บาท/เดือน  23    11.5 

 มากกวา 30,001 บาท/เดือน  67    33.5 

อาชีพ 

 นักเรียน/นักศึกษา   11    5.5 

 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  43    21.5 

 พนักงานบริษัทเอกชน   62    31.0 

 เจาของกิจการ/นักธุรกิจ   21    10.5 

 อาชีพอิสระ    27    13.5 

 เกษตรกร/ทำสวน/ทําไร   8    4.0 

 แมคา     2    1.0 

 แพทย/พยาบาล    13    6.5 

 อื่นๆ     13    6.5 

 

  จากตารางที่ 4.1 พบวา ผูมาใชบริการคลินิกรักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ สวนใหญ 

เปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 65  ซึ่งอยูในชวงอายุตั้งแต 31- 40 ป คิดเปนรอยละ 45.5  สถานภาพโสด 

คิดเปนรอยละ 58 สวนใหญระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 55.5 และผูมาใชบริการสวนมาก 

เปนกลุมพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 31โดยมีรายไดเฉลี่ย 

มากกวา 30,001 บาทตอเดือน คิดเปนรอยละ 33.5 
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สวนที่ 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตว 
   

 จากการวิเคราะหขอมุลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอคุณภาพการให 

บริการคลินิกรักษาสัตวของผูใชบริการคลินิกรักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการที่นํามาศึกษาประกอบ 

ดวย 7 ดาน ไดแก ดานการรักษาและบริการ ดานราคา  ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาดดาน 

แพทย  /พยาบาล ดานกระบวนการใหบริการ และดานองคประกอบทางกายภาพ 

 

ตารางที่ 4.2  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและปจจัยสวนประสมทางการตลาด จําแนกรายดาน 

  และโดยรวม (n=200) 

 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด   𝑥 S.D.         ระดับความคิดเห็น 

ดานการรักษาและบริการ   4.25 0.677    มาก 

ดานราคา    3.92 0.820    มาก 

ดานสถานที่    3.97 0.794    มาก 

ดานการสงเสริมการตลาด  3.55 0.909    มาก 

ดานแพทย/พยาบาล   4.30 0.669    มาก 

ดานกระบวนการใหบริการ  4.03 0.904    มาก 

ดานองคประกอบทางกายภาพ  4.17 0.673    มาก 

   รวม  4.03 0.646    มาก 
 

 

  จากตารางที่ 4.2 พบวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดของคลินิกรักษาสัตว ในภาพ 

รวมทั้งหมด 7 ดาน อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.03, S.D. = 0.646) 
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ตารางที่ 4.3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการรักษา 

  และบริการ 
 

 

 จากตารางที่ 4.3  พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการรักษาและบริการ อยูใน 

ระดับมาก (Mean = 4.25 , S.D. = 0.677) 

  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการรักษาและ บริการ 

อันดับแรก คือ การใหคําแนะนําเกี่ยวกับโรค/การรักษา อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.31, S.D. = 0.719) 

รองลงมาคือ การบริการที่ดีจากบุคลากรทางการแพทย อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.28 , S.D. = 0.710) 

รองลงมาคือ การใหคําแนะนําเกี่ยวกับยา/การใชยา อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.23 , S.D. = 0.781) และ 

อันดับสุดทายคือ เวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.17., S.D. = 0.777) 

 

 

 

 

 

 

 

 

= 
ดานการรักษาและบริการ    5  4   3   2   1   ! S.D.  แปลผล 
    มาก มาก ปาน นอย นอย 
    ที่สุด  กลาง  ที่สุด 
การบริการที่ดีจากบุคลากร 85  87  27   1 0 4.28 0.710 มาก 
ทางการแพทย                   (42.5)    (43.5)    (13.5)    (0.5)    (0.0)  
การใหคําแนะนําเกี่ยวกับโรค/   90  84  24   2 0 4.31 0.719 มาก 
การรักษา   (45.0) (42.0) (12.0) (1.0)   (0.0) 
การใหคําแนะนําเกี่ยวกับยา/  87  74  37   2 0 4.23 0.781 มาก 
การใชยา   (43.5) (37.0) (18.5) (1.0)    (0.0) 
เวลาในการใหบริการมีความ  75  89  31   5  0 4.17 0.777 มาก 
เหมาะสม   (37.5) (44.5) (15.5) (2.5) (0.0) 
   รวม      4.25 0.677 มาก 
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ตารางที่ 4.4  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา 

 

  จากตารางที่ 4.4  พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา อยูในระดับมาก  

(Mean = 3.92 , S.D. = 0.940) 

  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา อันดับแรก คือ 

อัตราคารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพการรักษา อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.03,  

S.D. = 0.937) รองลงมาคือ อัตราคารักษาพยาบาลเหมาะสมกับบริการที่ไดรับ อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 

3.96 , S.D. = 0.940) รองลงมาคือ ทราบอัตราคาบริการกอนการเขารับบริการ อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 

3.88 , S.D. = 1.015) และอันดับสุดทาย คือ อัตราคารักษาพยาบาลถูกกวาสถานพยาบาลสัตวแหงอื่นๆ 

เมื่อเทียบกับคุณภาพและบริการ อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 3.81, S.D. = 0.932) 
 

 

 

 

 

 

 

 
 ดานราคา    5  4   3   2   1  !  S.D.  แปลผล 
    มาก มาก ปาน นอย นอย 
    ที่สุด  กลาง  ที่สุด 
อัตราคารักษาพยาบาล    69   68   50   12   1 3.96 0.940  มาก 
เหมาะสมกับบริการที่ไดรับ (34.5) (34.0) (25.0)   (6.0) (0.5) 
อัตราคารักษาพยาบาลมี    76   67   48    6      3 4.03 0.937  มาก 
ความเหมาะสมเมื่อเทียบกับ (38.0) (33.5) (24.0) (3.0) (1.5) 
คุณภาพการรักษา 
อัตราคารักษาพยาบาลถูกกวา   54   68   67   8   3 3.81 0.932  มาก 
สถานพยาบาลสัตวแหงอื่นๆ (27.0) (34.0) (33.5) (4.0) (1.5) 
เมื่อเทียบกับคุณภาพและบริการ 
ทราบอัตราคาบริการ    67   61   59   7   6 3.88 1.015  มาก 
กอนการเขารับบริการ  (33.5) (30.5) (29.5) (3.5) (3.0) 
   รวม      3.92 0.820 มาก 
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ตารางที่ 4.5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ 

 

   

 จากตารางที่ 4.5 พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ อยูในระดับมาก  

(Mean = 3.97 , S.D. = 0.794) 

 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ อันดับแรก คือ 

มีเครื่องมือและอุปกรณพรอมใหบริการตางๆอยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.10, S.D. = 0.796) รองลงมาคือ 

มีที่ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกในการมารับบริการ  อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.04  , S.D. = 0.937) รองลงมาคือ 

มีสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆในการรับบริการ อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 3.97 , S.D. = 0.885) และ อันดับ 

สุดทาย คือ มีพื้นที่จอดรถเพียงพอ อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 3.77, S.D. = 1.156) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ดานสถานที่    5  4   3   2   1     !      S.D.  แปลผล 
    มาก มาก ปาน นอย นอย 
    ที่สุด  กลาง  ที่สุด 
มีที่ตั้งอยูในทําเลที่    72   80   38   5   5 4.04 0.937 มาก 
สะดวกในการมารับ  (36.0) (40.0) (19.0) (2.5) (2.5) 
บริการ 
มีพื้นที่จอดรถเพียงพอ    59   76   39    11   15 3.77 1.156 มาก 
    (29.5) (38.0) (19.5) (5.5) (7.5)  
มีเครื่องมือและอุปกรณ    68   89   39   3   1 4.10 0.796  มาก 
พรอมใหบริการตางๆ  (34.0) (44.5) (19.5) (1.5) (0.5) 
มีสิ่งอํานวยความสะดวก    62   80   50   7   1 3.97 0.885 มาก 
ตางๆในการรับบริการ  (31.0) (40.0) (25.0) (3.5) (0.5) 
   รวม      3.97 0.794 มาก 
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ตารางที่ 4.6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการ 

  สงเสริมการตลาด 

 

 

  จากตารางที่ 4.6 พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการตลาด อยูใน 

ระดับมาก (Mean = 3.55 , S.D. = 0.909) 

 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการสงเสริมการ ตลาด 

อันดับแรก คือ มีการใหขอมูลตางๆกอนการตัดสินใจซื้อ อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 3.82, S.D. = 0.978) 

รองลงมาคือ มีการใหความรูขอมูลขาวสารดานการรักษาตางๆผานทางแผนพับหรือสื่อออนไลน ตางๆ 

อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 3.60  , S.D. = 0.987) รองลงมาคือ มีการใหสวนลดคาบริการพิเศษเมื่อมี 

การสมัครสมาชิกอยูในระดับปานกลาง ( 𝑥 = 3.41 , S.D. = 1.187) และ อันดับสุดทาย คือ มีการโฆษณา 

และประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ อยูในระดับปานกลาง ( 𝑥 = 3.38, S.D. = 1.026) 

 

 

 

 

ดานการสง   5  4   3   2   1     !       S.D.          แปลผล 
เสริมการตลาด  มาก มาก ปาน นอย นอย 
   ที่สุด  กลาง  ที่สุด 
มีการโฆษณาและ   29   62   75   25   9    3.38      1.026          ปานกลาง 
ประชาสัมพันธ  (14.5) (31.0) (37.5) (12.5) (4.5) 
ผานสื่อตางๆ 
มีการใหสวนลด    40   61   56   28   14    3.41       1.187         ปานกลาง 
คาบริการพิเศษเมื่อ (20.0) (30.5) (28.0) (14.0) (7.0) 
มีการสมัครสมาชิก 
มีการใหขอมูลตางๆ   56   73   51   18   2    3.82      0.987           มาก 
กอนการตัดสินใจซื้อ (28.0) (36.5) (25.5) (9.0) (1.0) 
มีการใหความรูขอมูล   39   72   63   22   4    3.60      0.987 มาก 
ขาวสารดานการรักษา (19.5) (36.0) (31.5) (11.0) (2.0) 
ตางๆผานทางแผนพับ 
หรือสื่อออนไลนตางๆ  
  รวม        3.55      0.909 มาก 
 

 



 

60 

ตารางที่ 4.7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน 

  แพทย/พยาบาล 

 

 
 

 จากตารางที่ 4.7 พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานแพทย/พยาบาล อยูใน 

ระดับมาก (Mean = 4.30 , S.D. = 0.669) 

 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานแพทย/พยาบาล 

อันดับแรก คือ บุคลากรใหบริการดวยความสุภาพเปนมิตร อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.36, S.D. = 0.724) 

รองลงมาคือ บุคลากรมีความกระตือรือรนในการใหบริการอยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.29  , S.D. = 0.722) 

รองลงมาคือ บุคลากรมีบุคลิกที่ดี แตงกายสะอาด สุภาพ เรียบรอย อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.28 , S.D. = 

0.704) และ อันดับสุดทาย คือ บุคลากรใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 3.38, 

S.D. = 1.026) 

 

 

 

 

 

 

 

ดานแพทย/     5  4   3   2   1        !    S.D.  แปลผล 
พยาบาล   มาก มาก ปาน นอย นอย 
    ที่สุด  กลาง  ที่สุด 
บุคลากรใหบริการ    99   78   20   3   0     4.36   0.724      มาก 
ดวยความสุภาพเปนมิตร  (49.5) (39.0) (10.0) (1.5) (0.0)  
บุคลากรใหบริการดวย    86   87   22   4   1     4.26     0.773      มาก 
ความสะดวก รวดเร็ว  (43.0) (43.5) (11.0) (2.0) (0.5) 
บุคลากรมีความกระตือ    87   88   22   3   0     4.29   0.722      มาก 
รือรนในการใหบริการ  (43.5) (44.0) (11.0) (1.5) (0.0) 
บุคลากรมีบุคลิกที่ดี    84   91   23     2   0     4.28     0.704      มาก  
แตงกายสะอาด สุภาพ  (42.0) (45.5) (11.5) (1.0) (0.0)    
เรียบรอย 
   รวม           4.30   0.669        มาก 
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ตารางที่ 4.8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวน 

  การใหบริการ 

 
 

ดานกระบวน     5  4   3   2   1     !   S.D.  แปลผล 
การใหบริการ   มาก มาก ปาน นอย นอย 
    ที่สุด  กลาง  ที่สุด 
กระบวนการใหบริการ    74   77   37   4   8  4.03   1.000     มาก 
มีความรวดเร็ว   (37.0) (38.5) (18.5) (2.0) (4.0) 
ระยะเวลารอคอยในการ    63   78   45   4   10  3.90   1.032     มาก 
รับบริการ  (31.5) (39.0) (22.5) (2.0) (5.0)  
การใหบริการเปนไปตาม    82   80   31   6   1  4.18   0.837     มาก 
ลําดับกอน-หลัง (41.0) (40.0) (15.5) (3.0) (0.5)  
การชําระเงินสามารถทําได   82       66   37   3   12  4.02   1.096     มาก 
อยางสะดวกรวดเร็ว  (41.0) (33.0) (18.5) (1.5) (6.0) 
   รวม       4.03   0.904     มาก 
 

  
 จากตารางที่ 4.8  พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการใหบริการ อยูใน 

ระดับมาก (Mean = 4.03 , S.D. = 0.904) 

  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการใหบริการ 

อันดับแรก คือการใหบริการเปนไปตามลําดับกอน-หลัง อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.18, S.D. = 0.8737) 

รองลงมาคือ กระบวนการใหบริการมีความรวดเร็ว อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.03  , S.D. = 1.000) 

รองลงมาคือ  การชําระเงินสามารถทําไดอยางสะดวกรวดเร็ว อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.02 , S.D. = 

1.096) และ อันดับสุดทาย คือ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการ อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 3.90, S.D. = 

1.032) 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

62 

ตารางที่ 4.9  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานองคประกอบ 

  ทางกายภาพ 
 
ดานองคประกอบ    5  4   3   2   1  ! S.D.  แปลผล 
ทางกายภาพ   มาก มาก ปาน นอย นอย 
    ที่สุด  กลาง  ที่สุด 
มีอุปกรณทางการ    79   87   31   3   0 4.21 0.754 มาก 
แพทยที่ทันสมัย   (39.5) (43.5) (15.5) (1.5) (0.0)  
ความสะอาดเปน     93   85   19   3   0 4.34 0.712 มาก 
ระเบียบเรียบรอย   (46.5) (42.5) (9.5) (1.5) (0.0)  
การตกแตงภายใน    67   83   43   7   0 4.05 0.831 มาก 
มีความสวยงาม   (33.5) (41.5) (21.5) (3.5) (0.0) 
ความสะดวกสบาย    62   96   39   3   0 4.09 0.749 มาก 
ของบริเวณที่นั่งรอ  (31.0) (48.0) (19.5) (1.5) (0.0) 
รับบริการ 
  รวม       4.17 0.673 มาก 
 

     
 

  จากตารางที่ 4.9  พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานองคประกอบทางกายภาพ  

อยูใน ระดับมาก (Mean = 4.17 , S.D. = 0.673) 

 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานองคประกอบทาง 

กายภาพ อันดับแรก คือ ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.34, S.D. = 0.712) 

รองลงมาคือ มีอุปกรณทางการแพทยที่ทันสมัย อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.21  , S.D. = 0.754) 

รองลงมาคือ  ความสะดวกสบายจองบริเวณที่นั่งรอรับบริการ อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.09 , S.D. = 

0.749) และ อันดับสุดทาย คือ การตกแตงภายในมีความสวยงาม อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.05, S.D. = 

0.831) 

 

 

 

 

 

 



 

63 

สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตว 
 

ตารางที่ 4.10  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคุณภาพการบริการดานการรักษา 

 
 

ดานการรักษา     5  4   3   2   1      !    S.D.  แปลผล 
    มาก มาก ปาน นอย นอย 
    ที่สุด  กลาง  ที่สุด 
มีอุปกรณการรักษาและ    76   90   31   3   0 4.20 0.748 มาก 
ความพรอมในการรักษา  (38.0) (45.0) (15.5) (1.5) (0.0) 
ไดรับการตรวจรักษาจาก    83   93   21   30   0 4.28 0.710 มาก 
บุคลากรทางการแพทยที ่  (41.5) (46.5) (10.5) (1.5) (0.0) 
มีความรูความเชี่ยวชาญ 
การใหความรูและคํา    84   89   24   3   0 4.27 0.728 มาก 
แนะนําตางๆดานการรักษา (42.0) (44.5) (12.0) (1.5) (0.0) 
   รวม       4.25 0.677 มาก 
 

  
 

 จากตารางที่ 4.10  พบวา  คุณภาพการใหบริการดานการรักษา อยูใน ระดับมาก  

(Mean = 4.25 , S.D. = 0.677) 

  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา คุณภาพการใหบริการดานการรักษาอันดับแรก คือ 

ไดรับการตรวจรักษาจากบุคลากรทางการแพทยที่เชี่ยวชาญ อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.28, S.D. = 0.710) 

รองลงมาคือ  การใหความรูและคําแนะนําตางๆดานการรักษา อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.27  , S.D. = 

