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Abstract 

 

 The objectives of this study were (1) to study the behavior of out-patients 

on using the services of the family health unit at Ramathibodi Hospital; (2) to study 

the out-patients’ satisfaction on those services; (3) to study relationship between 

personal factors and out-patient behavior on using those services; and (4)  to compare 

out-patients’ satisfaction on those services by personal factors.  

 This study was a survey research. The population consisted of all the 

patients who came to use the services of the family health unit at Ramathibodi 

Hospital in October 2012 and 305 of them were sample size. The study tool was a 

questionnaire with Likert scale evaluation forms. Data were analyzed by frequency, 

percentage, mean, standard deviation, one-way ANOVA and chi square. 

 The results showed that  (1)  out-patients who used the services of the 

family health unit at Ramathibodi Hospital used the services one time per year and 

their main reason for choosing to use the services was the hospital reputation. (2) The 

overall out-patients’ satisfaction on the services of the family health unit was at 

medium level. The highest satisfaction was on the service aspect while the lowest was 

on the location aspect. (3) There were relationship between personal factors and out-

patient behavior on using the services as follow: age, educational level, employment, 

income, place of residence and medical insurance rights were related to taking part in 

the decision to use the services; educational level, employment, income, and medical 

insurance rights were related to time of using the services; employment, income, 

place of residence and medical insurance rights were related to reason for choosing 

the services and place of residence and medical insurance rights were related to 

objective in using the services at .05 statistically significant level. However there was 

no  relationship between sex and out-patient behavior on using the services. (4) The 

out-patients with different educational level and employment had different 

satisfaction on the services at .05 statistically significant level while the out-patients 

with different sex, age, income and place of residence had no different satisfaction on 

the services.  
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บทที ่1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 
 ปัจจุบนัการให้บริการทางการแพทยแ์ละสาธารสุขของประเทศไทยมีการพฒันาและ
ขยายตวัอย่างรวดเร็ว เพื่อให้ทนักบัการเปล่ียนแปลงทางดา้นเศรษฐกิจและสังคมท่ีเกิดข้ึน อีกทั้ง
รัฐบาลมีนโยบายปฏิรูประบบราชการ และมีมาตรฐานภาครัฐใหม่ๆเกิดข้ึนในการประเมินองคก์ร
ไดแ้ก่มาตรฐานการควบคุมภายในของสํานักงานตรวจเงินแผ่นดิน มาตรฐานของคณะกรรมการ
พฒันาระบบราชการ(กพร.) ฯลฯ รวมทั้งมาตรฐานการรับรอ ง  คุณภ าพโร งพย าบ าล  (Hospital 
Accrediation) มาตรฐานต่างๆ เหล่าน้ีแมจ้ะมีจุดเนน้ต่างกนัแต่มีพื้นฐานท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบคุณภาพ
ทั้งส้ิน นอกจากน้ีในดา้นของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการดา้นการ
รักษาพยาบาลมากข้ึน ส่ิงเหล่าน้ีเป็นหนา้ท่ีสาํคญัของโรงพยาบาลท่ีจะตอ้งพฒันา เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด (อภิชาต  ศิวยาธร,2548 อา้งใน ตรีนุช  
จาํปาทอง) เม่ือประชาชนไดใ้หค้วามสนใจกบัสุขภาพมากข้ึนตลอดจนโรคภยัไขเ้จบ็ต่างๆ ไดมี้การ
วฒันาการไปตามการรักษามากข้ึน ดังนั้นจึงได้มีการคิดคน้หาวิธีบาํบดั ป้องกัน และอ่ืนๆ อีก
มากมาย เพ่ือใหร่้างกายไดมี้ความแขง็แรงสมบูรณ์ ระบบการบริการสุขภาพของไทยท่ีผา่นมาพบว่า
มุ่งเน้นการให้การรักษาความเจ็บป่วยมากกว่าการป้องกนั ทุกวนัน้ีมีการขยายสถานบริการทาง
สาธารณสุขเพิ่มข้ึนเป็นจาํนวนมากไม่ว่าจะเป็นสถานีอนามยั โรงพยาบาลของภาครัฐ โรงพยาบาล
เอกชน และคลินิกต่างๆ มากมาย โดยเฉพาะโรงพยาบาลเอกชนเร่ิมเกิดข้ึนหลายแห่ง ดว้ยเหตุน้ี 
ผูบ้ริหารของโรงพยาบาลต่างๆ จึงเกิดความคิดท่ีจะสร้างศูนยก์ลาง ในการแลกเปล่ียนความคิดเห็น 
เพื่อช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั โดยไม่ตอ้งต่างคนต่างอยู ่ และยงัช่วยกนัทาํประโยชน์เพ่ือสังคม และ
ส่วนรวม   
 เม่ือมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงข้ึนระหวา่งโรงพยาบาลเอกชน คลินิกต่างๆ แผนกผูป่้วยนอก
เวชศาสตร์ครอบครัวจึงตอ้งให้ความสาํคญักบัพฤติกรรมและความพึงพอใจดา้นการบริการมากข้ึน 
เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ผูป่้วยท่ีมาใชบ้ริการส่วนใหญ่จะเป็นผูป่้วยนอก 
ในการเขา้รับบริการมีทั้งผูป่้วยท่ีมีการนดัล่วงหนา้เป็นเวลานาน หรือตอ้งมารอคอยคิวท่ีผูน้ดัไม่มา 
เน่ืองจากแพทยข์องหน่วยงานผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวยงัมีจาํนวนจาํกดั และมีผูป่้วย
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รอคิวรับบริการจาํนวนมาก ดงันั้น ในปัจจุบนัผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวจึงไดป้รับปรุง
และพฒันาพฤติกรรมและความพึงพอใจดา้นการบริการของหน่วยงานอย่างต่อเน่ืองตามนโยบาย
ของคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดีและแผนพฒันาสุขภาพของกระทรวงสาธารณสุข 
ฉบบัท่ี 10 พ.ศ. 2550-2554 และเพื่อให้สามารถให้บริการประชาชนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน 
 จากเหตุผลดงักล่าวผูว้ิจยัจึงศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจดา้นการบริการ ใน
ทรรศนะของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกเวชศาสตร์ครอบครัว เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชเ้ป็นแนวทาง
ในปรับปรุงการให้บริการ ให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และไดม้าตรฐานเทียบเท่ากบั
มาตรฐานของโรงพยาบาลในระดบัสากล 
 

2.  วตัถุประสงค์การศึกษา 
 
 2.1  เพื่อศึกษา พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 2.2  เพื่อศึกษาความพึงพอใจดา้นการบริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 2.3  เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งลกัษณะส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการเลือกใช ้
บริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี  
 2.4  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจดา้นการบริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ 
ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี โดยจาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
 

3.  ประเดน็ปัญหาในการศึกษา 
 
 3.1  พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
เป็นอยา่งไร 
 3.2  ผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวมีความพอในการเลือกใชบ้ริการอยา่งไร 
 3.3  พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวใชมี้ความ 
แตกต่างกนัตามลกัษณะส่วนบุคคลหรือไม่ 
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4.  กรอบแนวคดิการศึกษา 
 

 กรอบความคิดทางทฤษฎี การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจดา้นการ
บริการของผู ้ป่วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี  ซ่ึงได้เก่ียวข้องกับ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวทั้งท่ีมีตวัแปรตน้ ตวั
แปรตาม ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีใชใ้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ก็คือ ตวัแปรท่ีควบคุมได ้ซ่ึงใช้
รวมกนัเพื่อสนองความพึ่งพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย 1.ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ 2.ดา้นราคา 3. 
ดา้นสถานท่ี 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 5. ดา้นบุคลากร 6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 7. ดา้น
กระบวนการทั้งน้ีส่วนประสมทางการตลาด 7 ประการ มีความสัมพนัธ์กนัอย่างใกลชิ้ด และมี
ความสัมพนัธ์เท่ากนั ถา้ทาํการตดัสินใจในองคป์ระกอบทั้ง 7 ประการพร้อมกนัไป และตอ้งปรับปรุง
ปัจจยัต่างๆ เหล่าน้ีให้สอดคลอ้งกบัภาวะทางการท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลาและนบัวนัยิง่มีการแข่งขนักนั 
ทางดา้นการบริการท่ีรุนแรงข้ึน ทั้งน้ีเพ่ือใหลู้กคา้ไดรั้บความพึงพอใจสูงท่ีสุด นั้นคือ การใหบ้ริการท่ี
ถูกใจลูกคา้ ราคาเหมาะสม มีสถานท่ีอาํนวยความสะดวก บุคลากรมีความเช่ียวชาญเฉพาะดา้น เป็นตน้ 
 

             ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 
 
     
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดทางทฤษฏีของ Philip Kotler 

ปัจจยัท่ีใชใ้นการตดัสินใจเลือกบริการของผูป่้วยนอกแผนก
เวชศาสตร์ครอบครัว 
1.ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ 
2.ดา้นราคา 
3. ดา้นสถานท่ี 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคลากร 
6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
7. ดา้นกระบวนการ 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
- จงัหวดัท่ีอาศยัอยู ่
-สิทธิการรักษาพยาบาล 
-จาํนวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 

พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูป่้วยนอก
แผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
1.ความถ่ีในการมาใชบ้ริการท่ีแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
2. ผูมี้ส่วนตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ 
3. ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ 
4. วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ 
5.ประเภทการเจบ็ป่วยท่ีเขา้รับบริการ 
6.เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
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5.  สมมตฐิานการศึกษา 
 
 5.1  ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีต่างกนั มีพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ 
ผูป่้วยนอก แผนกเวชศาสตร์ครอบครัวต่างกนั 
 5.2  ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการของ 
ผูป่้วยนอก แผนกเวชศาสตร์ครอบครัวท่ีแตกต่างกนั 
 

6.  ขอบเขตการศึกษา 
 
 6.1  ขอบเขตด้านเนือ้หา เป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจในการเลือกใช ้
บริการของผูป่้วยนอก แผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี ดงัน้ี  
  6.1.1  ตัวแปรอิสระ  
   เป็นตัวแปรพื้นฐานเก่ียวกับ ปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ 1.เพศ  2.อาย ุ3.ระดบัการศึกษา 4.อาชีพ  5.ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  6.จงัหวดัท่ีอาศยัอยู ่   
7.สิทธิการรักษาพยาบาล 8.จาํนวนคร้ังท่ีเขา้รับบริการ 
  6.1.2  ตัวแปรตาม 
   1)  เป็นตวัแปรท่ีแสดงถึงพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูป่้วย 
นอก แผนกเวชศาสตร์ครอบครัวคณะแพทยศ์าสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี ไดแ้ก่ 1.ความถ่ีในการมา
ใชบ้ริการท่ีแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 2. ผูมี้ส่วนตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ 3. ช่วงเวลาท่ี
เลือกใชบ้ริการ 4. วตัถุประสงในการเขา้รับบริการ 5.ประเภทการเจบ็ป่วยท่ีเขา้รับบริการ 6.เหตุผล
ในการเลือกใชบ้ริการ 
   2)  เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการของผูป่้วยนอก 
แผนกเวชศาสตร์ครอบครัว คือ 1.ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ 2.ดา้นราคา 3. ดา้นสถานท่ี 4. ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด 5. ดา้นบุคลากร 6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 7. ดา้นกระบวนการ 
 6.2  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่  
ประชากรทุกคนท่ีเขา้มาใชบ้ริการในแผนกผูป่้วยทัว่ไปของคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาล 
รามาธิบดี 
 6.3  ระยะเวลาทีศึ่กษาและเกบ็ข้อมูล ทาํการศึกษาและเกบ็รวบรวมขอ้มูล ตั้งแต่เดือน 
กรกฎาคม 2555 ถึงเดือน ตุลาคม 2555 
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7.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 7.1  พฤติกรรมการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ หมายถึง กระบวนการตดัสินใจและ 
กิจกรรมทางกายภาพท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งเม่ือมีการประเมินการไดม้า ซ่ึงการบริการ  
 7.2  การตัดสินใจเลอืกใช้บริการ หมายถึง กระบวนการ การประมวลความรู้สึกนึกคิด 
จากขอ้มูลท่ีมีอยูเ่พื่อตดัสินใจเลือก ทางเลือกใดทางเลือกหน่ึง 
 7.3  ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผูท่ี้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในแผนกผูป่้วยทัว่ไป 
ของคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 7.4  ประชากร หมายถึง ผูป่้วยท่ีมาใชบ้ริการสุขภาพท่ีแผนกผูป่้วยทัว่ไปของคณะ 
แพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดีแยกตามสถานภาพ ดงัน้ี 
  7.4.1  เพศ  หมายถึง เพศหญิง เพศชาย 
  7.4.2  อาย ุ หมายถึง อายขุองผูใ้ชบ้ริการสุขภาพ 
  7.4.3  ระดับการศึกษา  หมายถึง ระดบัการศึกษาสูงสุดของผูรั้บบริการ 
  7.4.4  อาชีพ  หมายถึง การประกอบสมัมาอาชีพของผูรั้บบริการ 
  7.4.5  รายได้ต่อเดือน  หมายถึง เงินรายไดข้องผูรั้บบริการต่อเดือน 
 7.5  ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดหรือส่วนประสมทาง 
การตลาดบริการ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงประกอบดว้ย 7 ปัจจยั คือ 
ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
พนกังาน (People) กระบวนการ (Process) และลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 7.6  ด้านผลติภัณฑ์ (Product) หมายถึง ผลิตภณัฑ/์บริการ ท่ีโรงพยาบาล ไดจ้ดัไวเ้พื่อ 
ตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ ความหลากหลายของโปรแกรมตรวจสุขภาพความ
ทนัสมยัของอุปกรณ์ทางการแพทย ์ภาพลกัษณ์ท่ีดีดา้นคุณภาพและบริการ ความมีช่ือเสียงของ
แพทย ์ความเช่ียวชาญของพยาบาล 
 7.7  ด้านค่ารักษาพยาบาลและค่าใช้จ่ายอืน่ๆ (Price) หมายถึง การท่ีโรงพยาบาลกาํหนด 
ค่าตอบแทนสินคา้หรือบริการตามความเหมาะสม เพ่ือใหผู้รั้บบริการตดัสินเลือก ความเหมาะสม
ของค่าบริการ คุม้ค่า ความสะดวกจากการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต การใชสิ้ทธิสวสัดิการหน่วยงานท่ี
ทาํงาน เป็นตน้ 
 7.8  ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง บริการท่ีแผนกผูป่้วยทัว่ไปของ 
คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี จดับริการเพ่ือใหผู้รั้บบริการไดรั้บความสะดวกในการเขา้
รับบริการในโรงพยาบาล โดยการเลือกท่ีตั้งเหมาะสม ความสะดวกของการเดินทางมาโรงพยาบาล 
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การเพิ่มช่องทางให้ผูรั้บบริการเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกมากยิ่งข้ึน ให้ขอ้มูลบริการจาก เวป็ไซด์
โรงพยาบาล การใชสิ้ทธ์ิสวสัดิการของหน่วยงานของผูใ้ชบ้ริการ 
 7.9  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่ือสาร การโฆษณา ท่ีโรงพยาบาล 
ส่งไปยงัผูรั้บบริการเพื่อเป็นการจูงใจให้ผูรั้บบริการตดัสินใจเลือกรับบริการ ท่ีแผนกผูป่้วยทัว่ไป
ของคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี ใชส่้งเสริมการตลาดของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ การ
โฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่นวิทยุ ใบปลิว หนงัสือพิมพ ์แผ่นป้ายโฆษณา โดยการเลือกวิธีการสร้าง
ภาพลกัษณ์ดา้นคุณภาพการบริการระดบัสากล การใหข่้าว การประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย
ตามขอบเขตท่ีกฎหมายกาํหนด รวมทั้งการแจง้ข่าวสารต่างๆ ของโรงพยาบาลใหท้ราบทางจดหมาย 
วารสาร โทรศพัท ์
 7.10  ด้านบุคลากรทางการแพทย์และพยาบาล (People) หมายถึง การท่ีบุคลากรของ 
แผนกผูป่้วยทัว่ไปของคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี มีพฤติกรรมการให้บริการท่ีดี 
แพทยใ์ห้บริการอยา่งมีมาตรฐาน เตม็ใจรับฟังความคิด พยาบาลใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ ยิม้
แยม้แจ่มใส และกระตือรือร้น รวดเร็ว ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจโดยไม่ตอ้งร้องขอ 
 7.11  ด้านกระบวนการให้บริการ (Process of Service) หมายถึง การท่ีโรงพยาบาลมี 
การจดัการเก่ียวกบัขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ระยะเวลาการตรวจ ขั้นตอนไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
ความเท่ียงตรงของผลการตรวจ ความมีคุณภาพตามมาตรฐานระดบัสากล ตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ของแผนกผูป่้วยทัว่ไปของคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 7.12  ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การท่ีโรงพยาบาลไดจ้ดั 
สภาพแวดลอ้มและส่ิงอาํนวยความสะดวกในสถานท่ีใหบ้ริการใหส้วยงาม เหมาะสม การแต่งกาย
ของแพทยพ์ยาบาลเจา้หนา้ท่ีเหมาะสม มีส่ิงอาํนวยความสะดวกใหพ้ร้อมใชต้ลอดเวลา ป้ายแสดง
จุดการให้บริการแต่ละจุดชดัเจน ความเพียงพอของจาํนวนท่ีนัง่รอตรวจ อุปกรณ์เคร่ืองมือทาง
การแพทยท์นัสมยั ท่ีแผนกผูป่้วยทัว่ไปของคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดีมีไวใ้หบ้ริการ 
 

8.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการศึกษา 
 
 8.1  ทาํใหท้ราบถึงพฤติกรรมการการตดัสินใจเลือกในการเลือกใชบ้ริการในคณะ 
แพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดีกรณีศึกษาผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
 8.2  ทาํใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกในการเลือกใชบ้ริการในคณะ 
แพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดีกรณีศึกษาผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
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 8.3  ทาํใหท้ราบถึงการตดัสินใจเลือกในการเลือกใชบ้ริการในคณะแพทยศาสตร์ 
โรงพยาบาลรามาธิบดีกรณีศึกษาผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว  
 8.4  ทาํใหท้ราบถึงการเปรียบเทียบพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกในการเลือกใช ้
บริการในคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดีกรณีศึกษาผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
 8.5  ทาํใหท้ราบถึงเปรียบเทียบการตดัสินใจเลือกในการเลือกใชบ้ริการในคณะแพทยศาสตร์ 
โรงพยาบาลรามาธิบดีกรณีศึกษาผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว จาํแนกตามลกัษณะส่วน
บุคคล 
 8.6  ทาํใหท้ราบถึงความสมัพนัธ์ของปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
โรงพยาบาลรามาธิบดี ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการของผูป่้วยนอกแผนก
เวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดีผูศึ้กษาไดศึ้กษาในเร่ืองของแนวคิด ทฤษฎี เอกสารอา้งอิง 
และผลงานวจิยัในส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีรายละเอียดตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 2.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 3.  แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
 4.  ขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัเก่ียวกบัคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 5.  ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1.  แนวคดิและทฤษฏทีีเ่กีย่วข้องกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
 พฤติกรรม (Behavior) คือ กิจกรรมทุกประเภทท่ีมนุษยก์ระท าไม่วา่ส่ิงนั้นจะสังเกตได้
หรือไม่ก็ตาม โดยพื้นทางทางจิตวิทยาเช่ือวา่ พฤติกรรมหรือการปฏิบติัทุกประเภทท่ีมนุษยก์ระท า
ย่อมมีเหตุผลและเป้าหมายขณะเดียวกันก็มีแรงจูงใจ หรือมีส่ิงกระตุน้ให้กระท าเพื่อเป็นการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของมนุษย ์(กนกกาญจน์  ฤทธ์ิเลิศ, 2553) ดงันั้นการศึกษาพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคเป็นส่ิงส าคญัเพราะ จะแสดงใหเ้ห็นถึงความตอ้งการในการรับบริการ จากโรงพยาบาล ซ่ึง
พฤติกรรมเกิดจากประสบการณ์ท่ีผูรั้บบริการเคยมารับบริการตอ้งการหรือวตัถุประสงค์ท่ีมารับ
บริการ จ านวนคร้ังในการรับบริการ รวมถึงเวลาในรับบริการ 
 Phillip Kotler ไดอ้ธิบายถึงการเกิดพฤติกรรมของผูบ้ริโภคโดยอาศยั S-R Theory ใน
รูปของแบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค (A Model of Consumer Behavior) ดงัแสดงไวใ้นภาพ 
  

http://www.ra.mahidol.ac.th/ramathibodi/aboutth
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ส่ิงกระตุ้นภายนอก  กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิด ของผู้ซ้ือ  
การตอบสนอง 
ของผู้ซ้ือ 

ส่ิงกระตุน้ทางการ
ตลาด 

ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ  ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อ
พฤติกรรม 

กระบวนการตดัสินใจ
ซ้ือของผูซ้ื้อ 

 การตดัสินใจ 
ของผูซ้ื้อ 

ผลิตภณัฑ ์
ราคา 
ช่องทางการจดั
จ าหน่าย 
การส่งเสริม
การตลาด 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลย ี
การเมือง 
วฒันธรรม 
การแข่งขนั 

 ปัจจยัวฒันธรรม 
ปัจจยัสังคม 
ปัจจยัส่วน
บุคคล 
ปัจจยัจิตวทิยา 

การรับรู้ (ตระหนกั)    
ถึงปัญหา 
การคน้หาขอ้มลู 
ทางเลือกการตดัสินใจ
ซ้ือ 
พฤติกรรมหลงัการ
ซ้ือ 

 การเลือกผลิตภณัฑ ์
การเลือกตรายีห่อ้ 
การเลือกผูจ้  าหน่าย 
การเลือกเวลา 
ในการซ้ือ 
การเลือกปริมาณ 
การซ้ือ 