0.728) และ อันดับสุดทาย คือ มีอุปกรณการรักษาและความพรอมในการรักษา อยูในระดับมาก  

( 𝑥 = 4.20, S.D. = 0.748) 
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ตารางที่ 4.11  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคุณภาพการบริการดานระบบการใหบริการ 
 
 

ดานระบบการใหบริการ    5  4   3   2   1       !  S.D.  แปลผล 
    มาก มาก ปาน นอย นอย 
    ที่สุด  กลาง  ที่สุด 
ใหการบริการดวย    78   104   16   1   1 4.28 0.675  มาก 
ความสุภาพ   (39.0) (52.0) (8.0) (0.5) (0.5) 
ขั้นตอนการใหบริการ    79   90   25   4   2 4.20 0.808 มาก 
สะดวก รวดเร็ว                              (39.5) (45.5) (12.5) (2.0) (1.0)  
ใหบริการไดตรงตาม    79   86   32   2   1 4.20 0.777 มาก 
ความตองการ   (39.5) (43.0) (16.0) (1.0) (0.5) 
  รวม       4.25 0.708 มาก 
 

  

  จากตารางที่ 4.11  พบวา  คุณภาพการใหบริการดานการรักษา อยูในระดับมาก  

(Mean = 4.25 , S.D. = 0.708) 

  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา คุณภาพการใหบริการดานระบบการใหบริการอันดับแรก 

คือ ใหบริการดวยความสุภาพ อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.28, S.D. = 0.675) รองลงมาคือ  ขั้นตอนการให 

บริการ สะดวกรวดเร็ว อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.20  , S.D. = 0.808) และการใหบริการไดตรงตาม 

ความตองการอยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.20, S.D. = 0.777) ซึ่งพบวามีคาเฉลี่ยในระดับที่เทากัน 
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ตารางที่ 4.12  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคุณภาพการบริการดานความสะดวกใน 

    การรับบริการ 
 
 

ดานความสะดวก    5  4   3   2   1         !      SD  แปลผล 
ในการรับบริการ   มาก มาก ปาน นอย นอย 
    ที่สุด  กลาง  ที่สุด 
บริเวณที่ใหบริการมีความ    66   98   33   3   0     4.14    0.734      มาก 
สะอาดและสะดวกสบาย  (33.0) (49.0) (16.5) (1.5) (0.0) 
เครื่องมือและอุปกรณตางๆ   72   91   35   2   0     4.17    0.742       มาก 
มีความทันสมัย  (36.0) (45.5) (17.5) (1.0) (0.0) 
มีหองตรวจจํานวนเพียงพอ   69     78   45   7   1     4.04    0.870      มาก 
    (34.5) (39.0) (22.5) (3.5) (0.5) 
   รวม                4.11    0.711       มาก 
  
 

 จากตารางที่ 4.12  พบวา  คุณภาพการใหบริการดานความสะดวกในการรับบริการอยูใน 

ระดับมาก (Mean = 4.11 , S.D. = 0.711) 

  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา คุณภาพการใหบริการดานความสะดวกในการรับ บริการ 

อันดับแรก คือ เครื่องมือและอุปกรณตางๆมีความทันสมัย อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.17, S.D. = 0.742) 

รองลงมาคือ  บริเวณที่ใหบริการมีความสะอาดและสะดวกสบาย อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.14 , S.D. = 

0.734) และ อันดับสุดทาย คือ มีหองตรวจจํานวนเพียงพอ อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.04, S.D. = 0.870) 
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ตารางที่ 4.13  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคุณภาพการบริการดานความเชื่อถือและไววางใจ 

 
 

 

ดานความเชื่อถือ     5  4   3   2   1     !        S.D.  แปลผล 
และไววางใจ   มาก มาก ปาน นอย นอย 
    ที่สุด  กลาง  ที่สุด 
การอธิบายและการ    95   77   25   3   0 4.32 0.749 มาก 
แสดงออกของสัตวแพทย  (47.5) (38.5) (12.5) (1.5) (0.0)  
ทําใหทานเกิดความมั่นใจ 
ในการเขารับบริการ 
สัตวแพทยสามารถอธิบาย   102     72   23   3   0 4.36 0.745 มาก 
ใหเขาใจในขอสงสัยและ  (51.0) (36.0) (11.5)  (1.5) (0.0) 
ปญหาตางๆ 
สัตวแพทยสามารถใหการ    96   80   24   0   0 4.36 0.688  มาก 
วินิจฉัยโรคไดอยางถูกตอง (48.0) (40.0) (12.0) (0.0) (0.0) 
แมนยํา 
   รวม      4.35 0.681 มาก 
  
 

  จากตารางที่ 4.13  พบวา  คุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือและไววางใจ อยูใน 

ระดับมาก (Mean = 4.35 , S.D. = 0.681) 

 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา คุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือและไววางใจ 

อันดับแรก คือ สัตวแพทยสามารถอธิบายใหเขาใจในขอสงสัยและปญหาตางๆ อยูในระดับมาก   

(𝑥 = 4.36, S.D. = 0.745) และสัตวแพทยสามารถใหการวินิจฉัยโรคไดอยางถูกตองอยูในระดับมาก  

(𝑥 = 4.36 , S.D. = 0.688) ซึ่งมีระดับคาเฉลี่ยที่เทากัน รองลงมา คือ การอธิบายและแสดงออกของ 

สัตวแพทยทําใหเกิด ความมั่นใจในการเขารับบริการอยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.32, S.D. = 0.749) 
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ตารางที่ 4.14  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง 

 
 

ดานการ      5  4   3   2   1       !      S.D.  แปลผล 
ตอบสนอง   มาก มาก ปาน นอย นอย 
    ที่สุด  กลาง  ที่สุด 
ใหการบริการดวย    94   80   26   0   0  4.34 0.698 มาก 
ความสุภาพเปนมิตร  (47.0) (40.0) (13.0) (0.0) (0.0)  
และเอาใจใส 
มีความกระตือรือรน    93   80   25   2   0 4.32 0.728 มาก 
ในการใหบริการ   (46.5) (40.0) (12.5) (1.0) (1.0)  
ใหบริการดวยความ    89   77   31     1   2 4.25 0.807 มาก 
สะดวกรวดเร็ว   (44.5) (38.5) (15.5) (0.5) (1.0) 
ทันตอความตองการ 
ของผูใชบริการ 
  รวม       4.30 0.703 มาก 
  
 

  จากตารางที่ 4.14  พบวา  คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนอง อยูในระดับมาก  

(Mean = 4.30 , S.D. = 0.703) 

 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา คุณภาพการใหบริการดานการตอบสนอง อันดับแรก คือ 

ใหบริการดวยความสุภาพเปนมิตรและเอาใจใส อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.34, S.D. = 0.698) รองลงมา คือ 

มีความกระตือรือรนในการใหบริการ อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.32 , S.D. = 0.728) และอันดับสุดทาย คือ 

ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็วทันตอความตองการของผูใชบริการ อยูในระดับมาก ( 𝑥 = 4.25, 

S.D. = 0.807) 
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สวนที่ 4 ผลการวิเคราะหการทดสอบสมมติฐาน  
 

 สมมติฐานที่ 1 ระดับคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตว ในจังหวัดสมุทรปราการ  

อยูในระดับดี 

 

ตารางที่ 4.15  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการบริการจําแนกรายดาน และโดยรวม  

      (n=200) 
 

คุณภาพการบริการ    !  S.D.  ระดับความคิดเห็น 
ดานการรักษา    4.25  0.677   มาก 
ดานระบบการใหบริการ   4.25  0.708   มาก 
ดานความสะดวกในการรับบริการ  4.11  0.711   มาก 
ดานความเชื่อถือและไววางใจ  4.35  0.681   มาก 
ดานการตอบสนอง   4.30  0.703   มาก 
   รวม  4.25  0.625   มาก 
  
 

  ผลจากการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ระดับคุณภาพการใหบริการของคลินิกรักษาสัตว 

ในจังหวัดสมทรปราการอยูในระดับดี อางอิงจากตารางที่ 4.15 ผลการทดสอบพบวา ระดับคุณภาพ 

การใหบริการ ของคลินิกรักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการมีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.25 หรือมีระดับความคิด  

เห็นในระดับมาก แสดงใหเห็นวาระดับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับที่ดีสอดคลองกับสมมติฐาน 

ที่ไดตั้งไว ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐาน 

 

   สมมติฐานที่ 2 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการให 

บริการแตกตางกัน โดยสามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้ 

   

 สมมติฐานที่ 2.1  เพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

  H0 : เพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 

  H1 : เพศที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 

  การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มีเพศแตกตางกัน มีความ 

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูศึกษาไดทําการ ทดสอบขอตกลง เบื้องตนของขอมูล 

ครบตามเกณฑ ที่จะใชสถิติทดสอบคาที (Independent t-test ) ดังนี้ กลุมตัวอยางมาจากการสุมประชากร  
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ประชากรทั้ง สองกลุมเปนอิสระตอกัน ความแปรปรวนของประชากรทั้งสองกลุมเทากัน (Homogenity 

of variance) และขอมูลมีการแจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution) ดังตารางที่ 4.16 

 

ตารางที่ 4.16   การทดสอบความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันจําแนกตามเพศ 
 
คุณภาพการใหบริการ   เพศ   ! S.D.   t df Sig. 
ดานการรักษา    ชาย  4.33 0.677 1.231 198 0.220 
     หญิง  4.20 0.676  
ดานระบบการใหบริการ   ชาย  4.34 0.637 1.687 198 0.093 
     หญิง  4.17 0.738  
ดานความสะดวกในการรับบริการ  ชาย  4.21 0.729 1.502  198 0.135 
     หญิง  4.06 0.698  
 ดานความเชื่อถือและไววางใจ  ชาย  4.48 0.671 2.112 198 0.036* 
     หญิง  4.27 0.677 
ดานการตอบสนอง   ชาย  4.39 0.720 1.288 198 0.199 
     หญิง  4.26 0.692 
คุณภาพการใหบริการโดยรวม  ชาย  4.39 0.720 1.741 198 0.083 
     หญิง  4.26 0.692 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.050  
   

  ผลจากตารางที่ 4.16 การทดสอบสมมติฐานดวยคา Independent sample t-test  

ที่ระดับนัย สําคัญ  0.050 พบวา คุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 

0.083 ซึ่ง มากกวา 0.050 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และปฎิเสธสมมติฐาน H1 สรุปวาเพศที่แตกตางกัน 

มีความ คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.050  โดยเพศหญิงมี 

คาเฉลี่ย มากกวาเพศชายเล็กนอย 

  เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานความเชื่อถือและไววางใจ มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

เทากับ 0.036 ซึ่งนอยกวา 0.050 จึงปฎิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาเพศที่ตางกัน 

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.050 โดยเพศหญิง 

มีคาเฉลี่ยมากกวาเพศชายเล็กนอย 
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  สมมติฐานที่ 2.2  อายุที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

  H0 : อายุที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 

  H1 : อายุที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 

  การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มีอายแุตกตางกัน มีความคิดเห็น 

ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูศึกษาไดทําการทดสอบขอตกลงเบื้องตนของขอมูล ครบตาม 

เกณฑที่จะใชสถิติวิเคราะหความแปรปรวน ทางเดียว (One way ANOVA) ดังนี้ กลุมตัวอยางมาจาก 

การสุมประชากร ขอมูลเปนอิสระตอกัน ความแปรปรวนในแตละกลุมเทากัน (Homogenity of 

variance) และขอมูลมีการแจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution) ดังตารางที่ 4.17 

 

ตารางที่ 4.17  การทดสอบความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันจําแนกตามอายุ 
 

 
คุณภาพการใหบริการ   แหลงความ SS df MS F Sig. 
     แปรปรวน  
ดานการรักษา    ระหวางกลุม 5.927  5 1.185 2.693 0.022* 
     ภายในกลุม 85.406 194 0.440 
     รวม  91.333 199 
ดานระบบการใหบริการ   ระหวางกลุม 6.004 5 1.201 2.487 0.333* 
     ภายในกลุม 93.680 194 0.483 
     รวม  99.684 199 
ดานความสะดวกในการรับบริการ  ระหวางกลุม 5.383 5 1.077 2.191 0.057 
     ภายในกลุม 95.345 194 0.491 
     รวม  100.728 199 
 ดานความเชื่อถือและไววางใจ  ระหวางกลุม 8.132 5 1.626 3.749 0.003* 
     ภายในกลุม 84.156 194 0.434 
     รวม  92.288 199 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.050 
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ตารางที่ 4.17  (ตอ)  
 

 

 

 

 

 

 
 

 

คุณภาพการใหบริการ   แหลงความ SS df MS F Sig. 
     แปรปรวน  
ดานการตอบสนอง   ระหวางกลุม 9.141 5 1.828 3.970 0.002* 
     ภายในกลุม 83.345 194 0.461 
     รวม  98.487 199  
คุณภาพการใหบริการโดยรวม  ระหวางกลุม 6.478 5 1.296 3.523 0.005* 
     ภายในกลุม 71.346 194 0.388 
     รวม  77.824 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.050 
  
  ผลจากตารางที่ 4.17 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความ 

แปรปรวนทางเดียวที่ระดับนัยสําคัญ 0.050 จําแนกตามอายุ พบวาดานการรักษา ดานระบบการให 

บริการ ดานความเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และคุณภาพการใหบริการโดยรวม 

มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.022, 0.033, 0.003, 0.002 และ 0.005 ซึ่งนอยกวา 0.050 จึงปฎิเสธ 

สมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาอายุที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ การบริการ 

ดานการรักษา ดานระบบการใหบริการ ดานดานความเชื่อถือและไววางใจ ดานการตอบสนอง และ 

คุณภาพการให บริการโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.050 จึงไดทดสอบ 

ความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธี LSD (Least Significant Difference) ดังแสดงผลในตารางที่ 4.18 ถึง 

ตารางที่ 4.22 
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ตารางที่  4.18  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

     ดานการรักษา จําแนกตามอายุ 

 
 

 อายุ   ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
   ต่ํากวา 20ป        21-30 ป    31-40ป         41-50 ป   51-60 ป       มากกวา 61 ป 
  !    3.952           4.493    4.208         4.251    3.974              3.833  
ต่ํากวา 20ป        3.952    -          -0.541*    -0.256         -0.263    -0.022  0.119 
21-30 ป          4.493   -      0.285 *       0.279     0.519* 0.660* 
31-40ป   4.208           -         -0.006     0.234  0.375 
41-50 ป  4.251      -     0.241  0.382 
51-60 ป  3.974                         -  0.141 
มากกวา 61 ป 3.833            - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05!  
 

  ผลจากตารางที่ 4.18 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการดานการรักษา จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคิดเห็นตอ 

คุณภาพการให บริการดานการรักษาแตกตางจากผูใชบริการที่มีอายุ  21-30 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

โดยมีความคิดเห็นนอยกวา และผูใชบริการที่มีอายุ   21-30 ป มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ 

ดานการรักษาแตกตางจากผูใชบริการที่มีอายุ 31-40 ป , 51- 60 ป และ มากกวา 61 ป อยางมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นนอยกวา 

 

ตารางที่  4.19  แสดงผลการเปรยีบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

      ดานระบบการใหบริการ จําแนกตามอายุ 

 
 

 อาย ุ   ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
   ต่ํากวา 20ป        21-30 ป    31-40ป         41-50 ป   51-60 ป       มากกวา 61 ป 
  !    3.809           4.430    4.256         4.107    3.923              3.833  
ต่ํากวา 20ป        3.809    -          -0.620*    -0.447         -0.298    -0.114  -0.024 
21-30 ป          4.430   -      0.173          0.322*     0.506* 0.596* 
31-40ป   4.256           -          0.149     0.333  0.423 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
!  
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ตารางที่  4.19 (ตอ)   

 

 อาย ุ   ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
   ต่ํากวา 20ป        21-30 ป    31-40ป         41-50 ป   51-60 ป       มากกวา 61 ป 
  !    3.809           4.430    4.256         4.107    3.923              3.833  
41-50 ป  4.107      -     0.184  0.274 
51-60 ป  3.923                         -  0.090 
มากกวา 61 ป 3.833            - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

 ผลจากตารางที่ 4.19 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการดานระบบการใหบริการ จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคิด 

เห็นตอคุณภาพการใหบริการดานระบบการใหบริการแตกตางจากผูใชบริการที่มีอายุ  21-30 ป อยางมี 

นัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นนอยกวา และผูใชบริการที่มีอายุ   21-30 ป มีความคิดเห็นตอ 

คุณภาพ การใหบริการดานระบบการใหบริการแตกตางจากผูใชบริการที่มีอายุ 41-50 ป , 51- 60 ป และ 

มากกวา 61 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

 

ตารางที่  4.20  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

     ดานความเชื่อถือและไววางใจ จําแนกตามอายุ 

 
 

 อาย ุ   ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
   ต่ํากวา 20ป        21-30 ป    31-40ป         41-50 ป   51-60 ป       มากกวา 61 ป 
  !    3.857           4.587    4.352         4.301    3.948              3.889  
ต่ํากวา 20ป        3.857    -          -0.733    -0.495        -0.444    -0.092  -0.032 
21-30 ป          4.587   -      0.238*        0.289     0.641* 0.701* 
31-40ป   4.352           -          0.051     0.403* 0.463 
41-50 ป  4.301      -     0.352  0.412 
51-60 ป  3.948                         -  0.060 
มากกวา 61 ป 3.889            - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05!  
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  ผลจากตารางที่ 4.20 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการดานความเชื่อถือและไววางใจจําแนกตามอายุ พบวา  กลุมผูใชบริการที่มีอายุ   21-30 ป มีความ 