 

 
ภาพท่ี 2.1  รูปแบบพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค 

 
 จากภาพสามารถอธิบายรายละเอียดของรูปแบบพฤติกรรมของผูบ้ริโภคได ้ดงัน้ี 
 1)  ส่ิงกระตุน้ภายนอก (Stimulus) อาจเกิดข้ึนไดจ้ากการกระท าของนกัการตลาดหรือ 
ปัจจยัภายนอกอ่ืนๆ ประกอบดว้ย 
  (1)  ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) นกัการตลาดสามารถควบคุม 
และตอ้งจดัใหมี้ข้ึน ในท่ีน้ีหมายถึงส่วนประสมการตลาด (Market Mix) ประกอบดว้ย 
   ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้วยงาม 
   ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา เช่น การก าหนดราคาสินคา้ใหเ้หมาะสมกบัผลิตภณัฑ ์
   ส่ิงกระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจดัจ าหน่าย เช่น การจดัสถานท่ีเพื่อให้ความ
สะดวกทัว่ถึง 
   ส่ิงกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด เช่น การโฆษณา การลดแลกแจกแถม  
  (2)  ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Others Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้อนัเกิดจากปัจจยัภายนอก 
องคก์าร ซ่ึงควบคุมไม่ได ้ไดแ้ก่ 
   ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดผู้บ้ริโภค  
   ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี  
   ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง เช่น การเพิ่มลดภาษีสินคา้ 
   ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม เช่น เทศกาลต่างๆ 
   ส่ิงกระตุน้ทางการแข่งขนั  
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 2)  กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถ 
จะไขปริศนาไดว้า่ ท าไม่ผูบ้ริโภคจึงมีพฤติกรรมแบบนั้น ประกอบดว้ยองคป์ระกอบใหญ่ 2 ส่วนคือ  
  (1)  คุณลกัษณะของผูซ้ื้อ ประกอบดว้ย 
   ก.  ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Culture Factor) วฒันธรรมเป็นส่ิงก าหนดความ 
ตอ้งการพื้นฐานและพฤติกรรมของบุคคล โดยบุคคลจะเรียนรู้เร่ืองค่านิยม ทศันคติ ความชอบ การ
รับรู้ และมีพฤติกรรมอยา่งไรนั้น จะตอ้งผา่นกระบวนการทางสังคมท่ีเก่ียวขอ้งกบัครอบครัว และ
สถาบนัต่างๆ ในสังคม  
   ข.  ปัจจยัดา้นสังคม  เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวติประจ าวนั 
   ค.  ปัจจยัส่วนบุคคล  ไดแ้ก่ ฐานะ รายได ้การศึกษา รสนิยม ฯลฯ 
   ง.  ปัจจยัดา้นจิตวทิยา  ไดแ้ก่ ความตอ้งการ การจูงใจ บุคลิกภาพ การรับรู้  
ความเช่ือ ฯลฯ 
  (2)  กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer Decision Process) ประกอบดว้ย ขั้นตอน  
คือ การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินผลการเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรม
ภายหลงัการซ้ือ หรือ ประกอบข้ึนดว้ย 5 ขั้นตอน คือ ความรู้สึกตอ้งการ ความตอ้งการก่อนการซ้ือ 
การตดัสินใจซ้ือ พฤติกรรมในการใชห้รือความรู้สึกหลกัการซ้ือ นัน่เอง 
 3)  การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
หรือผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
  (1)  การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice)  เช่น การเลือกแบบบา้น เป็นตน้ 
  (2)  การเลือกตรายีห่อ้ (Brand Choice)  เช่น เลือกซ้ือบา้นจาก แลนด ์แอนด ์เฮา้ส์ 
  (3)  การเลือกผูจ้  าหน่าย (Dealer Choice)  เช่น เลือกซ้ือบา้นจากส านกังานขาย  
หรือนายหนา้ 
  (4)  การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing)  เช่น ซ้ือบา้นในช่วงดอกเบ้ียต ่า  
  (5)  การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount)  เช่น เลือกซ้ือบา้นขนาดใด 
ท่ีเหมาะสม 
 1.1  พฤติกรรมการใช้บริการสุขภาพ 
  จากทฤษฎีพฤติกรรมการใชบ้ริการสุขภาพของ Andersen (Andersen’s Behavior Model) 
(อา้งใน กนกกาญจน์  ฤทธ์ิเลิศ, 2553) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีใชใ้นการอธิบายพฤติกรรมการใชบ้ริการ
สุขภาพอยา่งแพร่หลาย (Andersen, 1995) สาระส าคญัของแนวคิดน้ีกล่าวไวว้า่ บุคคลจะตดัสินใจ
ไปใชบ้ริการสุขภาพหรือไม่นั้นข้ึนกบัปัจจยัท่ีส าคญั 3 ส่วน คือ 
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  1.1.1  ปัจจัยประชาชน ประกอบดว้ย 3 ปัจจยัยอ่ย ไดแ้ก่ 
   1)  ปัจจยัน า ไดแ้ก่ ปัจจยัทางดา้นประชากร เช่น อาย ุเพศ เป็นตน้ เป็นคุณสมบติั 
ทางชีววิทยาในการก าหนดความจ าเป็นทางสุขภาพปัจจัยโครงสร้างทางสังคม จะสะท้อน
ความสามารถของบุคคลในชนชั้นต่างๆ ต่อความสามารถในการแกปั้ญหาสุขภาพของตน โดยมี
ปัจจยัท่ีสะทอ้นโครงสร้างทางสังคม คือ ระดบัการศึกษา อาชีพ เป็นตน้ปัจจยัความรู้ ความเช่ือ ท่ี
ประชาชนมีต่อบริการสุขภาพซ่ึงจะมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
   2)  ปัจจยัสนบัสนุน เป็นปัจจยัสนบัสนุนท าใหป้ระชาชนสามารถเขา้ใช้ 
บริการไดโ้ดยแบ่งเป็นทรัพยากรส่วนบุคคลหรือครอบครัว และทรัพยากรของชุมชน โดยทรัพยากร
ส่วนบุคคลหรือครอบครัวท่ีส าคญั ไดแ้ก่ รายได ้ การมีประกนัสุขภาพ ความสามารถในการจ่าย
ค่าบริการหรือค่าใชจ่้ายต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนเม่ือตอ้งไปใชบ้ริการเป็นค่าเดินทาง ค่าเสียโอกาสต่างๆ ส่วน
ทรัพยากรของชุมชน คือ การมีสถานพยาบาลและบุคลากรผูใ้หบ้ริการอยา่งพอเพียงและทัว่ถึง  
   3)  ความตอ้งการทางสุขภาพ ความตอ้งการทางสุขภาพนบัเป็นปัจจยัหลกัท่ี 
ผลกัดนัใหเ้กิดการใชบ้ริการสุขภาพ ความตอ้งการน้ีอาจมองไดเ้ป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ความตอ้งการใน
มุมมองของประชาชน และความตอ้งการท่ีก าหนดโดยผูใ้ห้บริการโดยท่ีความตอ้งการในมุมมอง
ของประชาชนข้ึนกบัการรับรู้ถึงภาวะสุขภาพของตนเอง และการรับรู้ถึงความรุนแรงของโรคท่ี
ตนเองเป็นอยูแ่ละการด าเนินของโลก ซ่ึงความตอ้งการของประชาชนอาจเหมือนหรือแตกต่างจาก
ความตอ้งการท่ีประเมินโดยบุคลากรทางการแพทย ์
  1.1.2  ปัจจัยทางส่ิงแวดล้อม ไดแ้ก่ ปัจจยัทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ท่ีส่งผลต่อ 
การใชบ้ริการ 
  1.1.3  ปัจจัยด้านพฤติกรรมสุขภาพ สภาวะสุขภาพส่วนหน่ึงเป็นผลมาจากพฤติกรรม 
ของประชาชน ดงันั้นพฤติกรรมสุขภาพจึงมีผลต่อการเขา้ใชบ้ริการดว้ยเช่นกนั โดยท่ีพฤติกรรม
ของประชาชน เช่น การออกก าลงักาย การสูบบุหร่ี การรักษาตนเองเบ้ือตน้ เป็นปัจจยัท่ีก าหนดการ
เขา้ใชบ้ริการอีกประการหน่ึงดว้ย 
 1.2  ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการใช้บริการทางการแพทย์ Aday and Andersen (1975)  
ไดเ้สนอแนวความคิดเก่ียวกบัการเลือกใชบ้ริการทางการแพทยข้ึ์นอยูก่บัปัจจยัต่างๆ 3 ประการ คือ 
  1.2.1  ลักษณะทางประชากรและสังคม (Characteristics of the Population and  
Social structure) เช่น เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ เช้ือชาติ ค่านิยมเก่ียวกบัสุขภาพ รายไดค้รอบครัว 
ขนาดของครอบครัว ตลอดจนความสามารถของบุคคลในการเขา้ถึงบริการ 
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  1.2.2  ความพงึพอใจต่อบริการ (Convenience) คือ ความพอใจของบริการในดา้น 
ต่างๆ ดงัน้ี 
   1)  ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ ไดแ้ก่ 
    (1)  การใชเ้วลารอคอยในสถานบริการ 
    (2)  การไดรั้บการรักษาดูแลเม่ือมีความตอ้งการ 
    (3)  ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ 
   2)  ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการไดแ้ก่ 
    (1)  การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีท่ีเดียวกนั 
    (2)  แพทยใ์หค้วามสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูป่้วย ทั้งดา้นร่างกาย และ 
จิตใจ 
    (3)  แพทยไ์ดมี้การติดตามผลการรักษา 
   3)  ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั (Courtesy) ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ ไดแ้ก่ 
การแสดงอธัยาศยั ท่าทางท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ และการแสดงความสนใจห่วงใยต่อผูป่้วย 
   4)  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ไดแ้ก่ 
    (1)  การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสาเหตุการเจบ็ป่วย 
    (2)  การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการรักษากบัผูป่้วย 
   5)  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการรักษา หมายถึง ความรู้สึกของผูป่้วยท่ีประเมิน 
คุณภาพของการรักษา และการดูแลทั้งหมดท่ีผูป่้วยไดรั้บ ในทศันะของผูป่้วยท่ีมีต่อบริการของ
โรงพยาบาล 
   6)  ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายต่างๆ ท่ีผูป่้วย 
จ่ายไปกบัค่ารักษาพยาบาล 
  1.2.3  คุณลักษณะของแหล่งบริการ เช่น ลกัษณะการกระจายของบริการ ชุมชนมี 
แหล่งบริการไดห้รือไม่ สถานท่ีตั้งของแหล่งบริการ ก าลงัคนท่ีจะให้บริการ และประเภทของ
บริการเป็นตน้ 
 