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือและไววางใจแตกตางจากผูใชบริการที่มีอายุ 31-40 ป , 

51- 60 ป และ มากกวา 61 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา และกลุมผูใชบริการ 

ที่มีอายุ  31-40 ป มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือและไววางใจแตกตางจาก 

ผูใชบริการที่มีอายุ  51-60 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

 

ตารางที่  4.21  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

     ดานการตอบสนองจําแนกตามอายุ 

 
 

 อาย ุ   ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
   ต่ํากวา 20ป        21-30 ป    31-40ป         41-50 ป   51-60 ป       มากกวา 61 ป 
  !    3.762            4.603    4.278          4.194    3.948              4.056  
ต่ํากวา 20ป        3.762    -          -0.841*    -0.516        -0.432    -0.187  -0.294 
21-30 ป          4.603   -      0.324*       0.409*     0.654* 0.547 
31-40ป   4.278           -          0.085     0.330  0.223 
41-50 ป  4.194      -     0.245  0.138 
51-60 ป  3.948                         -  0.107 
มากกวา 61 ป 4.056            - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

  ผลจากตารางที่ 4.21 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการดานการตอบสนอง จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคิดเห็น 

ตอคุณภาพ การใหบริการดานการตอบสนองแตกตางจากผูใชบริการที่มีอายุ  21-30 ป อยางมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา และผูใชบริการที่มีอายุ   21-30 ป มีความคิดเห็นตอคุณภาพการให 

บริการดานการตอบสนองแตกตางจากผูใชบริการที่มีอายุ 31-40 ป , 41-50 ป และ 51- 60 ป อยางมีนัย 

สําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 
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ตารางที่  4.22  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการใน 

     ภาพรวม จําแนกตามอายุ 

 
 

 อายุ   ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
   ต่ํากวา 20ป        21-30 ป    31-40ป         41-50 ป   51-60 ป       มากกวา 61 ป 
  !    3.885           4.496    4.233          4.161    3.928              3.889  
ต่ํากวา 20ป        3.885    -          -0.610*    -0.347        -0.276    -0.043  -0.003 
21-30 ป          4.496   -      0.263*       0.335*     0.568* 0.607* 
31-40ป   4.233           -          0.072     0.305  0.344 
41-50 ป  4.161      -     0.233  0.272 
51-60 ป  3.928                         -  0.039 
มากกวา 61 ป 3.889            - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 ผลจากตารางที่ 4.22 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการในภาพรวม จําแนกตามอายุ พบวา กลุมผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวา 20 ป มีความคิดเห็นตอคุณภาพ 

การใหบริการดานการตอบสนองแตกตางจากผูใชบริการที่มีอายุ  21-30 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

โดยมีความคิดเห็นนอยกวา และผูใชบริการที่มีอายุ   21-30 ป มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ 

การตอบสนองแตกตางจากผูใชบริการที่มีอายุ 31-40 ป , 41-50 ป ,51- 60 ป และมากกวา 61 ป อยาง 

มีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

 

  สมมติฐานที่ 2.3  สถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการ 

ใหบริการแตกตางกัน 

  H0 : สถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไม แตกตางกัน 

  H1 : สถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 

  การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน 

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูศึกษาไดทําการทดสอบขอตกลงเบื้องตนของ 

ขอมูล ครบตามเกณฑที่จะใชสถิติวิเคราะหความ แปรปรวน ทางเดียว (One way ANOVA) ดังนี้ 

กลุมตัวอยางมาจากการสุมประชากร ขอมูลเปนอิสระตอกัน ความแปรปรวนในแตละกลุมเทากัน 

(Homogenity of variance) และขอมูลมีการแจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution) ดังตารางที่ 4.23 
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ตารางที่ 4.23  การทดสอบความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันจําแนกตามสถานภาพ 

 
 

คุณภาพการใหบริการ   แหลงความ SS df MS F Sig.  
     แปรปรวน 
ดานการรักษา    ระหวางกลุม 1.952 2 0.976 2.152 0.119 
     ภายในกลุม 89.380 197 0.454 
     รวม  91.333 199 
ดานระบบการใหบริการ   ระหวางกลุม 7.380 2 3.69 7.876 0.001* 
     ภายในกลุม 92.304 197 0.469 
     รวม  99.684 
ดานความสะดวกในการรับบริการ  ระหวางกลุม 2.904 2 1.452 2.924 0.056 
     ภายในกลุม 97.825 
     รวม  100.728 
 ดานความเชื่อถือและไววางใจ  ระหวางกลุม 2.220 2 1.110 2.428 0.091 
     ภายในกลุม 90.068 197 0.457 
     รวม  92.288 199 
ดานการตอบสนอง   ระหวางกลุม 3.515 2 1.757 3.645 0.028* 
     ภายในกลุม 94.972 197 0.482 
     รวม  98.487 199 
คุณภาพการใหบริการโดยรวม  ระหวางกลุม 3.335 2 1.667 4.410 0.013* 
     ภายในกลุม 74.489 197 0.378 
     รวม  77.824 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 ผลจากตารางที่ 4.23 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน 

ทางเดียวที่ระดับนัยสําคัญ 0.050 จําแนกตามสถานภาพสมรส พบวาดานการรักษา ดานระบบการ 

ใหบริการ ดานการตอบสนอง และคุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 

0.001, 0.033, 0.028, 0.013  ซึ่งนอยกวา 0.050 จึงปฎิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1  
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สรุปวาสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการดานระบบการใหบริการ   

ดานการตอบสนอง และคุณภาพการใหบริการโดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.050 จึงไดทดสอบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธี LSD (Least Significant Difference) ดังแสดงผล 

ในตารางที่ 4.24 ถึง ตารางที่ 4.26 

 

ตารางที่  4.24  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

     ดานระบบการใหบริการ จําแนกตามสถานภาพ 

 
 

 สถานภาพ   ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
    โสด          สมรส   หยาราง/หมาย 
   !    4.310             4.215                   3.455             
โสด   4.310      -   0.096       0.856* 
สมรส   4.215        -       0.760* 
หยาราง/หมาย  3.455              -  
 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

  ผลจากตารางที่ 4.24 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคู ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการดานระบบการใหบริการ จําแนกตามสภานภาพ พบวา กลุมสภานภาพโสดมีคาเฉลี่ยมากกวากลุม 

หยาราง/หมาย โดยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.050  และกลุมสถานภาพ 

สมรส มีคาเฉลี่ยมากกวากลุมหยาราง/หมาย โดยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.050 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

78 

ตารางที่  4.25   แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 

      ดานการตอบสนอง จําแนกตามสถานภาพ 

 
 

 สถานภาพ   ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
    โสด          สมรส   หยาราง/หมาย 
   !    4.347             4.315                   3.757            
โสด   4.347      -   0.033       0.590* 
สมรส   4.315        -       0.557* 
หยาราง/หมาย  3.757              -  
 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

  ผลจากตารางที่ 4.25 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคุความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการดานการตอบสนอง จําแนกตามสภานภาพ พบวา กลุมสภานภาพโสดมีคาเฉลี่ยมากกวากลุม 

หยาราง/หมาย โดยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.050  และกลุมสถานภาพ 

สมรส มีคาเฉลี่ยมากกวากลุมหยาราง/หมาย โดยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.050 

 

ตารางที่  4.26  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

     ในภาพรวม จำแนกตามสถานภาพ 

 
 

 สถานภาพ   ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
    โสด          สมรส   หยาราง/หมาย 
   !    4.306             4.232                   3.733             
โสด   4.306      -   0.075       0.574* 
สมรส   4.232        -       0.498* 
หยาราง/หมาย  3.733              -  
 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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  ผลจากตารางที่ 4.26 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคุความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการ ในภาพรวม จําแนกตามสภานภาพ พบวา กลุมสภานภาพโสดมีคาเฉลี่ยมากกวากลุม หยาราง/ 

หมาย โดยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.050  และกลุมสถานภาพสมรส มีคา 

เฉลี่ยมากกวากลุมหยาราง/หมาย โดยมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.050 

 

  สมมติฐานที่ 2.4  ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ 

แตกตางกัน 

  H0 : ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 

  H1 : ระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 

  การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน 

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูศึกษาไดทําการทดสอบขอตกลงเบื้องตน 

ของขอมูลครบตามเกณฑที่จะใชสถิติวิเคราะหความ แปรปรวน ทางเดียว (One way ANOVA) ดังนี้ 

กลุมตัวอยางมาจากการสุมประชากร ขอมูลเปนอิสระตอกัน ความแปรปรวนในแตละกลุมเทากัน 

(Homogenity of variance) และขอมูลมีการแจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution) ดังตารางที่ 4.27 

 

ตารางที่ 4.27  การทดสอบมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน จําแนกตาม 

    ระดับการศึกษา 
 
คุณภาพการใหบริการ   แหลงความ SS df MS F Sig. 
     แปรปรวน 
ดานการรักษา    ระหวางกลุม 1.043 3 0.348 0.755 0.521 
     ภายในกลุม 90.290 196 0.461 
     รวม  91.333 
ดานระบบการใหบริการ   ระหวางกลุม 2.619 3 0.873 1.763 0.156 
     ภายในกลุม 97.065 196 0.495 
     รวม  99.684 
ดานความสะดวกในการรับบริการ  ระหวางกลุม 1.042 3 0.347 0.683 0.563 
     ภายในกลุม 99.686 196 0.509  
     รวม  100.728 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 4.27 (ตอ)   

 
 

 

คุณภาพการใหบริการ   แหลงความ SS df MS F Sig. 
     แปรปรวน 
ดานความเชื่อถือและไววางใจ  ระหวางกลุม 1.214 3 0.405 0.871 0.457 
     ภายในกลุม 91.074 196 0.465  
     รวม  92.288 199 
ดานการตอบสนอง   ระหวางกลุม 2.162 2 0.721 1.466 0.225 
     ภายในกลุม 96.325 196 0.491  
     รวม  98.487 
คุณภาพการใหบริการโดยรวม  ระหวางกลุม 1.292 3 0.431 1.103 0.349 
     ภายในกลุม 76.531 196 0.390 
     รวม  77.824 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 จากตารางที่ 4.27 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง 

ระดับการศึกษา พบวา คุณภาพการใหบริการโดยรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.349 

จึงยอมรับ สมมติฐาน H0 และปฎิเสธสมมติฐาน H1 สรุปวาผูใชบริการคลินิกรักษาสัตวที่มีระดับ 

การศึกษาที่ แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติที่ 0.050   

 

สมมติฐานที่ 2.5  รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ แตกตางกัน 

     H0 : รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ 

ไมแตกตางกัน 

     H1 : รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

                 การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มีรายไดเฉลี่ยแตกตางกันมีความ 

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูศึกษาไดทําการทดสอบขอตกลงเบื้องตนของขอมูลครบ 

ตามเกณฑที่จะใชสถิติวิเคราะหความ แปรปรวน ทางเดียว (One way ANOVA) ดังนี้ กลุมตัวอยาง 

มาจากการสุมประชากร ขอมูลเปนอิสระตอกัน ความแปรปรวนในแตละกลุมเทากัน (Homogenity of 

variance) และขอมูลมีการแจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution) ดังตารางที่ 4.28 
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ตารางที่ 4.28  การทดสอบความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันจําแนกตามรายไดตอเดือน  

 
 

คุณภาพการใหบริการ   แหลงความ SS df MS F Sig. 
     แปรปรวน  
ดานการรักษา    ระหวางกลุม 3.182 6 0.635 1.401 0.216 
     ภายในกลุม 87.521 193 0.453 
     รวม  91.333 
ดานระบบการใหบริการ   ระหวางกลุม 2.917 6 0.486 0.970 0.447  
     ภายในกลุม 96.767 193 0.501 
     รวม  99.684 199 
ดานความสะดวกในการรับบริการ  ระหวางกลุม 3.182 6 0.530 1.049 0.395 
     ภายในกลุม 97.546 193 0.505 
     รวม  100.728 199 
 ดานความเชื่อถือและไววางใจ  ระหวางกลุม 5.836 6 0.973 2.172 0.047* 
     ภายในกลุม 86.452 193 0.505 
     รวม  100.728 199 
ดานการตอบสนอง   ระหวางกลุม 5.543 6 0.924 1.918 0.080 
     ภายในกลุม 92.944 193 0.482 
     รวม  98.487 
คุณภาพการใหบริการโดยรวม  ระหวางกลุม 3.572 6 0.595 1.548 0.165 
     ภายในกลุม 74.251 193 0.385 
     รวม  77.824 199 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

 ผลจากตารางที่ 4.28 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน 

ทางเดียวที่ระดับนัยสําคัญ 0.050 จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวาดานความเชื่อถือและไววางใจ 

มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.047 ซึ่งนอยกวา 0.050 จึงปฎิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ 

สมมติฐาน H1 สรุปวารายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ ดาน 

ความเชื่อถือและไววางใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.050 จึงไดทดสอบความ 

แตกตางเปนรายคู ดวยวิธี LSD (Least Significant Difference) ดังแสดงผลในตารางที่ 4.29 
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ตารางที่  4.29  แสดงผลการเปรยีบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

     ดานความเชื่อถือและไววางใจ จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 
 

     รายไดเฉลี่ย             ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
           ต่ํากวา 5,000     5,000-10,000    10,001-15,000    15,001-20,000     20,001-25,000    25,001-30,000    มากกวา 30,001 
         !             3.952 4.333       4.192  4.359       4.478  4.492 
ต่ํากวา 5,000     3.958         -         0.006 -0.375         -0.234  -0.401      -0.520  -0.534* 
5,000-10,000    3.952   -  -0.381           -0.240  -0.407      -0.526* -0.540* 
10,001-15,000   4.333       -        0.141  -0.026      -0.145  -0.159 
15,001-20,000   4.192              -      -0.167      -0.286   -0.300 
20,001-25,000   4.359                       -      -0.119  -0.133 
25,001-30,000   4.478                 -  -0.014  
มากกวา 30,001  4.492               - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

  ผลจากตารางที่ 4.29 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการ ดานความเชื่อถือและไววางใจ จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา กลุมผูใชบริการที่มีรายได 

เฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาท มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือและไววางใจ  

แตกตางจากผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 30,001 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมี 

ความคิดเห็นนอยกวา และผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000 – 10,000 บาท มีความคิดเห็นตอ 

คุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือและไววางใจ แตกตางจากผูใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

25,001-30,000 บาท และ มากกวา 30,001 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นนอยกวา 

 

  สมมติฐานที่ 2.6 อาชีพที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

  H0 : อาชีพที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 

  H1 : อาชีพที่แตกตางกัน ใมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 

 การทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ 

คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูศึกษาไดทําการทดสอบขอตกลงเบื้องตนของขอมูล ครบตามเกณฑ 

ที่จะใชสถิติวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) ดังนี้ กลุมตัวอยางมาจากการสุม 

ประชากร ขอมูลเปนอิสระตอกัน ความแปรปรวนในแตละกลุมเทากัน (Homogenity of variance) 

และขอมูลมีการแจกแจง แบบปกติ (Normal Distribution) ดังตารางที่ 4.30 
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ตารางที่ 4.30  การทดสอบความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันจําแนกตามอาชีพ 

 
 

 

คุณภาพการใหบริการ   แหลงความ SS df MS F Sig. 
     แปรปรวน 
ดานการรักษา    ระหวางกลุม 16.175 8 2.022 5.138 0.000* 
     ภายในกลุม 75.158 191 0.393 
     รวม  91.333 199 
ดานระบบการใหบริการ   ระหวางกลุม 20.881 8 2.610 6.326 0.000* 
     ภายในกลุม 78.802 191 0.413 
     รวม  99.684 
ดานความสะดวกในการรับบริการ  ระหวางกลุม 17.072 8 2.134 4.872 0.000* 
     ภายในกลุม 83.656 191 0.438 
     รวม  100.728 199 
 ดานความเชื่อถือและไววางใจ  ระหวางกลุม 15.137 8 1.892 4.684 0.000* 
     ภายในกลุม 77.151 191 0.404 
     รวม  92.288 199 
ดานการตอบสนอง   ระหวางกลุม 14.119 8 1.765 3.996 0.000* 
     ภายในกลุม 84.367 191 0.442 
     รวม  98.487 199 
คุณภาพการใหบริการโดยรวม  ระหวางกลุม 15.551 8 1.944 5.962 0.000* 
     ภายในกลุม 62.273 191 0.326 
     รวม  77.824 199 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

  ผลจากตารางที่ 4.30 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน 

ทางเดียวที่ระดับนัยสําคัญ 0.050 จําแนกตามอาชีพ พบวาดานการรักษา, ดานระบบการใหบริการ 

ดานความสะดวกในการรับบริการ,  ดานความเชื่อถือและไววางใจ, ดานการตอบสนอง และดาน 

คุณภาพการใหบริการในภาพรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.050 

จึงปฎิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ สมมติฐาน H1 สรุปวาอาชีพที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ 

คุณภาพการบริการดานการรักษา, ดานระบบการใหบริการ, ดานความสะดวกในการรับบริการ, ดาน 

ความเชื่อถือและไววางใจ, ดานการตอบสนอง และดานคุณภาพการใหบริการในภาพรวมแตกตางกัน 
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 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.050 จึงไดทดสอบความ แตกตางเปนรายคู ดวยวิธี LSD (Least 