2  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
  ความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้มีผูใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวห้ลาย
ความหมาย ดงัน้ีพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไว้
วา่ พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
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  Kotler and Armstrong (อา้งใน ธนวรรธน์  บริพนัธ์ุ และประสิทธ์ิ  ตอ้ยต่ิง, 2553) 
พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (motive) หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการท่ี
กดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความ
ต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา
(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอยา่ง เป็นความ
ตอ้งการทางจิตวทิยา (psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (recognition) 
  กาญจนา (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบวา่บุคคลมีความพึง
พอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อ
ความตอ้งการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของ
บุคคลนั้นใหเ้กิดความพึงพอใจในงานนั้น 
  สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคล ซ่ึงมกั
เกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหาก
ความตอ้งการของตนไม่ไดรั้บการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
 

3.  แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 
 
 การตลาดในยุคน้ีเน้นท่ีการให้บริการโดยเฉพาะจะมีมากข้ึน เน่ืองจากลูกคา้มีรายได้
มากข้ึน และตอ้งการความสะดวกสบายมากข้ึน ลูกคา้จึงเสาะแสวงหาส่ิงท่ีจะตอบสนองความ
ตอ้งการเหล่านั้น กาบริการจึงเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิ่ง เสมือนวา่การบริการเป็นผลิตภณัฑ์อีกสายหน่ึง 
ดงันั้นการบริการจึงเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ยการให้ประโยชน์เพิ่มข้ึนใน
สายตาของผูซ้ื้อท าให้เกิดความรู้สึกแตกต่าง (ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ, 2547) นอกจากน้ีมีผูใ้ห้
ความหมายค าจ ากดัความทีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ ไวห้ลายความหมายดงัน้ี 
 Kotler Philip (2003) การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบติัซ่ึงฝ่ายหน่ึง
น าเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึง เป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์หรือตวัตน จึงไม่มีการโอนกรรมสิทธ์การเป็น
เจา้ของในส่ิงใดๆ การผลิตบริการอาจผกูติดหรือไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้ก็ได ้ 
 สุนันท์  บุญวโรดม (อ้างจาก กีรติ  กุลสุทธ์ิ ชนิสรา  แชฟแมน และวิชญาภคั                
สีประเสริฐ 2551) กล่าวว่า การบริการหมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของ กิจกรรมหลายอยา่งท่ี
เกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อย่างใดอย่างหน่ึงซ่ึงท าให้ ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ 
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 ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่ง
มอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้ 
 ความหมายของการบริการสามารถสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง พฤติกรรมหรือการ
ปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงน าเสนอให้กบัอีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการดงักล่าวอาจจะเก่ียวขอ้งกบัสินคา้ท่ีมี
ตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ และบริการนั้นเป็นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จนน าไปสู่
ความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวงัหรือมากกวา่ความคาดหวงั 
 ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสม
การตลาดของสินคา้ทัว่ไป กล่าวคือ จะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการในการให้บริการและ
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ซ่ึงทั้งสามส่วนผสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ ดงันั้นส่วน
ประสมทางการตลาดของการบริการจึงประกอบดว้ย 7P’s ดงัต่อไปน้ี  
 3.1  ด้านผลติภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีถูกน าสู่ตลาด เพื่อน าเสนอขายและตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ให้พึงพอใจในผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขาย อาจมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้
ผลิตภณัฑ์จึงประกอบด้วย สินค้า บริการ สถานท่ี  องค์การหรือบุคคลบริการต้องมีคุณภาพ
เช่นเดียวกับสินค้า แต่คุณการบริการมีหลายปัจจยัประกอบกัน ทั้ งความรู้ ความสามารถและ
ประสบการณ์ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็วและต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่ง
มอบบริการ เป็นตน้ บริการในแต่ละธุรกิจจะมี 3 ประเภท ไดแ้ก่ บริการหลกั บริการเสริม และ
บริการอ่ืนๆ ซ่ึงบริการทั้งหมดจะตอ้งมีคุณภาพ โดยท่ีบริการหลกัตอ้งเป็นตวัท่ีน ารายไดห้ลกัมาสู่
ธุรกิจและตอ้งมีคุณภาพมากท่ีสุด บริการเสริมตอ้งเป็นตวัเสริมบริการหลกัและตอ้งไม่ท าลายบริการ
หลกั บริการเสริมจะใหบ้ริการไดก้็ต่อเม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจกบับริการหลกัแลว้ส่วนบริการอ่ืนๆ 
ตอ้งสร้างความสะดวกอยา่งแทจ้ริงใหก้บัลูกคา้ 
  โรงพยาบาลถือเป็นธุรกิจบริการประเภทหน่ึง มีผลิตภณัฑ์หลกั คือ การดูแล
รักษาพยาบาลโดยแพทย ์พยาบาล และผูเ้ช่ียวชาญทางด้านต่างๆ ด้วยอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์
ทนัสมยั ความหลากหลายของการให้บริการ ทั้งเร่ืองของคลินิกพิเศษต่างๆ หรือแพทยเ์ฉพาะทาง 
นอกจากน้ีช่ือเสียงของโรงพยาบาลก็ถือเป็นส่วนหน่ึงของผลิตภณัฑ์หรือบริการ เพราะจะท าให้
ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือมัน่ได้ ซ่ึงทั้งหมดท่ีกล่าวถึงน้ี ถือเป็นผลิตภณัฑ์หรือเป็นการบริการท่ี
ผูบ้ริโภคคาดหวงัและตอ้งการไดรั้บจากการเขา้รับบริการ หากธุรกิจสามารถมอบผลิตภณัฑ์และ
สร้างการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ไดแ้ลว้ ก็จะท าให้ผลิตภณัฑ์
และบริการขายไดอ้ยา่งแทจ้ริง (ทินรัตน์  ปราบประชา, 2553) 
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 3.2  ด้านราคา (Price) หมายถึง ราคาเป็นองค์ประกอบท่ีท าให้เกิดรายรับกบัธุรกิจ 
ผูบ้ริโภค 
จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าของผลิตภณัฑ์หรือบริการกบัราคา ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะ
ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูข้ายจึงตอ้งค านึงถึง คุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของลูกคา้ ตอ้งพิจารณาการยอมรับ
ของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์วา่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑ์นั้น รวมถึงตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ี
เก่ียวขอ้งจากการซ้ือสินคา้และบริการ และดา้นการแข่งขนั นอกเหนือจากในเร่ืองของราคาตามปกติ
ท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งตดัสินใจเหมือนกบัราคาของสินคา้แบบเดิมแล้ว ผูบ้ริหารยงัจะตอ้งค านึงถึง
ค่าใช้จ่ายท่ีไม่ใช่ตวัเงิน เวลาท่ีลูกคา้ตอ้งเสียไปกบัการมาใช้บริการตลอดจนความรู้สึกทางดา้น
ร่างกายและจิตใจ ท่ีอาจออกมาในแง่ลบ ความไม่พึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ เน่ืองจากบริการ
ไม่ไดเ้ป็นไปตามท่ีคาดหมายไว ้การก าหนดราคาในธุรกิจของโรงพยาบาล จ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้ง
เปรียบเทียบราคากับคู่แข่งขันไม่ให้สูงหรือต ่ ากันจนเกินไป หากมีความแตกต่างกันมาก 
โรงพยาบาลท่ีตั้งราคาต ่ากวา่จะมีความไดเ้ปรียบมากกวา่ 
 3.3  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การตดัสินใจเก่ียวกบัการส่งมอบบริการตอ้ง 
ค านึงถึงปัจจยัทางดา้นสถานท่ีท่ีให้บริการ และเวลาในสินคา้บางประเภทให้สามารถส่งมอบได้
ทนัท่วงทีรวดเร็ว (อุทิส  ศิริวรรณ, 2549) กล่าววา่ ในการขายบริการความสะดวกเป็นเร่ืองส าคญั
โรงพยาบาลตอ้งตั้งอยูใ่นท าเลท่ีพร้อมจะให้บริการสุขภาพ เดินทางสะดวก เพราะลูกคา้จะค านึงถึง
ความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการเป็นปัจจยัส าคญั ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีผูบ้ริหารตอ้งคอยตดัสินใจ 
เพื่อแข่งกนัเสนอบริการท่ีสะดวกรวดเร็วให้กบัลูกคา้ให้ไดดี้ท่ีสุด ส าหรับการจดัการเร่ืองช่องทาง
การจดัจ าหน่ายในธุรกิจบริการ โดยเฉพาะธุรกิจโรงพยาบาลนั้นไม่สามารถท าไดง่้ายเหมือนกบัการ
กระจายสินคา้ เน่ืองจากการลงทุนทางดา้นเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละบุคลากรท่ีมีความแตกต่างกนั การ
เพิ่มช่องทางการจดัจ าหน่ายของโรงพยาบาลก็สามารถท าได้โดยการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกับ
คลินิกของแพทย ์หรือโรงพยาบาลท่ีมีขนาดเล็กกวา่เพื่อการส่งผูป่้วยเขา้รับการรักษาต่อ รวมถึงการ
เพิ่มช่องทางเพื่อให้สามารถติดต่อไดง่้ายข้ึน เช่น ทางอินเตอร์เน็ต หรือทางเวป็ไซด์ นอกจากน้ีการ
ให้บริการติดตามอาการของผูป่้วยเก่าท่ีเคยพกัรักษาตวัอยูเ่ป็นประจ า หรือผูป่้วยท่ีมีโรคประจ าตวัก็
เป็นอีกช่องทางหน่ึงท่ีจะสามารถรักษาลูกคา้เก่าไว ้และท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจมากยิง่ข้ึน 
 3.4  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือการติดต่อส่ือสารเพื่อ 
สร้างความพึงพอใจเก่ียวกบัสินคา้ บริการหรือความคิดหรือต่อบุคคล เพื่อจูงใจ (Persuade) ความ
ตอ้งการเพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ 
หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการ
ซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขายท าการขาย (Personal Selling) และการติดต่อส่ือสารโดย
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ไม่ใชค้น (Non-Personal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชห้น่ึง
หรือหลายเคร่ืองมือตอ้งใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกนั (Integrated 
Marketing Communication (IMC)) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั 
โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญั มีดงัน้ี 
  1)  การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมการเสนอข่าวสารเก่ียวกบัองคก์ารและ 
ผลิตภณัฑ์บริการ หรือความคิดท่ีตอ้งการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ กลยุทธ์ในการโฆษณาจะ
เก่ียวขอ้งกบักลยุทธ์การสร้างสรรค์โฆษณา (Creative Strategy) และกลยุทธวิธีการโฆษณา 
(Advertising Tactics) กลยทุธ์ส่ือ (Media Strategy) 
  2)  การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการส่ือสารระหวา่งบุคคล 
กบับุคคลเพื่อพยายามจูงใจผูซ้ื้อท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมายให้ซ้ือผลิตภณัฑ์ หรือบริการ หรือมีปฏิกิริยาต่อ
ความคิด หรือเป็นการเสนอขายโดยหน่วยงานขาย เพื่อให้เกิดการขายและสร้างความสัมพนัธ์อนัดี
กบัลูกคา้ในขอ้น้ีจะเก่ียวกบั กลยุทธ์การขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling) การจดัการ
หน่วยงาน (Sale Force Management) 
  3)  การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมนอกเหนือจาก 
การโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังานขาย การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงสามารถกระตุน้ความ
สนใจ ทดลองใช ้หรือการซ้ือ โดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ย หรือบุคคลอ่ืนในช่องทางการส่งเสริมการขาย 
 3.5  ด้านบุคลากร (People) หมายถึง เจา้หนา้ท่ีพนกังานทุกคนขององคก์ร รวมถึง ดา้น 
ความสุภาพเรียบร้อยในการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี การใหค้  าแนะน าในการเขา้รับบริการ การยิม้แยม้
แจ่มใสและความเป็นกนัเอง การตอบขอ้ซักถาม กิริยามารยาทในการพูดจา การเอาใจใส่และการ
เตรียมพร้อมในการบริการ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ความรวดเร็วในการท างาน ตอ้ง
อาศยัการคดัเลือก (Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร ดงัน้ี 
  1)  ใหบ้ริการอยา่งมีมาตรฐาน มีความเช่ียวชาญในการตรวจวนิิจฉยั การใหข้อ้มูล 
ในการดูแลสุขภาพไดช้ดัเจน และครอบคลุม 
  2)  เตม็ใจรับฟังความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ เปิดโอกาสใหซ้กัถาม 
  3)  ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ ยิม้แยม้แจ่มใส และกระตือรือร้น บริการอยา่ง 
รวดเร็ว และใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจโดยไม่ตอ้งร้องขอ 
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 3.6  ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการ การให้บริการ จะเก่ียวขอ้ง
กบักระบวนการผลิตของธุรกิจบริการ ซ่ึงก็คือ กระบวนการขั้นตอน ประสิทธิภาพในการให้บริการ
แก่ลูกคา้โดยค านึงถึงความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการไดอ้ยา่ง
รวดเร็วและประทบัใจ ดงัน้ี 
  1)  น าระบบมาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการโรงพยาบาล เช่น ISO 9002, HA,  
JCIA มาเป็นมาตรฐานการด าเนินงานและพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
  2)  การรักษาดว้ยความเอาใจใส่ของแพทย ์รับฟัง เปิดโอกาสใหซ้กัถาม 
  3)  การดูแลรักษาโดยบุคลากรทางการแพทยด์ว้ยความอบอุ่นเป็นมิตร ใหค้  าแนะน า 
เพื่อปฏิบติัตวัในการรักษาพยาบาลหรือการดูแลสุขภาพเม่ือกลบับา้น และความเขา้ใจในการใชย้า 
  4)  การตอ้นรับดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส อบอุ่น กระตือรือร้น การใหบ้ริการเป็นส่ิง 
ท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งเต็มท่ี จนรู้สึกวา่การบริการนั้นเป็นบริการ
ท่ีวิเศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่า แก่การตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าเงิน ลูกคา้สร้างความคาดหวงัเก่ียวกบั
การบริการจากประสบการณ์ ค าบอกเล่าจากปากต่อปาก และจากโฆษณา ลูกคา้จะเปรียบเทียบ 
“บริการท่ีเกิดจากการรับรู้ดว้ยตนเอง” (Perceived Service) กบับริการท่ีตนคาดหวงั (Expected 
Service) ถา้บริการท่ีรับรู้ต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัจะท าใหลู้กคา้ผดิหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ตรงกบัหรือเกินกวา่
ท่ีคาดหวงั ลูกคา้เกิดความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer 
Loyalty) มีการบอกต่อและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า (ฉตัยาพร  เสมอใจ, 2545) 
 3.7  ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพภายนอก  
ปัจจยัจะเก่ียวขอ้งกบัส่วนท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดข้องการให้บริการและส่ิงแวดลอ้มต่างๆ ของพื้นท่ี
ใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีผลต่อความประทบัใจของลูกคา้ เช่น การมีป้ายโฆษณาติดอยูห่นา้ร้านในต าแหน่ง
ท่ีโดดเด่น ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ สามารถสร้างไดห้ลายรูปแบบ เพื่อให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และเช่ือมัน่ในการเลือกมาใชบ้ริการ คือ 
  1)  การสร้างแบรนดใ์หเ้ป็นศูนยก์ลางทางการแพทย ์
  2)  การสร้างบรรยากาศและตกแต่งโรงพยาบาลใหท้นัสมยัคลา้ยโรงแรม (Hospital) 
  3)  สถานท่ีสะอาด สะดวกสบาย มีป้ายแสดงจุดใหบ้ริการชดัเจนติดต่อใชบ้ริการ 
ไดง่้าย 
  4)  การใหบ้ริการแบบลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer Focus) สถานท่ีจอดรถเพียงพอ  
มีรถบริการรับ-ส่ง จากลานจอดรถมายงัตวัอาคาร 
  5)  มีหอ้งพกัท่ีสะดวกสบาย สะอาด เอ้ือต่อการนอนพกัรักษา 
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  จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ เป็นกิจกรรมซ่ึงอยูใ่นสภาพท่ีมีตวัตนหรือไม่ก็ตาม ท่ีองคก์ารหรือบริษทัน าเสนอ
ให้แก่ลูกคา้ เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งมีเป้าหมายและดว้ยความตั้งใจ การบริการเป็น
ส่ิงท่ีจบัตอ้งหรือสัมผสัไดย้าก เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น ผูใ้หบ้ริการเป็นผูส้ร้างและส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ 
ทั้งน้ีการบริการจะตอ้งพิจารณาถึงคุณค่าหรือประโยชน์ต่างๆ ท่ีลูกคา้จะไดรั้บและจะตอ้งเสนอ
บริการท่ีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ไดต้รงตามความตอ้งการอยา่งแทจ้ริง ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือ
คาดหวงัไวไ้ด้รับการตอบสนองอย่างเต็มท่ี จนรู้สึกว่าการบริการนั้นเป็นบริการท่ีวิเศษมาก 
ประทบัใจ คุม้ค่า แก่การตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าเงิน ลูกคา้สร้างความคาดหวงัเก่ียวกบัการบริการจาก
ประสบการณ์ ค าบอกเล่าจากปากต่อปาก และจากโฆษณา ลูกคา้จะเปรียบเทียบ บริการท่ีเกิดจาก
การรับรู้ดว้ยตนเอง (Perceived Service) กบับริการท่ีตนคาดหวงั (Expected Service) ถา้บริการท่ี
รับรู้ต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัจะท าใหลู้กคา้ผดิหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ตรงกบัหรือเกินกวา่ท่ีคาดหวงั ลูกคา้เกิด
ความพอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) มีการบอกต่อและ
กลบัมาใช้บริการซ ้ าท่ีโรงพยาบาลดงันั้นโรงพยาบาลจะตอ้งก าหนดกลุ่มเป้าหมาย วางต าแหน่ง
ทางการตลาดให้ชดัเจน เพื่อท่ีจะผลิตการบริการท่ีตรงต่อความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายท่ีก าหนด
ไวใ้หไ้ดม้ากท่ีสุด โดยผลิตสินคา้หรือบริการท่ีมีความเป็นจุดแขง็ของโรงพยาบาล เนน้กระบวนการ 
(Service Care) และมาตรฐานคุณภาพ (Quality Care) เป็นหลกักลยุทธ์ทางการตลาดส าคญัของ
โรงพยาบาลเพื่อใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการ แบ่งตามหลกัส่วนประสมทางการตลาดหรือ 7P’s 
 

4.  ข้อมูลเบือ้งต้นเกีย่วกบัเกีย่วกบัคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 
 4.1  ประวตัิความเป็นมา 
  คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี เป็นคณะหน่ึงของมหาวิทยาลยัมหิดล
โดยก่อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ.2508 และได้รับการสนับสนุนจาก มูลนิธิร็อกก้ีเฟลเลอร์ ทั้งในด้านทุน
ทรัพย์และบุคลากร และยงัมีผูเ้ช่ียวชาญไทยท่ีผ่านการฝึกอบรมจากรประเทศสหรัฐอเมริกา      
และสหราชอาณาจกัร นอกจากน้ียงัเป็นสถาบนัท่ีอยูใ่นระดบัแนวหนา้ของประเทศไทยและภูมิภาค
เอเชียอาคเนย ์ในปัจจุบนัไดรั้บนกัศึกษาเขา้ศึกษาในระดบัปริญญาตรี (เป็นนกัศึกษาแพทยป์ระมาณ 
150 คน และนกัศึกษาพยาบาลอีก 150 คนต่อปี) ระดบัหลงัปริญญาในสาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพและ
สาขาท่ีเก่ียวขอ้งมีโครงการปริญญาเอก โครงการฝึกอบรมแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญในสาขาต่างๆ และสาขา
ยอ่ยเฉพาะทาง รวมทั้งการวจิยัในคณะดว้ย 

http://www.ra.mahidol.ac.th/ramathibodi/aboutth
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  ภาควิชาเวชศาสตร์ครอบครัวไดรั้บการจดัตั้งเม่ือวนัท่ี 23 มีนาคม 2537 โดยปรับ
จากหน่วยเวชศาสตร์ทัว่ไปข้ึนเป็นภาควิชา เดิมมีภาระงานดา้นบริการวิชาการเพียงดา้นเดียว เม่ือ
เป็นภาควิชา ไดรั้บผิดชอบงานดา้นการศึกษา วิจยั และท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรมควบคู่ไปกบังาน
ดา้นบริการเดิม 
 4.2  ด้านการบริการ 
  มีการตรวจโรคส าหรับผูป่้วยท่ีมาโรงพยาบาลเป็นคร้ังแรก เก่ียวกบั โรคทัว่ไป 
โรคเร้ือรังท่ีไม่ซบัซ้อนและสามารถรักษาไดเ้บ็ดเสร็จท่ีแผนกตรวจโรคผูป่้วยนอก รวมทั้งการเยี่ยม
บา้นท่ีอยูใ่นความดูแลของคลินิกสุขภาพชุมชน นอกจากน้ียงัมีการบริการบุคลากรและนกัศึกษาของ
มหาวทิยาลยัมหิดล วทิยาเขตพญาไท 
 4.3  สถานทีต่ั้ง 
  ภาควชิาเวชศาสตร์ครอบครัว ชั้น 2 อาคารผูป่้วยนอกและปัจจุบนัพยาบาล (อาคาร 2) 
คณะแพทยศาสตร์ โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวิทยาลยัมหิดล 270 ถนนพระรามท่ี 6 แขวงทุ่งพญาไท 
เขตราชเทว ีกรุงเทพมหานคร 10400 โทรศพัท ์02-201-1486 
 4.4  พนัธกจิ 
  เป็นภาควิชาทางดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข ซ่ึงมีพนัธกิจในการจดัการศึกษา
ดา้นเวชศาสตร์ครอบครัว เพื่อผลิตบณัฑิตทางการแพทยแ์ละสาธารณสุข ท าการวิจยัเพื่อสร้างสรรค์
องคค์วามรู้ดา้นคลินิก จิตวิทยาสังคม ครอบครัว อาชีพและส่ิงแวดลอ้ม ให้บริการทางการแพทย์
และทางวิชาการดา้นเวชศาสตร์ครอบครัว รวมทั้งรณรงค์และช้ีน าสังคมด้านสุขภาพอนามยั เพื่อ
พฒันาสาธารณสุขของประเทศและส่งเสริมศิลปวฒันธรรมและภูมิปัญญาไทย 
 4.5  วสัิยทศัน์ 
  เป็นภาควิชาชั้นน าทางดา้นเวชศาสตร์ครอบครัวของประเทศท่ีมีมาตรฐานระดบั
สากล 
 