Significant Difference) ดังแสดงผลในตารางที่ 4.31 ถึง 4.36 

 

ตารางที่  4.31  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

     ดานการรักษา จําแนกตามอาชีพ 

 
 

     รายไดเฉลี่ย             ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
           นักเรียน/     ขาราชการ/        พนักงานบริษัท     เจาของกิจการ/      อาชีพ     เกษตรกร   แมคา      แพทย/     อื่นๆ 
   นักศึกษา    พนักงานรัฐ  เอกชน        นักธุรกิจ           อิสระ         พยาบาล 
         !      4.030      3.961                4.516       4.556           4.086      3.500     4.500      4.410    4.205  
นักเรียน/       4.030         -       0.609  -0.486*         -0.525         -0.056     0.530     -0.470    -0.380   -0.175 
นักศึกษา 
ขาราชการ/       3.961            -   -0.555*          -0.594*      -0.125     0.461     -0.539    -0.449*  -0.244  
พนักงานรัฐ 
พนักงานบริษัท              -         -0.039        0.430*   1.016*    0.016      0.106     0.311 
เอกชน 
เจาของกิจการ/ 4.516          -          0.469*   1.056      0.056      0.145    0.350  
นักธุรกิจ            
อาชีพอิสระ      4.086                     -        0.586*   -0.414   -0.334   -0.119 
เกษตรกร          3.500                                   -       -1.000* -0.910*- 0.705*  
แมคา             4.500         -     0.090     0.295  
แพทย/        4.410                   -       0.205 
พยาบาล 
อื่นๆ       4.205                   - 
  

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

  ผลจากตารางที่ 4.31 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการ ดานการรักษา จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นตอ 

คุณภาพการใหบริการดานการรักษาแตกตางจากกลุมพนักงานบริษัทเอกชนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

โดยมี ความคิดเห็นนอยกวา 

  กลุมที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดาน 

การรักษาแตกตางจากกลุมพนักงานบริษัทเอกชน,กลุมเจาของกิจการ/นักธุรกิจ และกลุมแพทย/พยาบาล 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นนอยกวา 

  กลุมที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานการรักษา 

แตกตางจากกลุมอาชีพอิสระและเกษตรกร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 
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  กลุมที่มีอาชีพเจาของกิจการ/นักธุรกิจ มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดาน 

การรักษา แตกตางจากกลุมอาชีพอิสระอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

  กลุมที่มีอาชีพอิสระ มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานการรักษาแตกตางจาก 

กลุมเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

  กลุมที่มีอาชีพเกษตรกร มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานการรักษาแตกตางจาก 

กลุมแมคา, แพทย/พยาบาล และอื่นๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นนอยกวา 

 

ตารางที่  4.32  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

     ดานระบบการใหบริการ จําแนกตามอาชีพ 

 
 

     รายไดเฉลี่ย             ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
           นักเรียน/     ขาราชการ/        พนักงานบริษัท     เจาของกิจการ/      อาชีพ     เกษตรกร   แมคา      แพทย/     อื่นๆ 
   นักศึกษา    พนักงานรัฐ  เอกชน        นักธุรกิจ           อิสระ         พยาบาล 
         !      4.121      3.953                4.489       4.476           4.148      3.083     3.667      4.436    4.333  
นักเรียน/       4.121         -       0.168  -0.368         -0.355         -0.027     1.038*   0.455     -0.315   -0.212 
นักศึกษา 
ขาราชการ/       3.953            -   -0.536*          -0.523        -0.195     0.870*   0.287    -0.482*  -0.380  
พนักงานรัฐ 
พนักงานบริษัท  4.489        -         -0.013        0.341*   1.406*    0.823      0.053    0.156 
เอกชน 
เจาของกิจการ/ 4.476          -          0.328     1.393*    0.810      0.040    0.350  
นักธุรกิจ            
อาชีพอิสระ      4.148                     -        1.065*   0.481   -0.288   -0.185 
เกษตรกร          3.083                                   -       -0.583   -1.353*- 1.250*  
แมคา             3.667         -     -0.769  -0.667  
แพทย/        4.436                   -       0.103 
พยาบาล 
อื่นๆ       4.333                   - 
  

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

  ผลจากตารางที่ 4.32 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการดานระบบการใหบริการ จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็น 

ตอคุณภาพการใหบริการดานระบบการใหบริการแตกตางจากกลุมเกษตรกรอยางมีนัย สําคัญทางสถิติ 

โดยมีความคิดเห็นมากกวา         
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   กลุมที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดาน 

ระบบการใหบริการแตกตางจากกลุมพนักงานบริษัทเอกชน, กลุมเกษตรกรและกลุมแพทย/พยาบาล 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นนอยกวากลุมพนักงานบริษัทเอกชน และกลุมแพทย/ 

พยาบาล แตมีความคิดเห็นสูงกวากลุมเกษตรกร 

   กลุมที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานระบบการ 

ใหบริการตางจากกลุมอาชีพอิสระและเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีความคิดเห็นมากกวา  

  กลุมที่มีอาชีพเจาของกิจการ/นักธุรกิจมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานระบบ 

การใหบริการแตกตางจากกลุมเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

  กลุมที่มีอาชีพอิสระ มีความคิดเห็นตอคุณภาพการให บริการดานระบบการใหบริการ 

แตกตางจากกลุมเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

  กลุมที่มีอาชีพเกษตรกร มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานระบบการใหบริการ 

แตกตางจากแพทย/พยาบาล และอื่นๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นนอยกวา 

 

ตารางที่  4.33  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

     ดานความสะดวกในการรับบริการ จําแนกตามอาชีพ 

 
 

     รายไดเฉลี่ย             ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
           นักเรียน/     ขาราชการ/        พนักงานบริษัท     เจาของกิจการ/      อาชีพ     เกษตรกร   แมคา      แพทย/     อื่นๆ 
   นักศึกษา    พนักงานรัฐ  เอกชน        นักธุรกิจ           อิสระ         พยาบาล 
         !      4.121      3.837                4.339       4.349           4.049      3.083     3.667      4.205    4.282  
นักเรียน/        4.121         -       0.284  -0.217         -0.288         0.072     1.038*   0.455       -0.084   -0.161 
นักศึกษา 
ขาราชการ/        3.837            -   -0.502*         -0.512*       -0.212     0.754*   0.171     -0.368  -0.445*  
พนักงานรัฐ 
พนักงานบริษัท  4.339        -         -0.010        0.289     1.255*   0.672      0.134    0.057 
เอกชน 
เจาของกิจการ/  4.349          -          0.300     1.266*    0.683     0.144    0.067  
นักธุรกิจ            
อาชีพอิสระ      4.049                     -        0.966*   0.383   -0.156   -0.233 
เกษตรกร          3.083                                   -       -0.583   -1.122*- 1.199*  
แมคา             3.667         -     -0.538   -0.615  
แพทย/        4.205                   -       -0.077 
พยาบาล 
อื่นๆ       4.282                   - 
  

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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  ผลจากตารางที่ 4.33 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการดาน ความสะดวกในการรับบริการ จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความสะดวกในการรับบริการแตกตางจากกลุมเกษตรกร 

อยางมีนัยสําคัญ ทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

  กลุมที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดาน 

ความสะดวกในการรับบริการแตกตางจากกลุมพนักงานบริษัทเอกชน,เจาของกิจการ/นักธุรกิจ, 

กลุมเกษตรกรและอื่นๆอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีความคิดเห็นนอยกวากลุมพนักงานบริษัทเอกชน

กลุมเจาของกิจการ/นักธุรกิจ และอื่นๆแตมีความคิดเห็นสูงกวากลุมเกษตรกร 

   กลุมที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความ 

สะดวกในการรับบริการแตกตางจากกลุมเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

  กลุมที่มีอาชีพเจาของกิจการ/นักธุรกิจมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความ 

สะดวกในการรับบริการแตกตางจากกลุมเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

  กลุมที่มีอาชีพอิสระมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความสะดวกในการรับ 

บริการแตกตางจากกลุมเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

  กลุมที่มีอาชีพเกษตรกรมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการความสะดวกในการรับ 

บริการแตกตางจากแพทย/พยาบาล และอื่นๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นนอยกวา 

 

ตารางที่  4.34  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

     ดานความเชื่อถือและไววางใจ จําแนกตามอาชีพ 
 
     รายไดเฉลี่ย             ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
           นักเรียน/     ขาราชการ/        พนักงานบริษัท     เจาของกิจการ/      อาชีพ     เกษตรกร   แมคา      แพทย/     อื่นๆ 
   นักศึกษา    พนักงานรัฐ  เอกชน        นักธุรกิจ           อิสระ         พยาบาล 
         !      4.152      4.124                4.569       4.603           4.272      3.417    5.000      4.462    4.307  
นักเรียน/        4.152         -       0.027  -0.418*         -0.452        -0.120     0.735*   -0.848     -0.310   -0.156 
นักศึกษา 
ขาราชการ/        4.124            -   -0.446*         -0.479*       -0.148     0.707*   -0.876    -0.338  -0.184 
พนักงานรัฐ 
พนักงานบริษัท  4.569        -         -0.330        0.298*   1.153 *   -0.430    0.108    0.262 
เอกชน 
เจาของกิจการ/  4.603             -          0.332     1.187*    -0.397    0.142   0.295    
นักธุรกิจ            
          

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่  4.34  (ตอ)  

 
 

    รายไดเฉลี่ย             ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
           นักเรียน/     ขาราชการ/        พนักงานบริษัท     เจาของกิจการ/      อาชีพ     เกษตรกร   แมคา      แพทย/     อื่นๆ 
   นักศึกษา    พนักงานรัฐ  เอกชน        นักธุรกิจ           อิสระ         พยาบาล 
         !      4.152      4.124                4.569       4.603           4.272      3.417    5.000      4.462    4.307  
อาชีพอิสระ      4.272                     -        0.855*  -0.728    -0.190  -0.036 
เกษตรกร          3.417                                   -       -1.583* -1.045*- 0.891* 
แมคา             5.000         -     0.538     0.692  
แพทย/        4.462                   -        0.154 
พยาบาล 
อื่นๆ       4.307                   - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

 ผลจากตารางที่ 4.34 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการดาน ความเชื่อถือและไววางใจ จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือและไววางใจแตกตางจากกลุมพนักงานบริษัท 

เอกชนและเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีความคิดเห็นนอยกวากลุมพนักงานบริษัทเอกชนแต

มีความ คิดเห็นมากกวากลุมเกษตรกร  

  กลุมที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอ คุณภาพการใหบริการดาน 

ความเชื่อถือและไววางใจแตกตางจากกลุมพนักงานบริษัทเอกชน,เจาของกิจการ/นักธุรกิจและกลุม 

เกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีความคิดเห็นนอยกวากลุมพนักงานบริษัทเอกชน,กลุม 

เจาของกิจการ/นักธุรกิจ แตมีความคิดเห็นสูงกวากลุมเกษตรกร 

 กลุมที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความเชื่อ

ถือและไววางใจแตกตางจากกลุมอาชีพอิสระและเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีความคิดเห็น 

มากกวา กลุมที่มีอาชีพเจาของกิจการ/นักธุรกิจมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือ 

และไววางใจแตกตางจากกลุมเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

 กลุมที่มีอาชีพอิสระมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความเชื่อถือและไววางใจ 

แตกตางจากกลุมเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา และกลุมที่มอีาชีพ 

เกษตรกรมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการความสะดวกในการรับบริการแตกตางจากกลุมแมคา, 

แพทย/พยาบาล และอื่นๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นนอยกวา 
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ตารางที่  4.35  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

    ดานการตอบสนอง จําแนกตามอาชีพ 

 
 

     รายไดเฉลี่ย             ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
           นักเรียน/     ขาราชการ/        พนักงานบริษัท     เจาของกิจการ/      อาชีพ     เกษตรกร   แมคา      แพทย/     อื่นๆ 
   นักศึกษา    พนักงานรัฐ  เอกชน        นักธุรกิจ           อิสระ         พยาบาล 
         !      4.061      4.101                4.537       4.508           4.272      3.417    5.000      4.333    4.205  
นักเรียน/        4.061        -       0.040  -0.477*         -0.447        -0.211     0.644*   -0.939     -0.273   -0.145 
นักศึกษา 
ขาราชการ/        4.101            -   -0.437*         -0.407*       -0.171     0.684     -0.899    -0.233   -0.104 
พนักงานรัฐ 
พนักงานบริษัท  4.537        -         -0.030        0.266     1.121 *   -0.462    0.204    0.333 
เอกชน 
เจาของกิจการ/  4.508             -          0.236     1.091*    -0.492    0.175   0.303   
นักธุรกิจ            
อาชีพอิสระ      4.272                     -        0.855*  -0.728    -0.062  -0.660 
เกษตรกร          3.417                                   -       -1.583* -0.917*- 0.788* 
แมคา             5.000         -     0.667    0.795  
แพทย/        4.333                   -       0.128 
พยาบาล 
อื่นๆ       4.205                   - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

  ผลจากตารางที่ 4.35 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการดานการตอบสนอง จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็น 

ตอคุณภาพการ ใหบริการดานการตอบสนองแตกตางจากกลุมพนักงานบริษัทเอกชนและ เกษตรกร 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีความคิดเห็นนอยกวากลุมพนักงานบริษัทเอกชนแตมีความคิดเห็น 

มากกวากลุมเกษตรกร       

  กลุมที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดาน 

การตอบสนองแตกตางจากกลุมพนักงานบริษัทเอกชน และเจาของกิจการ/นักธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติโดยมีความคิดเห็นนอยกวา 

  กลุมที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานการ 

ตอบสนองแตกตางจากกลุมเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีความคิดเห็น มากกวา 

  กลุมที่มีอาชีพเจาของกิจการ/นักธุรกิจมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานการ 

ตอบสนองแตกตางจากกลุมเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 
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  กลุมที่มีอาชีพอิสระมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนองแตกตางจาก 

กลุมเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

    กลุมที่มีอาชีพเกษตรกรมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการความสะดวกในการรับ 

บริการแตกตางจากกลุมแมคา, แพทย/พยาบาล และอื่นๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็น 

นอยกวา 

 

ตารางที่  4.36  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  

    ในภาพรวม จําแนกตามอาชีพ 

 
 

     รายไดเฉลี่ย             ผลตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม Mean-Difference 
           นักเรียน/     ขาราชการ/        พนักงานบริษัท     เจาของกิจการ/      อาชีพ     เกษตรกร   แมคา      แพทย/     อื่นๆ 
   นักศึกษา    พนักงานรัฐ  เอกชน        นักธุรกิจ           อิสระ         พยาบาล 
         !      4.097      3.995                4.490       4.498           4.165      3.300     4.367      4.369    4.267 
นักเรียน/        4.097       -       0.101  -0.393*         -0.401        -0.068     0.797*   -0.269     -0.272   -0.169 
นักศึกษา 
ขาราชการ/        3.995            -   -0.495*         -0.503*       -0.170     0.695*    -0.371   -0.374*  -0.271 
พนักงานรัฐ 
พนักงานบริษัท  4.490        -         -0.081        0.325*    1.190 *   0.124    0.121    0.224 
เอกชน 
เจาของกิจการ/  4.498             -          0.333*    1.198*    0.132   0.129    0.232   
นักธุรกิจ            
อาชีพอิสระ      4.165                     -        0.865*   -0.201   -0.204 -0.101 
เกษตรกร          3.300                                   -       -1.067* -1.069*- 0.967* 
แมคา             4.367         -     0.025    0.100  
แพทย/        4.369                   -       0.102 
พยาบาล 
อื่นๆ       4.267                   - 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

  ผลจากตารางที่ 4.36 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให 

บริการในภาพรวม  จําแนกตามอาชีพ พบวา กลุมที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นตอคุณภาพ 

การ ใหบริการในภาพรวม แตกตางจากกลุมพนักงานบริษัทเอกชนและ เกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทาง 

สถิติโดยมีความคิดเห็นนอยกวากลุมพนักงานบริษัทเอกชนแตมีความคิดเห็นมากกวากลุมเกษตรกร 
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    กลุมที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการใน 

ภาพรวมแตกตางจากกลุมพนักงานบริษัทเอกชน,เจาของกิจการ/นักธุรกิจ,กลุมเกษตรกร และกลุม 

แพทย/พยาบาล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีความคิดเห็นนอยกวากลุมพนักงานบริษัทเอกชน, 

เจาของกิจการ/นักธุรกิจและกลุมแพทย/พยาบาล แตมีความคิดเห็นมากกวากลุมเกษตรกร  

  กลุมที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวม 

แตกตางจากกลุมอาชีพอิสระและเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติโดยมีความคิดเห็น มากกวา 

  กลุมที่มีอาชีพเจาของกิจการ/นักธุรกิจมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวม 

แตกตางจากกลุมอาชีพอิสระและเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

  กลุมที่มีอาชีพอิสระมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวมแตกตางจาก 

กลุมเกษตรกรอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิดเห็นมากกวา 

  กลุมที่มีอาชีพเกษตรกรมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการความสะดวกในการรับ 

บริการแตกตางจากกลุมแมคา, แพทย/พยาบาล และอื่นๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีความคิด 