5.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัเร่ืองพฤติกรรมและปัจจยัท่ีใช้ในการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวคณะแพทยศ์าสตร์โรงพยาบาล
รามาธิบดีไดส้รุปรายละเอียดของงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งได ้ดงัน้ี 
 วลัภา  เวชนนัท ์(2548) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลของ
ผูป่้วยวยัท างาน ในเขตกรุงเทพมหานครการศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมของ
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ผูป่้วยในวยัท างานในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลโดยศึกษาคุณลกัษณะส่วนบุคคลและปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล เป็นการวิจยัเชิง
ส ารวจ ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ท าการสุ่มตวัอย่างจากผูป่้วยวยั
ท างาน จ านวน 400 ชุด ใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งสองขั้นตอน โดยขั้นตอนแรกสุ่มแบบแบ่งชั้นภูมิ ขั้นตอน
ท่ีสองสุ่มแบบง่าย การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดว้ยค่าไค-สแควร์ (X2) ผูป่้วยท่ีตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง
มากกวา่เพศชาย ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอายุระหวา่ง 20 - 29 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มี
อาชีพเป็นพนกังานบริษทั มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นช่วงระหวา่ง 10,000 - 20,000 บาท และใช้
สวสัดิการค่ารักษาพยาบาลด้วยประกนัสังคม/ประกนัสุขภาพถว้นหน้า ส่วนพฤติกรรมในการ
เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลนั้น ผูป่้วยคาดหวงัดา้นคุณภาพของยา และเคร่ืองมือแพทยม์ากท่ีสุด มี
เหตุผลในการเลือกสถานพยาบาลคือ สะดวกเพราะอยูใ่กลบ้า้นหรือท่ีท างาน โดยคนในครอบครัว
เป็นบุคคลท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด นิยมไปพบแพทยช่์วงเวลา 08.00 - 17.00 น. และ 17.00 - 19.00 น. 
ในสัดส่วนท่ีใกลเ้คียงกนั มีการรักษาพยาบาลเบ้ืองตน้ดว้ยวิธีรอดูอาการสักพกัแลว้ไปพบแพทย ์
ติดตามข่าวสารทางการแพทยแ์บบนานๆ คร้ัง ตดัสินใจเลือกสถานพยาบาลโดยการไปพบแพทย์
ประจ าท่ีโรงพยาบาลและเปล่ียนแพทยรั์กษาในสัดส่วนท่ีใกลเ้คียงกนั และเม่ือพบแพทยแ์ลว้อาการ
ไม่ดีข้ึนจะเปล่ียนสถานพยาบาลและเปล่ียนแพทยรั์กษาในสัดส่วนท่ีใกล้เคียงกนั ระดบัการให้
ความส าคญัต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูป่้วยในภาพรวมเกือบทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้
ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการวิจยัพบวา่ คุณลกัษณะของผูป่้วยท่ีต่างกนั
ส่งผลต่อการเลือกสถานพยาบาลแตกต่างกนัในทุกๆ ดา้น ในขณะท่ีการให้ความส าคญัต่อส่วน
ประสมทางการตลาดในระดบัท่ีต่างกนัส่งผลต่อการเลือกสถานพยาบาลแตกต่างกนัใน 5 ดา้น ดงัน้ี 
ส่ิงท่ีคาดหวงัจากสถานพยาบาลท่ีเขา้รับการรักษาบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกสถานพยาบาล 
ช่วงเวลาท่ีไปพบแพทย ์วธีิการดูแลรักษาการเจบ็ป่วยเบ้ืองตน้ และปฏิกิริยาเม่ือพบแพทยแ์ลว้อาการ
ไม่ดีข้ึน  
 ทินรัตน์  ปราบประชา (2552) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล
ต่อการเลือกใช้บริการศูนยส่์งเสริมสุขภาพโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษา
เปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการศูนยส่์งเสริมสุขภาพ
โรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต โดยจ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ต่อเดือน โดยใช้วิธีศึกษาแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อเลือก
ตวัอยา่งใหส้อดคลอ้งเหมาะสมตามวตัถุประสงค ์จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .935 สถิติท่ีใชใ้นการ