เห็นนอยกวา 

  

  สมมติฐานที่ 3  ขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่แตกตางกันมีความคิดเห็น 

ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันโดยสามารถเขียนสมมติฐานไดดังนี้ 

 

  สมมติฐานที่ 3.1  ผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการรักษา 

และบรกิารที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

  H0 : ผูใชบริการที่มีความเห็นตอการรักษาและบริการที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอ 

คุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีความเห็นตอการรักษาและบริการที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอ 

คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 

การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการ 

ตลาดดานการรักษาและบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

ผูศึกษาไดทําการทดสอบขอตกลงเบื้องตนของขอมูลครบตามเกณฑที่จะใชสถิติวิเคราะหความ 

แปรปรวนทาง เดียว (One way ANOVA) ดังนี้ กลุมตัวอยางมาจากการสุมประชากร ขอมูลเปนอิสระ 

ตอกัน ความ แปรปรวนในแตละกลุมเทากัน (Homogenity of variance) และขอมูลมีการแจกแจงแบบ 

ปกติ (Normal Distribution) ดังตารางที่ 4.37 
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ตารางที่ 4.37  การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสม 

  ทางการตลาดตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ดานการรักษาและบริการ 
 
คุณภาพการใหบริการ   แหลงความ SS df MS F Sig. 
     แปรปรวน 
ดานการรักษา    ระหวางกลุม 47.747 10 4.775 20.704 0.000* 
     ภายในกลุม 43.586 189 0.231 
     รวม  91.333 199 
ดานระบบการใหบริการ   ระหวางกลุม 46.449 10 4.645 16.491 0.000* 
     ภายในกลุม 53.235 189 0.282 
     รวม  99.684 199 
ดานความสะดวกในการรับบริการ  ระหวางกลุม 54.622 10 5.462 22.391 0.000* 
     ภายในกลุม 46.106 189 0.244 
     รวม  100.728 199 
 ดานความเชื่อถือและไววางใจ  ระหวางกลุม 42.000 10 4.200 15.785 0.000* 
     ภายในกลุม 50.288 189 0.266 
     รวม  92.288 199 
ดานการตอบสนอง   ระหวางกลุม 47.815 10 4.782 17.835 0.000* 
     ภายในกลุม 50.672 189 0.268 
     รวม  98.487 199 
คุณภาพการใหบริการโดยรวม  ระหวางกลุม 46.587 10 4.659 28.187 0.000* 
     ภายในกลุม 31.237 189 0.165 
     รวม  77.824 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.010 
   
  ผลจากตารางที่ 4.37 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน 

ทางเดียวที่ระดับนัยสําคัญ 0.010  พบวาดานการรักษา, ดานระบบการใหบริการ,ดานความสะดวก 

ในการรับบริการ,  ดานความเชื่อถือและไววางใจ, ดานการตอบสนอง และดานคุณภาพการใหบริการ 

ในภาพรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.010 จึงปฎิเสธสมมติฐาน H0 

และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาผูใชบริการที่มีความเห็นตอการรักษาและบริการที่แตกตางกันมี 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
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  สมมติฐานที่ 3.2  ผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคา 

ที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

  H0 : ผูใชบริการที่มีความเห็นตอราคาที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ 

ไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีความเห็นตอราคาที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการ 

แตกตางกัน 

การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการ 

ตลาดดานการราคาที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูศึกษาไดทําการ 

ทดสอบขอตกลงเบื้องตนของขอมูลครบตามเกณฑ ที่จะใชสถิติวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  

(One way ANOVA) ดังนี้ กลุมตัวอยางมาจากการสุมประชากร ขอมูลเปนอิสระตอกัน ความแปรปรวน 

ในแตละกลุมเทากัน (Homogenity of variance) และขอมูลมีการแจกแจงแบบปกติ (Normal 

Distribution) ดังตารางที่ 4.38 

 

ตารางที่ 4.38  การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสม 

          ทางการตลาดมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันดานราคา 

 
 

คุณภาพการใหบริการ  แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig.  
ดานการรักษา    ระหวางกลุม 47.384 14 3.385 14.247 0.000* 
     ภายในกลุม 43.949 185 0.238 
     รวม  91.333 199 
ดานระบบการใหบริการ   ระหวางกลุม 47.069 14 3.362 11.821 0.000*  
     ภายในกลุม 52.615 185 0.284 
     รวม  99.684 
ดานความสะดวกในการรับบริการ  ระหวางกลุม 44.816 14 3.201 10.592 0.000* 
     ภายในกลุม 55.912 185 0.302 
     รวม  100.728 199 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.010  
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ตารางที่ 4.38  (ตอ)   

 
 

คุณภาพการใหบริการ  แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig.  
ดานความเชื่อถือและไววางใจ  ระหวางกลุม 46.026 14 3.288 13.147 0.000* 
     ภายในกลุม 46.262 185 0.250 
     รวม  92.288 199 
ดานการตอบสนอง   ระหวางกลุม 48.451 14 3.461 12.796 0.000* 
     ภายในกลุม 50.036 185 0.270 
     รวม  98.487 199 
คุณภาพการใหบริการโดยรวม  ระหวางกลุม 44.864 14 3.205 17.987 0.000* 
     ภายในกลุม 32.960 185 0.178 
     รวม  77.824 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.010  
 

  ผลจากตารางที่ 4.38 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน 

ทางเดียวที่ระดับนัยสําคัญ 0.010  พบวาดานการรักษา, ดานระบบการใหบริการ,ดานความสะดวก 

ในการรับบริการ,  ดานความเชื่อถือและไววางใจ, ดานการตอบสนอง และดานคุณภาพการให 

บริการในภาพรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.010 จึงปฎิเสธสมมติฐาน 

H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาผูใชบริการที่มีความเห็นตอราคาที่แตกตางกันมี ความคิดเห็นตอ 

คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 

  สมมติฐานที่ 3.3  ผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานสถานที่ที่ 

แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

  H0 : ผูใชบริการที่มีความเห็นตอสถานที่ที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการให 

บริการไมแตกตางกัน 

  H1 :ผูใชบริการที่มีความเห็นตอสถานที่ที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการให 

บริการแตกตางกัน 

การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการ 

ตลาดดานสถานที่ที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูศึกษาไดทําการ 

ทดสอบขอตกลงเบื้องตนของขอมูลครบตามเกณฑ ที่จะใชสถิติวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  

(One way ANOVA) ดังนี้ กลุมตัวอยางมาจากการสุมประชากร ขอมูลเปนอิสระตอกัน ความแปรปรวน 
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ในแตละกลุมเทากัน (Homogenity of variance) และขอมูลมีการแจกแจงแบบปกติ (Normal 

Distribution) ดังตารางที่ 4.39 

 

ตารางที่ 4.39   การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทาง 

   การตลาดตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันดานสถานที่ 

 
 

คุณภาพการใหบริการ   แหลงความ SS df MS F Sig. 
     แปรปรวน  
ดานการรักษา    ระหวางกลุม 50.327 13 3.871 17.560 0.000* 
     ภายในกลุม 41.006 186 0.220 
     รวม  91.333 199  
ดานระบบการใหบริการ   ระหวางกลุม 41.515 13 3.193 10.211 0.000*  
     ภายในกลุม 58.169 186 0.313 
     รวม  99.684 199 
ดานความสะดวกในการรับบริการ  ระหวางกลุม 54.016 13 4.155 16.545 0.000* 
     ภายในกลุม 46.712 186 0.313 
     รวม  100.728 199 
 ดานความเชื่อถือและไววางใจ  ระหวางกลุม 44.695 13 3.438 13.436 0.000* 
     ภายในกลุม 47.593 186 0.256 
     รวม  92.288 199 
ดานการตอบสนอง   ระหวางกลุม 41.767 13 3.213 10.536 0.000* 
     ภายในกลุม 56.719 186 0.305 
     รวม  98.487 199 
คุณภาพการใหบริการโดยรวม  ระหวางกลุม 45.057 13 3.466 19.675 0.000* 
     ภายในกลุม 32.766 186 0.176 
     รวม  77.824 199 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.010  
 

  ผลจากตารางที่ 4.39 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน 

ทางเดียวที่ระดับนัยสําคัญ 0.010  พบวาดานการรักษา, ดานระบบการใหบริการ,ดานความสะดวก 

ในการรับบริการ,  ดานความเชื่อถือและไววางใจ, ดานการตอบสนอง และดานคุณภาพการใหบริการ 
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ในภาพรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.010 จึงปฎิเสธสมมติฐาน H0 

และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาผูใชบริการที่มีความเห็นตอสถานที่ที่แตกตางกันมี ความคิดเห็นตอ 

คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 

  สมมติฐานที่ 3.4  ผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานการ 

สงเสริมการตลาด ที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

  H0 : ผูใชบริการที่มีความเห็นตอการสงเสริมการตลาดที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอ 

คุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีความเห็นตอการสงเสริมการตลาดที่แตกตางกันมีความคิดเหน็ตอ 

คุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการต

ลาด ดานการสงเสริมการตลาดที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

ผูศึกษาได ทําการทดสอบขอตกลงเบื้องตนของขอมูลครบตามเกณฑที่จะใชสถิติวิเคราะหความ 

แปรปรวน ทางเดียว  (One way ANOVA) ดังนี้ กลุมตัวอยางมาจากการสุมประชากร ขอมูลเปนอิสระ 

ตอกัน ความแปรปรวน ในแตละกลุมเทากัน (Homogenity of variance) และขอมูลมีการแจกแจงแบบ 

ปกติ (Normal Distribution) ดังตารางที่ 4.40  

 

ตารางที่ 4.40   การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทาง 

   การตลาดตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ดานการสงเสริมการตลาด  

 
 

คุณภาพการใหบริการ  แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ดานการรักษา    ระหวางกลุม 42.478 15 2.850 10.793 0.000* 
     ภายในกลุม 48.585 184 0.264 
     รวม  91.333 199 
ดานระบบการใหบริการ   ระหวางกลุม 32.201 15 2.147 5.853 0.000* 
     ภายในกลุม 67.483 184 0.367  
     รวม  99.684 199 
ดานความสะดวกในการรับบริการ  ระหวางกลุม 46.777 15 3.118 10.635 0.000* 
     ภายในกลุม 53.951 184 0.293 
     รวม  100.728 
 * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.010  
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ตารางที่ 4.40 (ตอ)   

 
 

คุณภาพการใหบริการ  แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
ดานความเชื่อถือและไววางใจ  ระหวางกลุม 35.315 15 2.276 6.510 0.000*  
     ภายในกลุม 56.973 184 0.310 
     รวม  92.288 199 
ดานการตอบสนอง   ระหวางกลุม 34.145 15 2.276 6.510 0.000* 
     ภายในกลุม 64.342 184 0.350 
     รวม  98.487 199 
คุณภาพการใหบริการโดยรวม  ระหวางกลุม 36.169 15 2.411 10.651 0.000* 
     ภายในกลุม 41.654 184 0.226 
     รวม  77.824 199 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.010  
 

 ผลจากตารางที่ 4.40 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน 

ทางเดียวที่ระดับนัยสําคัญ 0.010  พบวาดานการรักษา, ดานระบบการใหบริการ,ดานความสะดวก 

ในการรับบริการ,  ดานความเชื่อถือและไววางใจ, ดานการตอบสนอง และดานคุณภาพการใหบริการ 

ในภาพรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.010 จึงปฎิเสธสมมติฐาน H0 

และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาผูใชบริการที่มีความเห็นตอการสงเสริมการตลาดที่แตกตางกันมี 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 

  สมมติฐานที่ 3.5  ผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานบุคลากร 

ที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

  H0 : ผูใชบริการที่มีความเห็นตอบุคลากรที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ 

ใหบริการไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีความเห็นตอบุคลากรที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการ 

ใหบริการแตกตางกัน 
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การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการต

ลาด ดานการบุคลากรที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ผูศึกษาไดทํา 

การทดสอบขอตกลงเบื้องตนของขอมูลครบตามเกณฑ ที่จะใชสถิติวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  

(One way ANOVA) ดังนี้ กลุมตัวอยางมาจากการสุมประชากร ขอมูลเปนอิสระตอกัน ความแปรปรวน 

ในแตละกลุมเทากัน (Homogenity of variance) และขอมูลมีการแจกแจงแบบปกติ (Normal 

Distribution) ดังตารางที่ 4.41 

 

ตารางที่ 4.41   การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทาง 

    การตลาดตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันดานบุคลากร  

 
 

คุณภาพการใหบริการ   แหลงความ SS df MS F Sig. 
     แปรปรวน  
ดานการรักษา    ระหวางกลุม 50.304 10 5.030 23.173 0.000* 
     ภายในกลุม 41.029 189 0.217 
     รวม  91.333 199 
ดานระบบการใหบริการ   ระหวางกลุม 57.206 10 5.721 25.453 0.000*  
     ภายในกลุม 42.478 189 0.225 
     รวม  99.684 199 
ดานความสะดวกในการรับบริการ  ระหวางกลุม 51.872 10 5.187 20.067 0.000* 
     ภายในกลุม 48.856 189 0.258 
     รวม  100.728 
 ดานความเชื่อถือและไววางใจ  ระหวางกลุม 48.916 10 4.892 21.316 0.000* 
     ภายในกลุม 43.372 189 0.229 
     รวม  92.288 199 
ดานการตอบสนอง   ระหวางกลุม 57.057 10 5.706 26.029 0.000* 
     ภายในกลุม 41.430 189 0.219 
     รวม  98.487 199 
คุณภาพการใหบริการโดยรวม  ระหวางกลุม 51.008 10 5.181 37.638 0.000* 
     ภายในกลุม 26.015 189 0.138 
     รวม  77.824 199 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.010  
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  ผลจากตารางที่ 4.41 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน 

ทางเดียวที่ระดับนัยสําคัญ 0.010  พบวาดานการรักษา, ดานระบบการใหบริการ,ดานความสะดวก 

ในการรับบริการ,  ดานความเชื่อถือและไววางใจ, ดานการตอบสนอง และดานคุณภาพการให 

บริการในภาพรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.010 จึงปฎิเสธสมมติฐาน 

H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาผูใชบริการที่มีความเห็นตอบุคลากรที่แตกตางกันมี ความคิดเห็น 

ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

  สมมติฐานที่ 3.6  ผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน 

กระบวนการใหบริการที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

  H0 : ผูใชบริการที่มีความเห็นตอกระบวนการใหบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอ 

คุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีความเห็นตอกระบวนการใหบริการที่แตกตางกันมีความคิดเห็น 

ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการ 

ตลาดดานการกระบวนการใหบริการที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

ผูศึกษาไดทําการ ทดสอบขอตกลงเบื้องตนของขอมูลครบตามเกณฑ ที่จะใชสถิติวิเคราะหความ 

แปรปรวนทางเดียว  (One way ANOVA) ดังนี้ กลุมตัวอยางมาจากการสุมประชากร ขอมูลเปนอิสระ 

ตอกัน ความแปรปรวนในแตละกลุมเทากัน (Homogenity of variance) และขอมูลมีการแจกแจงแบบ 

ปกติ (Normal Distribution) ดังตารางที่ 4.42 

 

ตารางที่ 4.42  การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทาง 

  การตลาดตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกันดานกระบวนการใหบริการ  

 
 

คุณภาพการใหบริการ  แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig.  
ดานการรักษา    ระหวางกลุม 44.798 15 2.987 11.809 0.000* 
     ภายในกลุม 46.535 184 0.253  
     รวม  91.333 199 
ดานระบบการใหบริการ   ระหวางกลุม 55.849 15 3.723 15.629 0.000* 
     ภายในกลุม 48.834 184 0.238 
     รวม  99.684 199 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.010  
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ตารางที่ 4.42  (ตอ)  

 
 

คุณภาพการใหบริการ  แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig.  
ดานความสะดวกในการรับบริการ  ระหวางกลุม 47.731 15 3.182 11.048 0.000* 
     ภายในกลุม 52.997 184 0.288 
     รวม  100.728 199 
 ดานความเชื่อถือและไววางใจ  ระหวางกลุม 45.837 15 3.056 12.105 0.000* 
     ภายในกลุม 46.451 184 0.252 
     รวม  92.288 199 
ดานการตอบสนอง   ระหวางกลุม 52.475 15 3.498 13.990 0.000* 
     ภายในกลุม 46.011 184 0.250 
     รวม  98.487 199 
คุณภาพการใหบริการโดยรวม  ระหวางกลุม 47.371 15 3.158 19.081 0.000* 
     ภายในกลุม 30.453 184 0.166 
     รวม  77.824 199 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.010  
 

  ผลจากตารางที่ 4.42 การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน 

ทางเดียวที่ระดับนัยสําคัญ 0.010 พบวาดานการรักษา, ดานระบบการใหบริการ,ดานความสะดวก 

ในการรับบริการ,  ดานความเชื่อถือและไววางใจ, ดานการตอบสนอง และดานคุณภาพการให 

บริการในภาพรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.010 จึงปฎิเสธสมมติฐาน 

H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาผูใชบริการที่มีความเห็นตอกระบวนการใหบริการที่แตกตางกันมี 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 

  สมมติฐานที่ 3.7  ผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ดานองคประกอบ ทางกายภาพที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

  H0 : ผูใชบริการที่มีความเห็นตอองคประกอบทางกายภาพที่แตกตางกันมีความคิดเห็นตอ 

คุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน 

  H1 : ผูใชบริการที่มีความเห็นตอองคประกอบทางกายภาพที่แตกตางกันมีความคิดเห็น 

ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 
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การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการต

ลาด ดานการองคประกอบทางกายภาพที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตาง 

กัน ผูศึกษาไดทําการ ทดสอบขอตกลงเบื้องตนของขอมูลครบตามเกณฑ ที่จะใชสถิติวิเคราะหความ 

แปรปรวนทางเดียว  (One way ANOVA) ดังนี้ กลุมตัวอยางมาจากการสุมประชากร ขอมูลเปนอิสระ 

ตอกัน ความแปรปรวนในแตละกลุมเทากัน (Homogenity of variance) และขอมูลมีการแจกแจง 

แบบปกติ (Normal Distribution) ดังตารางที่ 4.43 

 

ตารางที่ 4.43  การทดสอบความแตกตางระหวางผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทาง 

  การตลาดตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน ดานองคประกอบทางกายภาพ 

 
 

คุณภาพการใหบริการ   แหลงความ SS df MS F Sig. 
     แปรปรวน  
ดานการรักษา    ระหวางกลุม 53.154 10 5.315 26.314 0.000* 
     ภายในกลุม 38.178 189 0.202 
     รวม  91.333 199 
ดานระบบการใหบริการ   ระหวางกลุม 52.200 10 5.220 20.777 0.000* 
     ภายในกลุม 47.484 189 0.251 
     รวม  99.864 199 
ดานความสะดวกในการรับบริการ  ระหวางกลุม 62.598 10 6.260 31.028 0.000* 
     ภายในกลุม 38.130 189 0.202 
     รวม  100.728 199 
 ดานความเชื่อถือและไววางใจ  ระหวางกลุม 42.181 10 4.218 15.910 0.000* 
     ภายในกลุม 50.107 189 0.265 
     รวม  92.288  199 
ดานการตอบสนอง   ระหวางกลุม 47.764 10 4.776 17.797 0.000* 
     ภายในกลุม 50.723 189 0.268 
     รวม  98.487 199 
คุณภาพการใหบริการโดยรวม  ระหวางกลุม 50.035 10 5.004 34.031 0.000* 
     ภายในกลุม 27.789 189 0.147 
     รวม  77.824 199 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.010  
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  ผลจากตารางที่ 4.43  การทดสอบสมมติฐานดวยคา F-test โดยวิเคราะหคาความแปรปรวน 

ทางเดียวที่ระดับนัยสําคัญ 0.05  พบวาดานการรักษา, ดานระบบการใหบริการ,ดานความสะดวก 

ในการรับบริการ,  ดานความเชื่อถือและไววางใจ, ดานการตอบสนอง และดานคุณภาพการใหบริการ 

ในภาพรวม มีคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 จึงปฎิเสธสมมติฐาน H0 

และยอมรับสมมติฐาน H1 สรุปวาผูใชบริการที่มีความเห็นตอองคประกอบทางกายภาพที่แตกตางกันมี 

ความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน 

 

สวนที่ 5 ขอเสนอแนะและขอคิดเห็นเพิ่มเติม 

 
 จากการสอบถามดวยคําถามปลายเปดในตอนที่ 4 ของแบบสอบถาม มีผูตอบแบบสอบถาม 

ในสวนของขอเสนอแนะและขอคิดเห็นเพิ่มเติมจํานวน 8 ราย คิดเปนรอยละ 4.0 และ มีประเด็น 

เนื้อหาสาระของขอเสนอแนะ แสดงดังตารางที่ 4.44 

  

ตารางที่ 4.44   แสดงขอเสนอแนะและขอคิดเห็นเพิ่มเติม 

 
 

                 ประเด็นขอคิดเห็น   ความถี่     รอยละ 

        (n=8)       100.0 

1. สัตวแพทยดูแลเอาใจใสผูใชบริการ  2 25.0 

และมีมนุษยสัมพันธดี 

2. สัตวแพทยและเจาหนาที่มีความรักสัตว 1 12.5 

และใหบริการแกสัตวทุกตัวเสมอภาคกัน 

3. ควรมีการเปดสถานพยาบาลสัตวที่ให 1  12.5 

บริการ 24 ชั่วโมง ในทุกจังหวัด 

4. ควรมีการชําระคาบริการดวยบัตรแทน 1  12.5 

การชําระดวยเงินสดได 

5. ควรเพิ่มสถานที่ในการใหบริการ 1  12.5 

6. อัตราคารักษาพยาบาลของสถาน 1  12.5 

พยาบาลสัตวสูงกวาของคน 

7. ควรมีคลินิกรักษาสัตวในทุกอำเภอ 1  12.5 

    รวม       8        100.0 

 



 

103 

จากตารางที่ 4.44 พบวาผูใชบริการใหความสําคัญในดานบุคลากรที่ใหบริการ ดังนั้น    

สัตวแพทยและเจาหนาที่ควรจะตองมีบุคลิกภาพที่ดี สะอาด นาเชื่อถือ ดูและเอาใจใสลูกคา ยิ้มแยม 

แจมใส สุภาพเรียบรอย มีเมตตาตอสัตว เต็มใจรับฟงความคิดเห็นของลูกคาภายใตหลักของการ 

ใหบริการ และสามารถตอบขอสงสัยตางๆไดเปนอยางดี 

จากตารางพบวา ควรมีการเปดสถานพยาบาลสัตวที่ใหบริการ 24 ชั่วโมง เพื่อเปน 

ทางเลือกใหกับผูใชบริการที่ไมสามารถพาสัตวเลี้ยงมารับบริการรักษาไดทันเวลาทําการปกติและควรมี 

การเปดใหบริการ 24 ชั่วโมงในทุกๆจังหวัด และมีการเปดใหบริการในทุกๆอําเภอ  

 จากตารางพบวาผูใชบริการมีการใหขอคิดเห็นวาอัตราคารักษาพยาบาลของสถานพยาบาล

สัตวสูงกวาของคน ดังนั้น จึงควรตั้งราคาโดยพิจารณาดานตนทุนและความสามารถในการจายของ 

กลุมลูกคาที่เปนกลุมเปาหมาย มีมาตรฐานการคิดราคาการใหบริการในระดับราคาเดียวกัน โดย 

การคิดคาบริการ อาจแบงตามขนาดสุนัข สายพันธุ และชนิดของบริการที่เลือกและควรคิดคาใชจายใน 

แตละครั้งใหอยูในระดับที่เหมาะสมกับการรักษาโรคและระดับราคาเหมาะสม รวมถึงเลือกชําระคา 

สินคาหรือบริการไดหลายวิธี เชน การใชบัตรเครดิตแทนเงินสด ซึ่งสวนมากยังไมมีในคลินิกรักษาสัตว



บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา การอภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ 

ในบทนี้จะกลาวสรุปผลการศึกษาเปน 3 สวน คือ  

 สวนที่ 1 สรุปผลการศึกษา 

สวนที่ 2  การอภิปรายผลการศึกษา 

 สวนที่ 3 ขอเสนอแนะของการศึกษา 

  

1. สรุปผลการศึกษา 

 
 1.1 วัตถุประสงคของการศึกษา 

  1.1.1 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของคลินิกรักษาสัตวในจังหวัด 

สมุทรปราการ 

1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของคลินิกรักษาสัตวจําแนกตาม 

ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

1.1.3 เพื่อเสนอแนะการเสริมสรางคุณภาพการใหบริการของคลินิกรักษาสัตวใน 

จังหวัดสมุทรปราการที่เหมาะสม ตอบสนองปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการ 

 1.2  วิธีดําเนินการวิจัย 

  การศึกษาในครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงสํารวจ โดยประชากรที่ใชในการศึกษา คือ 

ผูบริโภคที่ เขามาใชบริการคลินิกรักษาสัตว ในจังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งไมทราบจํานวนประชากร 

ที่แนนอน กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้ คือ ผูบริโภคที่เขามาใชบริการคลินิกรักษาสัตว 

ที่อยูในเขตพื้นที่ที่ ทําการศึกษา คือ จังหวัดสมุทรปราการ การสุมตัวอยางใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ 

โควตา (Quota Sampling) โดยเลือกอําเภอที่ตั้งคลินิกรักษาสัตว จาก 6  อําเภอ ทําการสุมเลือกมา 2 

อําเภอ ไดแก อําเภอพระประแดงและอําเภอพระสมุทรเจดีย เนื่องจากเปนอําเภอที่นาจะเปนเขตพื้นที่ 

อยูอาศัย มีสัดสวนของประชากรจํานวนมาก มีที่ตั้งของคลินิกรักษาสัตวเปนจํานวนมากและมีการ 

เลี้ยงสัตวมากกวาอําเภออื่นๆ กําหนดกลุมตัวอยางในแตละอําเภอ โดยใชการ กําหนดขนาดตัวอยาง 

ตามวัตถุประสงคของผูศึกษา อําเภอละ 100 ราย ทั้งนี้เนื่องจากจํานวนตัวอยางตองมีขนาดใหญเพื่อ 

ใหสามารถวัดขอมูลที่มีการกระจายตัวแบบปกติได 
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  เครื่องมือที่ใชในการศึกษา ผูศึกษาไดใชวิธีการออกแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัย 

ดาน ประชากรศาสตร ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

และคุณภาพการบริการของผูบริโภคในจังหวัด สมุทรปราการ ที่ผูศึกษาสรางขึ้น 

โดยศึกษาขอมูลจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อเปน 

แนวทางในการออกแบบสอบถามโดยแบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ดังตอไปนี้  

  สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามดานประชากรศาสตร เกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผู 

ตอบแบบสอบถาม เปนแบบสอบถามปลายปดมีหลายคําตอบใหเลือกและเลือกตอบไดเพียง 

คําตอบเดียว ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ย 

ตอเดือน  

 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอคุณภาพ 

การใหบริการคลินิกรักษาสัตวไดแก ดานการรักษาและการบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการ 

สงเสริมการตลาด ดานบุคลากรในการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานองคประกอบ 

ทางกายภาพ เพื่อใชในการวัดระดับปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอคุณภาพการบริการ 

คลินิกรักษาสัตว โดยแบบสอบถามสรางขึ้นตามวัตถุประสงคของการศึกษา โดยใชเกณฑการวัด 

ตามมาตรวัดของลิเคิรท (Likert Scale) จำนวน 5 ระดับ โดยใหเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียวใน 

แตละขอมีตัวเลือกดังตอไปนี้ 

   ระดับคะแนน 5 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด 

   ระดับคะแนน 4 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก 

   ระดับคะแนน 3 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยปานกลาง 

   ระดับคะแนน 2 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยนอย 

   ระดับคะแนน 1 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยนอยที่สุด 
  

 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตว ไดแก 

ดานการรักษา ดานระบบการใหบริการ ดานความสะดวกในการรับบริการ ดานความเชื่อถือ และ 

ไววางใจ ดานการตอบสนอง เพื่อใชในการวัดระดับคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตวของ 

กลุมตัวอยาง โดยแบบสอบถามสรางขึ้นตามวัตถุประสงคของการวิจัย โดยใชเกณฑการวัดตาม 

มาตรวัดของ ลิเคิรท (Likert Scale) จำนวน 5 ระดับ โดยเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว  ในแตละขอ 

มีตัวเลือกดังตอไปนี้ 

  ระดับคะแนน 5 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด 

  ระดับคะแนน 4 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก 

  ระดับคะแนน 3 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยปานกลาง 

  ระดับคะแนน 2 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยนอย 

  ระดับคะแนน 1 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยนอยที่สุด  

  สวนที่ 4 เปนขอเสนอแนะและขอคิดเห็นเพิ่มเติม 
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1.3  ผลการศึกษา 

  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบวาระดับคุณภาพการใหบริการของคลินิกรักษา 

สัตวในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยระดับคุณภาพการใหบริการโดยรวม อยูที่ 4.25 

หรือ มีระดับ ความคิดเห็นในระดับมาก แสดงใหเห็นวา ระดับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับที่ดี 

สอดคลองกับสมมติฐานที่ไดตั้งไว ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐาน 

  ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ขอมูลปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน มีความคิดเห็น 

ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน สรุปวา ปจจัยบุคคลในดาน เพศ และระดับการศึกษา มีความ 

คิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน จึงปฎิเสธสมมติฐาน สวนปจจัยบุคคลในดาน อายุ 

สถานภาพ สมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการใน 

ภาพรวมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับนัยสําคัญ 0.050 จึงยอมรับสมมติฐาน 

 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 ผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทาง 

การตลาดที่แตกตางกันมีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวาผูใช 

บริการที่มี ความเห็นตอสวนประสมทางการตลาดในทุกๆดาน มีความเห็นตอคุณภาพการให 

บริการที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับนัยสําคัญ 0.010  สรุปไดวา ระดับคุณภาพ 

การใหบริการตางมีความสัมพันธกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดในทุกๆดาน ดังนั้นจึงยอมรับ 

สมมติฐาน 

 

2.  อภิปรายผลการศึกษา 
 

   จากการศึกษาพบวาระดับคุณภาพการใหบริการของคลินิกรักษาสัตวในจังหวัด 

สมุทรปราการอยูในระดับดี ซึ่งสอดคลองกับ ประมวล คิ้วสุวรรณ (2542) ที่ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอผูบริโภคในการใหบริการของโรงพยาบาลสัตวเล็ก 

คณะสัตวแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ซึ่งพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ 

ผูใชบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก และสอดคลองเชนเดียวกับวรากร เภสัชชา (2548) ซึ่งไดศึกษา 

เกี่ยวกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสถานพยาบาลสัตวเลี้ยงในเขตอําเภอเมืองจังหวัด 

เชียงใหมโดยพบวาผูใชบริการใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดในระดับมาก 

ทั้งหมด    

  จากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการคลินิก 

รักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ เมื่อเรียงลําดับความสําคัญโดยรวมของสวนประสมการตลาด 

บริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรหรือแพทย/พยาบาล 

โดยรวม เปนอันดับแรก สําหรับปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ 

เปนอันดับ สุดทาย สอดคลองกับผลการศึกษาของอภิษฎา วังมูล (2551) ที่ศึกษาเรื่องปจจัยสวน 

ประสมการตลาด บริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอของผูบริโภคใน  
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อําเภอเมืองเชียงใหมที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมเปน 

อันดับแรก และใหความสําคัญ ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมเปนอันดับสุดทาย 

และสอดคลองกับผลการศึกษาของ พาที ศรีสวัสดิ์ (2551) ซึ่งผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ 

ตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมเปน อันดับแรกเชนกัน 

  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดรายดานผลิตภัณฑหรือการรักษาและบริการที่ผูตอบ 

แบบสอบถามใหความสําคัญมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุดไดแก การใหคําแนะนําเกี่ยวกับโรค/การรักษา 

สอดคลองกับผลการศึกษาของ วรากร เภสัชชา (2548)  ที่ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช 

บริการสถานพยาบาลสัตวเลี้ยง ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซึ่งพบวาปจจัยที่มีอิทธิพลใน 

ระดับมาก ไดแก สัตวแพทยสามารถอธิบายถึงโรคและการรักษาไดชัดเจน   

  ปจจัยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

คืออัตราคารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพการรักษา สอดคลองกับผลการศึกษา 

ของพาที ศรีสวัสดิ์ (2551) ซึ่งพบวาปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ คาบริการ คารักษาพยาบาล คายา 

คาอุปกรณ คาเดินทาง ฯลฯ เหมาะสมกับคุณภาพที่ไดรับ และสอดคลองกับผลการศึกษาของขณิดา 

บัวขาว (2560) ที่ศึกษาเรื่อง การตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลสัตวทองหลอ พระรามเกา กรุงเทพ 

มหานคร ซึ่งพบวาปจจัยดานราคาที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการไดแก คาใชจายเหมาะสมตอการ 

รักษาในแตละครั้ง 

  ปจจัยดานสถานที่ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากและมีคาเฉลี่ย 

สูงสุด คือ มีเครื่องมือและอุปกรณพรอมใหบริการตางๆ รองลงมาคือ มีที่ตั้งอยูในทําเลที่สะดวก 

ในการมารับบริการ สอดคลองกับผลการศึกษาของ วรากร เภสัชชา (2548)  ที่ศึกษาเรื่องปจจัยที่ 

มีอิทธิพลตอ การเลือกใชบริการสถานพยาบาลสัตวเลี้ยง ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

ซึ่งพบวาปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับมาก ไดแก ทําเลที่ตั้งของสถานพยาบาลที่สะดวกตอการ 

เดินทางมาใชบริการ   

  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก  

และมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ มีการใหขอมูลตางๆกอนการตัดสินใจซื้อ สวนการโฆษณาและ 

ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆและการใหสวนลดคาบริการพิเศษเมื่อมีการสมัครสมาชิกใหความ 

สําคัญในระดับปานกลาง สอดคลองกับผลการศึกษาของขณิดา บัวขาว (2560) ที่ศึกษาเรื่อง 

การตัดสินใจใชบริการ โรงพยาบาลสัตวทองหลอ พระรามเกา กรุงเทพ ที่พบวาปจจัยดานการ 

สงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบ สอบถามใหความสําคัญในระดับปานกลาง ไดแก มีโปรโมชั่น 