21 

วิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ (t-test) การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการเปรียบเทียบรายคู่ตามวธีิของ Scheffe’s Test 
 ผลการศึกษา พบวา่ 
 1)  พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการศูนยส่์งเสริมสุขภาพโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จ านวน 234 ราย คิดเป็นร้อยละ 58.50 มีอายุ 26-35 ปี จ  านวน 158 ราย คิดเป็นร้อยละ 39.50 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 239 ราย คิดเป็นร้อยละ 29.80 มีอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน 
จ านวน 149 ราย คิดเป็นร้อยละ 37.30 และมีรายได ้10,001-20,000 บาท จ านวน 164 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 41.00 
 2)  จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการศูนยส่์งเสริมสุขภาพโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 
3.86 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.49 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นบุคลากรทางการแพทย ์
พยาบาล (People) มีความส าคญัอยู่ในระดบัมากเป็นอนั ดบัหน่ึง รองลงมา คือ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) ดา้นกระบวนการดูแลรักษา (Process of Service) ดา้นผลิตภณัฑ์ 
(Product) ดา้นค่ารักษาพยาบาลและค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ (Price) และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ตามล าดบั 
 3)  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ และอายุ ต่างกนั มีปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ี มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการศูนยส่์งเสริมสุขภาพโรงพยาบาลกรุงเทพ
ภูเก็ต ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีการศึกษา และรายไดต่้างกนั มีปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดท่ี มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการศูนยส่์งเสริมสุขภาพโรงพยาบาลกรุงเทพภูเก็ต ใน
ภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพต่างกนั มีปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ี มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการศูนยส่์งเสริมสุขภาพโรงพยาบาลกรุงเทพ
ภูเก็ต ในภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 สรรเพชร  นิลรัตน์ (2539) ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผูป่้วย
นอก กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลกรุงเทพโดยศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจมาใชบ้ริการของผูป่้วย รวมทั้งปัญหาและอุปสรรคต่างๆ มีผูป่้วยพบทั้งภายในและ
ภายนอกองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ โดยค านึงถึง
ขอบเขตและความเป็นไปไดข้องการศึกษา คือมุ่งเนน้การศึกษาไปท่ีกลุ่มผูใ้ชบ้ริการผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลกรุงเทพเท่านั้ นวิ ธีการศึกษาโดยศึกษาจากข้อมูลท่ีได้จากการส ารวจโดยใช้
แบบสอบถามจากผูป่้วยนอกท่ีมาใช้บริการของโรงยาบาลกรุงเทพจ านวน 100 คน ผลการศึกษา
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พบวา่ผูท่ี้ใชบ้ริการเป็นผูช้ายมากกวา่ผูห้ญิงมีอายุระหวา่ง 30-59 ปีมีฐานะค่อนขา้งดี คือ รายไดอ้ยู่
ระหวา่ง 10,000 - 49,999 บาทต่อเดือนมีความพึงพอใจต่อการบริการของโรงพยาบาลกรุงเทพใน
ระดบัต่างๆ ตามท่ีไดส้ ารวจคือ ดา้นอาคารสถานท่ี พบวา่ระดบัความพึงพอใจโดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี  
ดา้นการบริหารและการจดัการ พบวา่ระดบัความพึงพอใจโดยเฉล่ียอยู่ในระดบัดี  ดา้นการบริการ
โดยทัว่ๆ ไป พบว่าระดบัความพึงพอใจโดยเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง  ดา้นเทคโนโลยี พบว่า
ระดบัความพึงพอใจ โดยเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี  ดา้นราคา พบว่าระดบัความพึงพอใจโดยเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัพอใชป้านกลาง จากการส ารวจ ท าใหท้ราบถึงปัจจยัต่างๆ ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมาใชบ้ริการ
ของโรงพยาบาลกรุงเทพ และปัญหาท่ีผูม้าใช้บริการพบซ่ึงสามารถน ามาใช้เป็นแนวทางในการ
แกไ้ขและปรับปรุงคุณภาพในการบริการไดอ้ยา่งเหมาะสมต่อไป 
 ปิยพร  กลัน่กล่ิน (2542) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประส่วนทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
ผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีจ านวน178 คน 
เป็นผูบ้ริโภคท่ีมาใช้โรงพยาบาลเอกชนท่ีให้บริการตรวจรักษาทัว่ไป ในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดั
เชียงใหม่ จ  านวน 9 แห่ง ใช้วิธีเลือกตวัอย่างแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูลเป็น
แบบสอบถาม จากนั้นประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ความถ่ี
อตัราร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคทั้งท่ีเคยพกัรักษาตวั 
ในโรงพยาบาลและไม่เคยพกัรักษาตวัในโรงพยาบาลให้ความส าคญัระดบัมาก มี 5 ปัจจยั คือ ปัจจยั 
ดา้นผลิตภณัฑ์และการบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นการให้บริการลูกคา้ ดา้นสถานท่ีให้บริการ และ
ช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นกระบวนการให้บริการ ส่วนปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคให้ความส าคญัระดบั
ปานกลางมี 2 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นราคา และดา้นส่งเสริมการตลาด 
 ภาราดา  บุญญศาสตร์พนัธ์ (2546) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วย
นอก โรงพยาบาลมหาชยั จงัหวดัสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
 1)  ดา้นบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อความ 
ครบถว้นของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยเ์ป็นล าดบัแรก และการออกใบรับรองแพทยห์รือ
ใบเคลมประกนัเป็นล าดบัสุดทา้ย 
 2)  ดา้นราคา มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อค่าบริการ 
เอกซเรยต์รวจเลือด/ปัสสาวะและวิเคราะห์ผลเป็นล าดบัแรก และค่ายาและค่าธรรมเนียมใบรับรอง
แพทยห์รือใบเคลมบริษทัประกนัเป็นล าดบัสุดทา้ย 
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 3)  ดา้นสถานท่ีบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจ 
ต่อท าเลท่ีตั้งสะดวกต่อการเดินทางเป็นล าดบัแรก และส่ิงอ านวยความสะดวกอ่ืนๆ (ร้านขายของ 
โทรศพัทส์าธารณะ ร้านอาหาร) เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 4)  ดา้นการส่งเสริมการจ าหน่ายบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมี 
ความพึงพอใจต่อการมีส่วนร่วมในกิจกรรมทางสังคมเป็นล าดบัแรก และมีความพึงพอใจต่อการให้
ส่วนลดแก่สมาชิกของโรงพยาบาลเป็นล าดบัสุดทา้ย 
 5)  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึง 
พอใจต่อแพทยเ์ป็นล าดบัแรก และมีความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีการเงินนอกเป็นล าดบัสุดทา้ย 
 6)  ดา้นคุณภาพหรือประโยชน์ของบริการทางกายภาพ มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่น 
ระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจต่อประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์
ทนัสมยัและเพียงพอเป็นล าดบัแรก และมีความพึงพอใจต่อดา้นมีแผนผงัและสัญลกัษณ์ทางเดินและ
สถานท่ีต่างๆ ในโรงพยาบาลเป็นล าดบัสุดทา้ย 
 ดา้นขั้นตอนหรือวิธีการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ความพึงพอใจต่อการไดรั้บค าแนะน าเก่ียวกบัการใชย้าเป็นล าดบัแรกเป็นล าดบัแรก และมีความพึง
พอใจต่อเวลาท่ีใชใ้นการรอช าระเงินเป็นล าดบัสุดทา้ย 
 นัฏพล  โชตสิริกูล (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการบริการของ
โรงพยาบาลนครปฐม ผลการศึกษาพบวา่ ลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
ร้อยละ 55.36 มีอายุระหวา่ง 36-46 ปี ร้อยละ 21.94  มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 
28.83 มีสภาพเป็นโสด คิดเป็นร้อยละ 42.86 มีอาชีพรับจา้งเป็นพนักงานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 
31.63 มีรายไดต่้อเดือน ต ่ากวา่ 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.28 และ 5,000-10,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 26.28 ความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของโรงพยาบาลนครปฐมในภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นอนัดบัท่ี 1 คือ ดา้นอุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก อนัดบัท่ี 2 คือ ดา้นสถานท่ี มีความพึงพอใจอยูร่ะดบัปานกลาง อนัดบัท่ี 3 คือ 
ดา้นขั้นตอนการบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง อนัดบัท่ี 4 คือ ดา้นอ านวยความ
สะดวก มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางและอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นบุคลากร มีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัปานกลาง ตามล าดบั 
 อดิทตั  ประเสริฐสุข (2550) ไดศึ้กษา พฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือก
สถานพยาบาลหลกั กรณีศึกษาผูป้ระกนัตนในจงัหวดันนทบุรี ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือก
สถานพยาบาลหลกัของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจเลือกสถานพยาบาลหลกั ดา้นส่วนประสมทางการตลาดอยู่ในระดบัปานกลางมี
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ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.37 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และปัจจยัดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
3.83 3.82 และ 3.71 ตามล าดบัส่วนปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญันอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
ส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ียต ่าสุด 2.34 
 มยุรี  กว้ยเจริญพานิชก์ (2547) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คลินิกพิเศษนอก
เวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์การศึกษาคร้ังน้ีใชรู้ปแบบการวิจยัเชิงพรรณนา ณ ช่วงเวลาใด
เวลาหน่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ
โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ และศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการคลินิกพิเศษ
นอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 347 คนซ่ึงเป็น
ผูรั้บบริการในช่วงวนัท่ี 14 - 19 ธนัวาคม พ.ศ. 2547 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัแบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
คือ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลและขอ้มูลเก่ียวกบัประสบการณ์การรับบริการของผูรั้บบริการ และ
ส่วนท่ี 2 แบบวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูว้ิจยัสร้างข้ึนโดยอาศยัทฤษฎีการประเมิน
คุณภาพบริการ (ของเซทามล์  เบอร์ร่ี และพาราสุมาน) และทฤษฎีการเขา้ถึงบริการ (ของเพนชาสก้ีร์
และโทมสั) ซ่ึงจ าแนกแบบวดัออกเป็น 5 ดา้นไดแ้ก่ ความพึงพอใจในดา้นบุคลากร ความพึงพอใจ
ในดา้นส่ิงแวดลอ้มและสถานท่ี ความพึงพอใจในดา้นค่าใช้จ่าย ความพึงพอใจในดา้นเวลา และ
ความพึงพอใจในดา้นบริการ การวเิคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยใชส้ถิติ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่า t-test การทดสอบค่า F-test (One-way ANOVA) 
และการถดถอยพหุคูณแบบ Enter (Multiple Regression Analysis by Enter) ผลการวิจยัพบว่า 
ผูรั้บบริการร้อยละ 58.8 มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ประสบการณ์
การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯ จากโรงพยาบาลอ่ืนสถานภาพโสด พนกังานบริษทัเอกชน การมี
รายไดต้  ่ากวา่ 5,000 บาทต่อเดือน และช่วงเวลาแรกท่ีเขา้รับบริการในวนัเสาร์-อาทิตย ์ปัจจยัเหล่าน้ี
เม่ือรวมกนัสามารถน ามาท านายความพึงพอใจของผูรั้บบริการได้ร้อยละ 10.9 (P < 0.01) 
ผูรั้บบริการท่ีตอบถึงความสามารถในการเบิกค่ารักษาพยาบาลได้นั้นมีความพึงพอใจมากกว่า
ผูรั้บบริการท่ีไม่ตอบ (P < 0.05) 
 ทิพาพร  นอ้ยเกษม (2551) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล
สงขลา ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัในภาพรวม และรายด้านทุกด้านอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ ด้าน
ผลิตภณัฑ์/บริการส่ิงท่ีมีอิทธิพล คือ คุณภาพของยา ดา้นราคา ส่ิงท่ีมีอิทธิพล คือ อตัราค่าบริการ
อ่ืนๆ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่ิงท่ีมีอิทธิพล คือ ท่ีตั้งของโรงพยาบาลสะดวกต่อการเดินทาง 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่ิงท่ีมีอิทธิพล คือ การประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ ของโรงพยาบาล 
ไดแ้ก่ป้ายผา้ แผ่นพบั โปสเตอร์ ดา้นบุคลากร ส่ิงท่ีมีอิทธิพล คือ ความรู้ ความสามารถของแพทย ์
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ดา้นกระบวนการให้บริการ ส่ิงท่ีมีอิทธิพล คือ ความสะดวกรวดเร็วในการใชบ้ริการ ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ส่ิงท่ีมีอิทธิพล คือ การตกแต่งสถานท่ีให้ผู ้ป่วยรู้สึกผ่อนคลาย เม่ือท าการหา
ความสัมพนัธ์ของปัจจยักบัการเลือกใช้บริการ พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้ท่ีอยูอ่าศยั เหตุผลท่ีมาใชบ้ริการ ประเภทของบริการท่ีเลือกใช ้สิทธ์ิคุม้ครองการรักษา 
ความถ่ีในการใชบ้ริการช่วงเวลา ผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ ผูรั้บผิดชอบค่ารักษา ท่ีต่างกนั 
มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลสงขลา ท่ีแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 
 ราณี  เชาวนปรีชา (2537) ศึกษาความพึงพอใจ ผูใ้ช้บริการท่ีสถานีอนามยัขนาดใหญ่ 
จงัหวดัอุตรดิตถ์ การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ของผูใ้ช้บริการ ท่ีสถานี
อนามยัขนาดใหญ่ 2 แห่งของจงัหวดัอุตรดิตถ ์ไดแ้ก่ สถานีอนามยัชยัชุมพลและสถานีอนามยัง้ิวงาม 
เป็นการศึกษาวิจยัเชิงพรรณนา จุดเวลาใดเวลาหน่ึง โดยใชว้ิธีสัมภาษณ์ตวัแทน ตามแบบสอบถาม 
ซ่ึงไดท้ดสอบแลว้ จ านวน 1,250 หลงัคาเรือน คิดเป็นร้อยละ 40 ของหลงัคาเรือนทั้งหมด ในเขต
รับผิดชอบของสถานีอนามยัขนาดใหญ่ ทั้งสองแห่ง ผลการวิจยัพบว่า ร้อยละ 53.1 ของตวัอย่าง
ทั้งหมด เคยใชบ้ริการท่ีสถานีอนามยัขนาดใหญ่ อตัราการใชบ้ริการในรอบปีท่ีผา่นมา คิดเป็นร้อย 
ละ 51.5 เป็นผูใ้ช้บริการรักษาพยาบาลร้อยละ 82.1 ผูใ้ชบ้ริการดา้นอ่ืนๆ ร้อยละ 17.8 ผูใ้ชบ้ริการ
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัพอใจมาก ในดา้นอธัยาศยัการเอาใจใส่ของเจา้หน้าท่ี (ร้อยละ 
98.6) ดา้นค่ายาค่าบริการ (ร้อยละ 98.5) ดา้นความสะดวก (ร้อยละ 97) ดา้นการไดรั้บค า แนะน าจาก
เจา้หน้าท่ี (ร้อยละ 95.8) และ ดา้นคุณภาพการบริการ (ร้อยละ 94) ผูใ้ชบ้ริการรักษาพยาบาล มี
ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจมากกว่าผูใ้ช้บริการด้านอ่ืนๆ ผูใ้ช้บริการท่ีสถานีอนามยัชัยจุมพลมี
ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจมากกว่าผูใ้ช้บริการท่ีสถานีอนามยัง้ิวงาม เก่ียวกบัความสัมพนัธ์ของ
ปัจจยัต่างๆ กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ ฐานะทางเศรษฐกิจ 
จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ การรู้แหล่งบริการอนามยัอ่ืนๆ ในชุมชนการมีประสบการณ์การใชบ้ริการ
จากแหล่งบริการอ่ืนๆ และการใช้สิทธิยกเวน้ค่ารักษาพยาบาล (P<0.05) ผูใ้ช้บริการด้าน
รักษาพยาบาล มีความพึงพอใจด้านคุณภาพบริการ แตกต่างจากผูใ้ช้บริการด้านอ่ืนๆ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ (P<0.05) ผูใ้ช้ บริการท่ีสถานท่ีอนามยัชยัจุมพลมีความพึงพอใจดา้นคุณภาพ
บริการ มากกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีสถานีอนามยัง้ิวงาม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (P<0.01) 
 จิตติมา  พะนา (2550) ศึกษาการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลในโครงการ
ประกนัสังคม วตัถุประสงคข์องงานวิจยัน้ี คือ ศึกษาถึงพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลใน
โครงการประกนัสังคมและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการโรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคม กลุ่มเป้าหมายท่ีใช้ในการวิจยัคือผูป้ระกนัตนตาม
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มาตรา 33 ในจงัหวดันครราชสีมา ท่ีสมคัรใชบ้ริการโรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคม เขต
อ าเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา ไดแ้ก่ โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมาโรงพยาบาลค่ายสุรนารี 
โรงพยาบาล ป.แพทย ์โรงพยาบาลเซนตแ์มร่ี และโรงพยาบาลโคราชเมโมเรียล จ านวน 384 คน ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน และการวเิคราะห์สมการแบบดิสคริมิแนนต ์
ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมดา้นผูมี้อิทธิพลในการ
ตดัสินใจเลือกโรงพยาบาลและช่องทางการรับข่าวสาร ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการเป็นผูป้ระกนัตนและช่วงเวลาในการไปใชบ้ริการ ปัจจยัส่วนบุคคล
ดา้นการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกและการให้ความส าคญัในการเลือกโรงพยาบาลใน
ปัจจุบนั ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพ มีความสัมพนัธ์กับการให้ความส าคญัในการเลือกใช้
โรงพยาบาล และช่องทางการรับข่าวสาร ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นต าแหน่งและรายได ้มีความสัมพนัธ์
กบัพฤติกรรมดา้นระยะเวลาในการเป็นผูป้ระกนัตน ดา้นโรงพยาบาลท่ีเลือกในปัจจุบนั ดา้นเวลาใน
การไปใชบ้ริการและดา้นช่องทางการรับข่าวสารส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทุกปัจจยั มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลในโครงการประกนัสังคมโดยผลการวิเคราะห์
สามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัดา้นบุคลากร มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้น
กระบวนการให้บริการ ดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้ม ดา้นบริการทางการแพทย ์ดา้นสถานท่ี ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ดา้นค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาลตามล าดบัโดยโรงพยาบาลในโครงการ
ประกนัสังคม สามารถน าผลการศึกษามาใชป้รับกลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูป้ระกนัตนเพิ่มมากข้ึน ทั้งน้ีในส่วนของภาครัฐภายใต้
การดูแลของส านักงานประกันสังคมควรมีส่วนร่วมในการจดัการเพื่อช่วยให้โรงพยาบาลใน
โครงการประกนัสังคม สามารถด าเนินกิจกรรมต่างๆ ในการให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่
ผูป้ระกนัตนให้ไดม้ากท่ีสุด โดยจดัวางนโยบายและแนวทางการปฏิบติัท่ีมุ่งพฒันาร่วมกนัระหวา่ง
ผูป้ระกนัตน โรงพยาบาลและส านกังานประกนัสังคม 
 กนกกาญจน์  ฤทธ์ิเลิศ (2553) ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสุขภาพของประชาชนใน
เขตอ าเภอมวกเหล็ก การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาขอ้มูลประชากรศาสตร์ของ
ผูใ้ช้บริการสุขภาพท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสุขภาพ และเพื่อศึกษาส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสุขภาพโดยก าหนดสมมติฐานการวิจยัคือ ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการสุขภาพโรงพยาบาลมวกเหล็ก มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
สุขภาพและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสุขภาพ ประชากรท่ี 
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ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นประชากรผูใ้ชบ้ริการสุขภาพในเขตอ าเภอมวกเหล็ก จงัหวดัสระบุรี เก็บ
ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามการประมวลผลขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
เพื่อท าการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใช้วิธีทางสถิติทั้งเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานในการทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติไคสแควร์ (Chi-square) 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการสุขภาพพบวา่ปัจจยัดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
มีผลต่อการเลือกใชส้ถานบริการสุขภาพ ปัจจยัดา้นอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
มีผลต่อพฤติกรรมดา้นเหตุผลในการเลือกสถานบริการสุขภาพ ปัจจยัดา้นอายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา และอาชีพ มีผลต่อพฤติกรรมดา้นบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชส้ถานบริการสุขภาพ 
ปัจจยัดา้นอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน มีผลต่อพฤติกรรมดา้นช่วงเวลาท่ีเขา้
ใชบ้ริการสุขภาพ ปัจจยัดา้นอาชีพ และรายไดต่้อเดือน มีผลต่อพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการตรวจ
รักษา ปัจจยัดา้นเพศ สถานภาพ อายุระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน มีผลต่อพฤติกรรมดา้น
สิทธิการรักษาพยาบาลท่ีใช้ในสถานบริการผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นส่วน
ประสมทางการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสุขภาพ พบว่า ปัจจยัด้านส่วนผสมทาง
การตลาดในดา้น พนกังาน (พยาบาล) มีผลต่อพฤติกรรมดา้นการเลือกใช้สถานบริการสุขภาพ 
พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ์ พนกังาน (แพทย)์ พนกังาน (พยาบาล) 
และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพมีผลต่อพฤติกรรมดา้นเหตุผลในการเลือกสถานบริการสุขภาพ ปัจจยั 
ดา้นส่วนผสมทางการตลาดในดา้น พนกังาน (แพทย)์ และพนกังาน (พยาบาล) มีผลต่อพฤติกรรม
ด้านบุคคลมีผลต่อพฤติกรรมด้านการเลือกใช้สถานบริการสุขภาพ ปัจจยัด้านส่วนผสมทาง
การตลาดในดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา พนกังาน (พยาบาล) กระบวนการให้บริการ และส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพมีผลต่อพฤติกรรมดา้นช่วงเวลาท่ีเขา้ใชบ้ริการสุขภาพปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาดใน
ดา้น ช่องทางการจดัจ าหน่าย มีผลต่อพฤติกรรมดา้นการเขา้ใชบ้ริการสุขภาพ ปัจจยัดา้นส่วนผสม
ทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา และกระบวนการให้บริการ มีผลต่อพฤติกรรมดา้นการใช้
บริการตรวจรักษาปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาดในดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา พนกังาน (แพทย)์ 
พนกังาน (พยาบาล) พนกังาน (บุคลากรอ่ืน) และกระบวนการใหบ้ริการมีผลต่อพฤติกรรมดา้นสิทธิ
การรักษาพยาบาลท่ีใชใ้นสถานบริการ 
 จีราภรณ์  รับรอง (2551) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน กรณีศึกษาศูนยก์ารแพทยโ์รงพยาบาล
กรุงเทพ โดยเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม และใชก้ารวิเคราะห์เชิงพรรณนา และการวิเคราะห์เชิง
ปริมาณ จากการศึกษาสรุปว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุเฉล่ีย 41.3 ปี สมรสแลว้ มี
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การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี อาชีพคา้ขายหรือ ธุรกิจส่วนตวั มีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นระดบัสูงคือ 
123,355 และ 65,136.25 ตามล าดบั จากการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีมาใชบ้ริการท่ีศูนย์
การแพทยโ์รงพยาบาลกรุงเทพ เฉล่ียปีละ 1 คร้ัง และกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยั
ดา้นอุปกรณ์ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั การให้บริการท่ีดี รวมทั้งช่ือเสียงแพทย ์เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
การเลือกใช้บริการศูนยก์ารแพทยโ์รงพยาบาลกรุงเทพ เม่ือพิจารณาจากแบบจ าลองโลจิต พบว่า
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อผูใ้ช้บริการเลือกใช้บริการ อย่างมีนยัส าคญัมี 3 ปัจจยัคือ 1. เร่ืองเพศ 2.เร่ือง
เคร่ืองมือทางการแพทย ์3.เร่ืองราคาและค่ารักษาพยาบาล ซึงผลการศึกษาเป็นไปตามสมมติฐานท่ี
วางไว ้ส่วนปัจจยัอ่ืนๆ ไม่มีนยัส าคญัในการอธิบายการตดัสินใจใชบ้ริการ 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งไดรั้บความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่
ในระดบัพอใจมากท่ีสุด 3 ดา้นคือ 1.ดา้นแพทยใ์ห้การรักษาอยา่งมืออาชีพและมีความเช่ียวชาญต่อ
โรค 2.ด้านความน่าเช่ือถือ และความไวว้างใจ 3. ด้านอุปกรณ์ทางการแพทย์มีความทนัสมยั
เหมาะสมกบัการรักษา นอกจากนั้นกลุ่มตวัอย่างได้รับความพอใจต่อการให้บริการโดยรวมของ
ศูนยก์ารแพทยโ์รงพยาบาลกรุงเทพในระดบัดี และจะแนะน าบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการ ส่วนกลุ่ม
ตวัอยา่งจะกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 ดงันั้นโรงพยาบาลเอกชนควรให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้านอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ี
ทนัสมยั ช่ือเสียงของแพทย ์และราคาค่ารักษาพยาบาล รวมทั้งสภาพแวดลอ้มภายในสถานบริการ 
ตลอดจนการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกับการส่งเสริมการตลาดให้มากข้ึนเพื่อตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีถูกจุด 
 สรุปจากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีพฤติกรรมและปัจจยั
ท่ีใชใ้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายดา้น ไม่วา่จะเป็นปัจจยัส่วนบุคคล เช่น 
เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สิทธิการรักษาพยาบาล และจ านวนคร้ังท่ีเขา้
รับบริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ซ่ึงผูว้ิจยัจึงน าผลงานวิจยัต่างๆ ท่ีศึกษามาเป็น
แนวทางในการศึกษาและออกแบบสอบถาม เพื่อให้ทราบถึงพฤติกรรมและปัจจยัท่ีใช้ในการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวคณะแพทยศ์าสตร์โรงพยาบาล
รามาธิบดี เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการให้บริการให้ตรงกบั
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และไดม้าตรฐานเทียบเท่ากบัมาตรฐานของโรงพยาบาลในระดบั
สากลต่อไป 