พิเศษสําหรับลูกคาประจํา และมีการประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 

  ปจจัยดานบุคลากร หรือแพทย/พยาบาล ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ 

ในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ บุคลากรใหบริการดวยความสุภาพเปนมิตร สอดคลองกับ 

ผลการศึกษาของประมวล คิ้วสุวรรณ (2542) ที่ศึกษาเรื่องปจจัยดานสวนประสมการตลาด  
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บริการที่มีผลตอผูบริโภคในการใหบริการของโรงพยาบาลสัตวเล็ก คณะสัตวแพทยศาสตร 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม ซึ่งพบวา ปจจัยดานบุคลากรที่มีผลตอผูใชบริการในระดับมาก ไดแก 

บุคลากรดูแลเอาใจใสผูใชบริการและมีมนุษยสัมพันธดีและสอดคลองกับผลการศึกษาของ 

วีระเชษฐ จันทรวรเชษฎ (2557) ที่ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชบริการคลินิกรักษาสัตวในเขต 

เทศบาลนครเชียงใหม อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซึ่งพบวาปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน 

ที่มีอิทธิพลมากที่สุด คือ พนักงานขายมีอัธยาศัยและมีมนุษยสัมพันธที่ด ี

  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก 

และมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การใหบริการเปนไปตามลําดับกอน-หลัง สอดคลองกับผลการศึกษาของ 

ปกรณ ทองสิงห (2558) ที่ไดศึกษาเรื่อง กลยุทธการพัฒนาโรงพยาบาลสัตวมหาดไทย ในเขต 

เทศบาลนครราชสีมา พบวา ปจจัยดานกระบวนการที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการ ไดแก 

กระบวนการให บริการที่รวดเร็วและมีการจัดระบบการใหบริการ เชนบัตรคิว 

  ปจจัยดานองคประกอบทางกายภาพ ที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก 

และมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย สอดคลองกับผลการศึกษาของ อภิษฎา  

วังมูล (2552) ที่ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการสถาน 

พยาบาลสัตวของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซึ่งพบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง 

กายภาพที่มีผลตอการเลือกใชบริการสถานพยาบาลสัตวในระดับมาก ไดแก อุปกรณที่ใหบริการ 

มีความสะอาดและสอดคลองกับผลการศึกษาของขณิดา บัวขาว (2560) ที่ศึกษาเรื่อง การตัดสินใจ 

ใชบริการ โรงพยาบาลสัตวทองหลอ พระรามเกา กรุงเทพ ที่พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง 

กายภาพที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการไดแก ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย 

  ผลการศึกษาที่พบวาขอมูลปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพ 

การใหบริการแตกตางกัน สรุปวา ปจจัยบุคคลในดาน เพศ และระดับการศึกษา มีความคิดเห็น 

ตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน  สวนปจจัยบุคคลในดาน อายุ สถานภาพ สมรส รายไดเฉลี่ย 

ตอเดือน และอาชีพ มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการในภาพรวมแตกตางกัน สอดคลองกับ 

ผลการศึกษาของ ลัษมา เนื่องจํานงค (2559) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการคลินิก 

รักษาสัตวในอําเภอแกลง จังหวัดระยอง ซึ่งพบวา เพศที่และระดับการศึกษาแตกตางกัน จะม ี

ความพึงพอใจ ของผูใชบริการคลินิกรักษาสัตวในอําเภอแกลง จังหวัดระยองไมแตกตางกัน  

สวนอายุ และสถานภาพ ตางกัน จะมีความพึงพอใจของผูใชบริการ คลินิกรักษาสัตวในอําเภอแกลง 

จังหวัดระยอง แตกตางกัน   

ผลศึกษาที่พบวาผูใชบริการที่มีความเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่แตกตาง 

กันมีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการที่แตกตางกัน ผลการศึกษาพบวา  ระดับคุณภาพการให 

บริการตางมีความสัมพันธกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดในทุกๆดาน แตยังไมพบผลการศึกษา 

ที่ สอดคลอง เนื่องจากยังไมมีผูทําการศึกษาเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูใชบริการสถานพยาบาลสัตว 

ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดและคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตว  
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3. ขอเสนอแนะ 
 

3.1  ขอเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช 

 1. จากผลการศึกษาในครั้งนี้พบวาคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตว 

ในจังหวัดสมุทรปราการอยูในระดับที่ดีอยูแลวในทุกๆดาน แตในระยะยาวควรมีการพัฒนาดาน 

เครื่องมือ และอุปกรณเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องตามยุคสมัย โดยควรเนนการพัฒนาและปรับปรุงในสวน 

ของบริการ เสริมควบคูไปดวย ไดแก เพิ่มเติมบริการฝากเลี้ยงหรือโรงแรมสัตวเลี้ยง และเพิ่มเติมใน 

สวนของสินคาและอุปกรณสัตวเลี้ยงใหมีความนาสนใจเพิ่มมากขึ้นในดานความหลากหลายของ 

ประเภทและรูปแบบ 

  2. จากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการ 

คลินิกรักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ โดยรวมพบวาอยูในระดับมากแตเมื่อพิจารณาในรายดาน 

พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในดานของการใหสวน

ลดคาบริการพิเศษเมื่อสมัครสมาชิก ดานการโฆษณาและประชาสัมพันธในระดับปานกลาง ดังนั้น 

จึงควรเพิ่มกลยุทธการสงเสริมการตลาด เชน การเขียนบทความใหความรูทางวิชาการเกี่ยวกับ 

สัตวเลี้ยงและการจัดกิจกรรมทางการตลาดเพื่อชวยเหลือสัตวยากไรซึ่งเปนการประชาสัมพันธ 

คลินิกรักษาสัตวใหเปนที่รูจัก และควรมีการจัดสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก และใหมีโปรแกรมการ 

ตรวจสุขภาพ แบบเหมาจาย เปนตน   

  3. จากการศึกษาปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการคลินิก 

รักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 31-40 ป 

สถานภาพโสด ระดับการ ศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ย 

ตอเดือนมากกวา 30,001 บาท ซึ่งหากตองการเพิ่มรายไดจากการบริการ ควรทําการตลาดกับกลุม 

ลูกคาเพศหญิงตามชวงอายุตางๆ โดยสรางแรงจูงใจในการใชบริการ เนนในดานการตรวจวินิจฉัย 

อาการของสัตวเลี้ยง รวมทั้งจัดหาสินคาและอุปกรณใหมๆ เพื่อตอบสนองความตองการของ 

ลูกคากลุมเปาหมายไดตรงจุด 

 

3.2  ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

  จากการศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ 

พบวา ผลในภาพรวมและรายดานอยูในระดับที่ดี แตเปนการวัดเพียงระดับความคิดเห็นของผูมารับ 

บริการในระดับเดียว ดังนั้นในการศึกษาครั้งตอไปจึง ควรศึกษาในสวนของความคาดหวัง และการ 

รับรูของผูใชบริการตอระดับคุณภาพของการบริการเปรียบเทียบกัน  

   
	  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บรรณานุกรม 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บรรณานุกรม 
 

 

กาญจนา มะโนใจ.  (2546). การกระจายตัวและขอบเขตการใหบริการสถานพยาบาลสัตวชั้นหนึ่งใน 

เขตเทศบาลนครเชียงใหม (วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ). 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม, เชียงใหม. 

ขนิดา บัวขาว.  (2560).  การตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลสัตว ทองหลอ พระรามเกา 

กรุงเทพมหานคร (การศึกษาคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ) . 

มหาวิทยาลัยสยาม, กรุงเทพมหานคร. 

จุไรรัตน ชุตินันท.  (2554).  การศึกษาเปรียบเทียบการวัดคุณภาพการบริการระหวางโรงพยาบาลภาค 

เอกชนและโรงพยาบาลภาครัฐบาล โดยการประยุกตใช SERVQUAL Model 

(การศึกษาคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ). มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 

กรุงเทพมหานคร. 

จันทิมา จักรกร.  (2553).  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงพยาบาลสัตวเอกชนในยานฝงธนบุรี. 

(วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ). มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 

กรุงเทพมหานคร. 

จิตติมา ธีรพันธุเสถียร.  (2549).  การศึกษาคุณภาพบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลบานแพว  

(องคการมหาชน) สาขาพรอมมิตร (การศึกษาคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต 

ไมไดตีพิมพ). มหาวิทยาลัยศิลปากร, นครปฐม. 

ทิพบุษฎ อรามรัตน. (2555).  ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ โรงพยาบาลสัตว มหาวิทยาลัย  

  เกษตรศาสตร หนองโพ ป 2554-2555. มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร,  กรุงเทพมหานคร.  

พรประภา ไชยอนุกูล.  (2557).  คุณภาพการใหบริการของสถานที่ทองเที่ยวที่มีผลตอความพึงพอใจของ 

นักทองเที่ยวชาวไทยในอําเภอสวนผึ้ง จังหวัดราชบุรี (การศึกษาคนควาอิสระ 

ปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ). มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี, ปทุมธานี. 

พายุ ศรีศุภร.  (2552, 25 พฤษภาคม).  การเลี้ยงสุนัข. นิตยสารสัตวเลี้ยงแสนรัก 67,12-34. 

ปกรณ ทองสิงห.  (2558).  กลยุทธการพัฒนาโรงพยาบาลสัตวมหาดไทยในเขตเทศบาล  

นครราชสีมา (การศึกษาคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ). 

มหาวิทยาลัยขอนแกน, ขอนแกน.  

ประมวล คิ้วสุวรรณ.  (2542).  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอผูบริโภคในการใช 

  บริการของโรงพยาบาลสัตวเล็ก คณะสัตวแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม  

  (วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ).  มหาวิทยาลัยเชียงใหม, เชียงใหม. 

 



 

112 

มยุรี บุญบัง.  (2554).  ความคาดหวังและการรับรูจริงของพนักงานตอคุณภาพการใหบริการการจาง 

  บุคคลภายนอก ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สํานักงานในกรุงเทพมหานคร 

  (การศึกษาคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ). มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ,   

  กรุงเทพมหานคร. 

เรืองฤทธิ์ ศรีนัครินทร.  (2558).  คุณภาพบริการพยาบาลตามการรับรูของผูปวยนรีเวชกรรม.  

  (วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ). มหาวิทยาลัยบูรพา, ชลบุรี. 

รัชต ขัตติยะ.  (2542).  การวิเคราะหความตองการดานการใหบริการของโรงพยาบาลสัตวเล็ก คณะ 

สัตวแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม (วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ). 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม, เชียงใหม. 

รุงชวิน เตชเสถียร.  (2557).  ความเปนไปไดในการดําเนินธุรกิจโรงพยาบาลสัตวเล็กครบวงจร ใน 

  เขตอําเภอเมืองจังหวัดชลบุรีเพื่อรองรับลูกคากลุมประเทศอาเซียน (วิทยานิพนธ  

  ปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ). มหาวิทยาลัยบูรพา, ชลบุรี. 

ลัษมา เนื่องจํานงค.  (2559).  ความพึงพอใจของผูใชบริการคลินิกรักษาสัตวในอําเภอแกลง 

 จังหวัดระยอง (วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ). มหาวิทยาลัยบูรพา, ชลบุรี. 

วรากร เภสัชชา.  (2548).  ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสภานพยาบาลสัตวเลี้ยงในเขต 

อําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม (วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ).  

มหาวิทยาลัยเชียงใหม, เชียงใหม. 

วีระเชษฐ จันทรวรเชษฎ.  (2557).  พฤติกรรมการใชบริการคลินิกรักษาสัตวในเขตเทศบาลนคร 

เชียงใหม อําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม (วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต). 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม,เชียงใหม. 

วชิราภรณ ภูมิเขต.  (2556).  คุณภาพการใหบริการของคลินิกตา แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล 

   สมเด็จพระยุพราชสระแกว อําเภอเมืองสระแกว จังหวัด สระแกว (ปญหาพิเศษ)   

   มหาวิทยาลัยบูรพา, ชลบุรี. 

ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล. (2554). คุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลทั่วไปของรัฐบาลในเขต  

จังหวัดปทุมธานี (การศึกษาคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ)  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี, ปทุมธานี 

ศิริวรรณ เสรีรัตน.  (2546).  พฤติกรรมผูบริโภค. กรุงเทพมหานคร: บริษัทธีรฟลมและไซเท็กซ  

  จํากัด, 366. 

เสรี วงษมณฑา.  (2542).  กลยุทธการตลาด: การวางแผนการตลาด. กรุงเทพมหานคร:   

  บริษัทธีรฟลมและไซเท็กซ จํากัด. 

 

 



 

113 

สิริกาญจน กมลปยะพัฒน. (2556).  การตัดสินใจเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร. 

(การศึกษาคนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ). มหาวิทยาลัยกรุงเทพ, 

กรุงเทพมหานคร. 

สุวิมล คํายอย.  (2555).  ความพึงพอใจของผูมารับบริการในโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ ตําบล  

  บานหยวก อําเภอน้ําโสม จังหวัดอุดรธานี. อุดรธานี. 

สมชาติ กิจบรรยง (2537). สรางบริการ สรางความประทับใจ. กรุงเทพมหานคร. ซีเอ็ดยูเคชั่น 

อภิรักษ สําเหนียก. (2558). การศึกษาคุณภาพการบริการโดยพิจารณาที่ความคาดหวังและ 

  การรับรูตอการบริการของโรงพยาบาลเอนชั้นนําในจังหวัดพิษณุโลก.  

  (วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ).  มหาวิทยาลัยนเรศวร. พิษณุโลก 

อภิษฎา วังมูล.  (2552).  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการสถานพยาบาล 

สัตวของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  (วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต 

ไมไดตีพิมพ).  มหาวิทยาลัยเชียงใหม, เชียงใหม. 

อลิสา วิภาสธวัช. (2558).  การศึกษาคุณภาพการบริการของรถตูโดยสารสายกรุงเทพฯ-พัทยา เพื่อพัฒนา 

คุณภาพการใหบริการของรถตูโดยสาร (วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต ไมไดตีพิมพ).   

มหาวิทยาลัยบูรพา, ชลบุรี. 

อมรรัตน ศาสตรวาหา.(2554). การศึกษาพฤติกรรมการใชบริการหนวยอายุรกรรมโรงพยาบาลสัตว 

  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร บางเขน. มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, กรุงเทพมหานคร. 

Gronroos,C. (1990).  Service Management and Marketing. The Nature of Service and Service Quality 

  Stockholm University: Sweden. 

Kotler,P.  (2000). Marketing Management 7th  ed USA: The Prentice Hall International. 

Kotler,P.  (2003). Marketing Management: Analysis planning implementation and control 

   9th  ed New Jersey: A Simon and Schuster Company. 

Parasuraman, Zeithaml and Berry. (1988).  Communication and Control Processess in the Delivery 

  Of  Service Quality : Journal of Marketing 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

116 

    
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

เรื่อง คุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ 

 

 

คําชี้แจง 

 

 1. แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาคนควาอิสระในระดับปริญญาโท หลักสูตร 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช มีวัตถุประสงคเพื่อ 

รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ ขอมูลที่ได 

จะเปนประโยชนเพื่อการศึกษาไมมีผลกระทบใดๆตอผูตอบแบบสอบถามและการนําเสนอผลการวิจัย 

เปนการนําเสนอในภาพรวมเทานั้น  

 

 2. แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ไดแก 

 

 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตว 

สวนที่ 3 ระดับคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตว 

 สวนที่ 4 ขอเสนอแนะและขอคิดเห็นเพิ่มเติม  

 

 ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความรวมมือจากทานเปนอยางดีในการตอบแบบสอบถาม 

ตามความเปนจริงอยางครบถวนและขอขอบคุณมา ณ โอกาสนี้ 
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สวนที่ 1  ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 

 

กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชอง  (   ) หนาตัวเลือกที่ตรงตามความเปนจริง 

 

1. เพศ 

 (    ) ชาย    (    ) หญิง 

2. อายุ   

 (    ) ต่ํากวา 20 ป    (    ) 21 – 30 ป 

 (    ) 31 – 40 ป    (    ) 41 – 50 ป 

 (    ) 51 – 60 ป    (    ) 61 ปขึ้นไป 

 3. สถานภาพสมรส 

 (    ) โสด    (    ) สมรส 

 (    ) หยาราง / หมาย  
 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

 (    ) มัธยมศึกษา    (    ) ปวช. / ปวส. หรืออนุปริญญา 

 (    ) ปริญญาตรี    (    ) ปริญญาโท/ หรือปริญญาเอก 
 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 (    ) ต่ํากวา 5,000 บาท   (    )  5,001 – 10,000 บาท 

 (    ) 10,001 – 15,000 บาท  (    ) 15,001 – 20,000 บาท 

 (    ) 20,001 – 25,000 บาท  (    ) 25,001 – 30,000 บาท 

 (    ) มากกวา 30,001 บาท 
 

6. อาชีพ 

 (    ) นักเรียน/ นักศึกษา   (    ) ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

 (    ) พนักงานบริษัทเอกชน  (    ) เจาของกิจการ/ นักธุรกิจ 

 (    ) อาชีพอิสระ    (    ) เกษตรกร/ ทำสวน/ ทําไร  

 (    ) แมคา    (    ) แพทย/ พยาบาล 

 (    ) อื่นๆ 
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สวนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการ 

คลินิกรักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ 

กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองที่ตรงตามความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

  ระดับคะแนน 5 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด 

  ระดับคะแนน 4 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก 

 ระดับคะแนน 3 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยปานกลาง 

 ระดับคะแนน 2 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยนอย 

  ระดับคะแนน 1 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยนอยที่สุด 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ดานรักษาและบริการ 

7. การบริการที่ดีจากบุคลากรทางการแพทย 

     

8. การใหคําแนะนําเกี่ยวกับโรค/การรักษา      

9. การใหคําแนะนําเกี่ยวกับยา/การใชยา      

10. เวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม      

ดานราคา 

11. อัตราคารักษาพยาบาลเหมาะสมกับบริการที่ไดรับ 

     

12. อัตราคารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมเมื่อ 

เทียบกับคุณภาพการรักษา 

     

13. อัตราคารักษาพยาบาลถูกกวาสถานพยาบาล 

สัตวแหงอื่นๆเมื่อเทียบกับคุณภาพและบริการ 

     

14. ทราบอัตราคาบริการกอนการเขารับบริการ      

ดานสถานที่ 

15. มีที่ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกในการมารับบริการ 

     

16. มีพื้นที่จอดรถเพียงพอ      

17. มีเครื่องมือและอุปกรณพรอมใหบริการตางๆ      

18. มีสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆในการรับบริการ      
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ระดับความคิดเห็น 

 5  4 3  2  1 

ดานการสงเสริมการตลาด 

19. มีการโฆษณาและประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ เชน 

facebook , line, instragram  

     

20. มีการใหสวนลดคาบริการพิเศษเมื่อมีการสมัคร 

สมาชิกตามเงื่อนไขที่กําหนด 

     

21. มีการใหขอมูลตางๆกอนการตัดสินใจซื้อ      

22. มีการใหความรูขอมูลขาวสารดานการรักษาตางๆ 

ผานทางแผนพับหรือสื่อออนไลนตางๆ 

     

ดานแพทย,พยาบาล 

23. บุคลากรใหบริการดวยความสุภาพเปนมิตร 

     

24. บุคลากรใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว      

25. บุคลากรมีความกระตือรือรนในการใหบริการ      

26. บุคลากรมีบุคลิกที่ดี แตงกายสะอาด สุภาพ 

เรียบรอย 

     

ดานกระบวนการใหบริการ 

27. กระบวนการใหบริการมีความรวดเร็ว 

     

28. ระยะเวลารอคอยในการรับบริการ      

29. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอน-หลัง      

30. การชําระเงินสามารถทําไดอยางสะดวกรวดเร็ว      

ดานองคประกอบทางกายภาพ 

31. มีอุปกรณทางการแพทยที่ทันสมัย  

     

32. ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย      

33. การตกแตงภายในมีความสวยงาม      

34. ความสะดวกสบายของบริเวณที่นั่งรอรับบริการ      
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สวนที่ 3    ขอมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ 

 กรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองที่ตรงตามความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 ระดับคะแนน 5 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด 

  ระดับคะแนน 4 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมาก 

 ระดับคะแนน 3 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยปานกลาง 

  ระดับคะแนน 2 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยนอย 

 ระดับคะแนน 1 หมายถึง มีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยนอยที่สุด 

 

คุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

 5  4  3  2  1 

ดานการรักษา 

35. มีอุปกรณการรักษาและความพรอมในการรักษา 

     

36. ไดรับการตรวจรักษาจากบุคลากรทางการแพทย 

ที่มีความรูความเชี่ยวชาญ 

     

37. การใหความรูและคําแนะนําตางๆดานการรักษา      

ดานระบบการใหบริการ 

38. ใหการบริการดวยความสุภาพ  

     

39. ขั้นตอนการใหบริการ สะดวก รวดเร็ว      

40. ใหบริการไดตรงตามความตองการ      

ดานความสะดวกในการรับบริการ 

41. บริเวณที่ใหบริการมีความสะอาดและสะดวกสบาย 

     

42. เครื่องมือและอุปกรณตางๆมีความทันสมัย      

43. มีหองตรวจจํานวนเพียงพอ      

ดานความเชื่อถือและไววางใจ 

44. การอธิบายและการแสดงออกของสัตวแพทย 

ทําใหทานเกิดความมั่นใจในการเขารับบริการ 

     

45. สัตวแพทยสามารถอธิบายใหเขาใจในขอสงสัยและ 

ปญหาตางๆ 
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คุณภาพการบริการ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

46. สัตวแพทยสามารถใหการวินิจฉัยโรคไดอยางถูกตอง 

แมนยํา 

     

ดานการตอบสนอง 

47. ใหการบริการดวยความสุภาพ เปนมิตรและเอาใจใส 

     

48. มีความกระตือรือรนในการใหบริการ      

49. ใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว ทันตอความ 

ตองการของผูใชบริการ 

     

 

 

สวนที่ 4   ขอเสนอแนะและขอคิดเห็นเพิ่มเติม 

 

 .....................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................... 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

คาความเที่ยงตรงของการวิจัย 
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สรุป คาความเที่ยงตรงของการวิจัยIOC (Index of Item-Objective Concurrence) 
 

สวนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการ  

คลินิกรักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ 

 

 

ประเด็นที่ตองการวัด 

ผูเชี่ยวชาญคนที่ ∑R IOC แปลผล 

1 2 3 

7. การบริการที่ดีจากบุคลากรทางการแพทย 1 1 1 3 1 ใชได 

8. การใหคําแนะนําเกี่ยวกับโรค/การรักษา 1 1 1 3 1 ใชได 

9. การใหคําแนะนําเกี่ยวกับยา/การใชยา 1 1 1 3 1 ใชได 

10. เวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 1 1 1 3 1 ใชได 

11.อัตราคารักษาพยาบาลเหมาะสมกับ 

บริการที่ไดรับ 

1 1 1 3 1 ใชได 

12.อัตราคารักษาพยาบาลมีความเหมาะสม 

เมื่อเทียบกับคุณภาพการรักษา 

1 1 1 3 1 ใชได 

13.อัตราคารักษาพยาบาลถูกกวาสถาน 

พยาบาลสัตวแหงอื่นๆเมื่อเทียบกับคุณภาพแ

ละบริการ 

1 1 1 3 1 ใชได 

14.ทราบอัตราคาบริการกอนการเขารับ 

บริการ 

1 1 1 3 1 ใชได 

15.มีที่ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกในการมารับ 

บริการ 

1 1 1 3 1 ใชได 

16. มีพื้นที่จอดรถเพียงพอ 1 1 1 3 1 ใชได 

17.มีเครื่องมือและอุปกรณพรอมใหบริการ 

ตางๆ 

1 1 1 3 1 ใชได 

18.มีสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆในการรับ

บริการ 

1 1 1 3 1 ใชได 
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ประเด็นที่ตองการวัด 

ผูเชี่ยวชาญคนที่ ∑R IOC แปลผล 

1 2 3 

20. มีการใหสวนลดคาบริการพิเศษเมื่อมี 

การสมัคร สมาชิกตามเงื่อนไขที่กําหนด 

1 1 1 3 1 ใชได 

21. มีการใหขอมูลตางๆกอนการ 

ตัดสินใจซื้อ 

1 1 1 3 1 ใชได 

22. มีการใหความรูขอมูลขาวสารดานการ 

รักษาตางๆผานทางแผนพับหรือสื่อ 

ออนไลนตางๆ 

1 1 1 3 1 ใชได 

23. ระยะเวลารอคอยในการรับบริการ 1 1 1 3 1 ใชได 

24. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอน-หลัง 1 1 1 3 1 ใชได 

25. การชําระเงินสามารถทําไดอยางสะดวก 

รวดเร็ว 

1 1 1 3 1 ใชได 

26. มีอุปกรณทางการแพทยที่ทันสมัย  1 1 1 3 1 ใชได 

27. ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย 1 1 1 3 1 ใชได 

28. การตกแตงภายในมีความสวยงาม 1 1 1 3 1 ใชได 

30. ความสะดวกสบายของบริเวณที่นั่งรอ 

รับบริการ 

1 1 1 3 1 ใชได 

สวนที่ 3    ขอมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพการใหบริการคลินิกรักษาสัตวในจังหวัดสมุทรปราการ 

 

ประเด็นที่ตองการวัด 

ผูเชี่ยวชาญคนที่ ∑R IOC แปลผล 

1 2 3 

30. มีอุปกรณการรักษาและความพรอม 

ในการรักษา 

1 1 1 3 1 ใชได 

31. ไดรับการตรวจรักษาจากบุคลากรทาง 

การแพทยที่มีความรูความเชี่ยวชาญ 

1 1 1 3 1 ใชได 

32. การใหความรูและคําแนะนําตางๆ 

ดานการรักษา 

1 1 1 3 1 ใชได 
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ประเด็นที่ตองการวัด 

ผูเชี่ยวชาญคนที่ ∑R IOC แปลผล 

1 2 3 

33. ใหการบริการดวยความสุภาพ  1 1 1 3 1 ใชได 

34. ขั้นตอนการใหบริการ สะดวก รวดเร็ว 1 1 1 3 1 ใชได 

35. ใหบริการไดตรงตามความตองการ 1 1 1 3 1 ใชได 

36. บริเวณที่ใหบริการมีความสะอาดและ 

สะดวกสบาย 

1 1 1 3 1 ใชได 

37. เครื่องมือและอุปกรณตางๆมีความ 

ทันสมัย 

1 1 1 3 1 ใชได 

38. มีหองตรวจจํานวนเพียงพอ 1 1 1 3 1 ใชได 

39. การอธิบายและการแสดงออกของ 

สัตวแพทยทําใหทานเกิดความมั่นใจในการ 

เขารับบริการ 

1 1 1 3 1 ใชได 

40. สัตวแพทยสามารถอธิบายใหเขาใจ 

ในขอสงสัยและปญหาตางๆ 

1 1 1 3 1 ใชได 

41. สัตวแพทยสามารถการวินิจฉัยโรคได 

อยางถูกตอง แมนยํา 

1 1 1 3 1 ใชได 

42. ใหการบริการดวยความสุภาพ 

เปนมิตรและเอาใจใส 

1 1 1 3 1 ใชได 

43. มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 1 1 1 3 1 ใชได 

44. ใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 

ทันตอความ ตองการของผูใชบริการ 

1 1 1 3 1 ใชได 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
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Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's Alpha 

Based on 

Standardized Items 

N of Items 

.978 .980 44 

 

 

Summary Item Statistics 

 Mean Minimum Maximum Range Maximum / 

Minimum 

Variance N of Items 

Item Means 4.143 3.367 4.533 1.167 1.347 .075 44 

Item Variances .739 .384 1.402 1.019 3.655 .047 44 
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ดานการรักษาและบริการ 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if Item 

Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

7. การบริการที่ดีจากบุคลากร 

ทางการแพทย 
13.03 3.826 .706 .824 

8. การใหคําแนะนําเกี่ยวกับโรค 

/การรักษา 
13.00 4.000 .806 .778 

9. การใหคําแนะนําเกี่ยวกับยา/ การใชยา 13.03 4.309 .687 .827 

10. 

เวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม 
13.13 4.533 .634 .848 

 

 

ดานราคา 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if Item 

Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

11. อัตราคารักษาพยาบาล 

เหมาะสมกับบริการที่ไดรับ 
11.57 7.151 .703 .757 

12. อัตราคารักษาพยาบาลมี ความ 

เหมาะสมเมื่อเทียบกับ คุณภาพ 

การรักษา 

11.43 7.426 .675 .771 

13. อัตราคารักษาพยาบาล ถูกกวา 

สถานพยาบาลสัตว 

แหงอื่นๆเมื่อเทียบกับคุณภาพ 

และบริการ 

11.83 7.592 .490 .860 

14. ทราบอัตราคาบริการกอน 

การเขารับบริการ 
11.67 6.851 .767 .727 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.859 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.826 4 
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ดานสถานที่ 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

15. มีที่ตั้งอยูในทําเลที่สะดวกใน 

การมารับบริการ 
12.23 6.461 .540 .886 

16. มีพื้นที่จอดรถเพียงพอ 12.27 4.340 .840 .766 

17. มีเครื่องมือและอุปกรณ 

พรอมใหบริการตางๆ 
12.03 5.413 .712 .824 

18. มีสิ่งอํานวยความสะดวก 

ตางๆในการรับบริการ 
12.37 4.585 .784 .793 

 

ดานการสงเสริมการตลาด 

 

 

 

 

                            Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if Item 

Deleted 

Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

19. มีการโฆษณาและ 

ประชาสัมพันธ 

ผานสื่อออนไลนตางๆ 

10.70 7.045 .789 .871 

20. มีการใหสวนลดคาบริการ 

พิเศษ เมื่อมีการสมัครสมาชิก 
10.80 6.786 .822 .858 

21. มีการใหขอมูลตางๆกอนการ 

ตัดสินใจซื้อ 
10.40 7.007 .842 .852 

22. มีการใหความรูขอมูล 

ขาวสาร 

ดานการรักษาตางๆผานทางแผน

พับ หรือสื่อออนไลน 

10.60 7.697 .676 .910 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.862 4 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.902 4 
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ดานแพทย/พยาบาล 

 

 

 

 

 

ดานกระบวนการใหบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.912 4 

                     Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 

23. 

บุคลากรใหบริการดวยความ 

สุภาพเปนมิตร 

12.67 5.126 .756 .902 

24. 

บุคลากรใหบริการดวยความ 

สะดวก รวดเร็ว 

12.87 4.395 .803 .887 

25. 

บุคลากรมีความกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

12.73 4.616 .908 .851 

26. บุคลากรมีบุคลิกที่ดี 

แตงกายสะอาด สุภาพ 

เรียบรอย 

12.83 4.626 .757 .903 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.903 4 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

27. กระบวนการใหบริการ มีความ 

รวดเร็ว 
12.10 5.817 .826 .861 

28. ระยะเวลารอคอยในการ รับบริการ 12.27 4.961 .784 .885 

29. การใหบริการเปนไปตาม 

ลําดับกอน-หลัง 
12.00 6.000 .760 .883 

30. การชําระเงินสามารถทําได 

อยางสะดวกรวดเร็ว 
12.13 5.982 .800 .871 

 

ดานองคประกอบทางกายภาพ 

 

 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if Item 

Deleted 

31. มีอุปกรณทางการแพทยที่ 

ทันสมัย 
12.37 3.482 .616 .802 

32. ความสะอาดเปนระเบียบ 

เรียบรอย 
12.23 3.909 .601 .806 

33. การตกแตงภายในมีความ 

สวยงาม 
12.87 3.568 .623 .797 

34. ความสะดวกสบายของ 

บริเวณที่นั่งรอรับบริการ 
12.73 3.306 .792 .719 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.828 4 
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ดานการรักษา 

 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

35. มีอุปกรณการรักษาและความ 

พรอมในการรักษา 
8.70 2.493 .828 .852 

36. ไดรับการตรวจรักษาจาก 

บุคลากรทางการแพทยที่มีความรู

ความเชี่ยวชาญ 

8.63 2.240 .886 .800 

37. การใหความรูและคําแนะนํา 

ตางๆดานการรักษา 
8.73 2.823 .734 .928 

 

ดานระบบการใหบริการ 

 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

38. ใหการบริการดวยความ สุภาพ 8.60 2.110 .845 .813 

39. ขั้นตอนการใหบริการ สะดวก 

รวดเร็ว 
8.70 2.148 .793 .856 

40. ใหบริการไดตรงตามความ 

ตองการ 
8.57 2.116 .755 .891 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.906 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.897 3 
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ดานความสะดวกในการรับบริการ 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

41. บริเวณที่ใหบริการมีความ 

สะอาดและสะดวกสบาย 
8.63 2.309 .621 .860 

42. เครื่องมือและอุปกรณตางๆ 

มีความทันสมัย 
8.37 2.171 .793 .699 

43. มีหองตรวจจํานวนเพียงพอ 8.60 2.110 .712 .773 

 

ดานความเชื่อถือและไววางใจ 

 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha if Item Deleted 

44. การอธิบายและการแสดง 

ออกของสัตวแพทยทําใหทาน

เกิดความมั่นใจในการเขารับ 

บริการ 

8.97 2.102 .849 .923 

45. 

สัตวแพทยสามารถอธิบายให 

เขาใจในขอสงสัยและปญหา 

ตางๆ 

8.83 2.351 .877 .892 

46. สัตวแพทยสามารถใหการ 

วินิจฉัยโรคไดอยางถูกตอง 
8.73 2.478 .878 .896 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.841 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.933 3 
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ดานการตอบสนอง 

 

 

 

 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if Item 

Deleted 

Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 

Item 

Deleted 

47. ใหการบริการดวยความสุภาพ 

เปนมิตร และเอาใจใส 
8.53 2.326 .870 .883 

48. มีความกระตือรือรนในการ 

ใหบริการ 
8.60 2.317 .839 .911 

49. ใหบริการดวยความสะดวก รวดเร็ว 

ทันตอความตองการของ ผูใชบริการ 
8.53 2.602 .861 .896 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.929 3 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ง 

รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย 

 
1. รองศาสตราจารย ดร.กิ่งพร  ทองใบ 

2. อาจารยสัตวแพทยหญิงศุทธิวีร  เจิมประไพ   

3. นายสัตวแพทยเศรษฐ  เชาวรัตน   
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