บทที ่3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 

 การศึกษา พฤติกรรมพฤติกรรมและความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการของผูป่้วย
นอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี มีวิธีการด าเนินการศึกษาโดยผูศึ้กษาได้
ก าหนดวธีิการศึกษาไว ้ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.  วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 
 1.1  ประชากร  
  ประชากรทุกคนท่ีเขา้มาใช้บริการในแผนกผูป่้วยทัว่ไปของคณะแพทยศาสตร์
โรงพยาบาลรามาธิบดี ซ่ึงมีประมาณเฉล่ียเดือนละ 1,600 คน (ท่ีมา: ผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์
ครอบครัวคณะแพทยศ์าสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี, 2554)  
 1.2  กลุ่มตัวอย่าง 
  ผูว้ิจยัไดก้  าหนดกลุ่มตวัอยา่งตามสูตรการค านวณกลุ่มตวัอย่างของทาโร ยามาเน่ 
(Taro Yamane, 1967: 887) โดยมีความคลาดเคล่ือนท่ีร้อยละ ±5  

สูตร 
      n =    N 
                    1+Ne2 
 
  ก าหนดให ้  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
     N     = จ  านวนประชากรทั้งหมด 
     e = ขนาดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(0.05)   
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เม่ือแทนค่า  n =       1,600    
      1 + (1,600 x 0.052)  

     n = 305 คน 
 
  ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งส าหรับการวจิยัในคร้ังน้ี เท่ากบั 305 คน  
 1.3  การสุ่มตัวอย่าง 
  การท่ีกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะ
เป็น (Non probability Sampling) โดยคดัเลือกสุ่มกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) โดยท าการแจกแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งท่ียินดีจะให้ความร่วมมือ
ในการให้ขอ้มูลอนัเป็นประโยชน์ต่อการวิจยัในคร้ังน้ี โดยสุ่มจากเลือกใช้บริการของผูป่้วยนอก
แผนกเวชศาสตร์ครอบครัวคณะแพทยศ์าสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี ในช่วงเดือนตุลาคม ปี พ.ศ.
2555  จ  านวน 305 ราย 
 

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 2.1  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษาคร้ังนีเ้ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) มีขั้นตอนของ 
การสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 
  1)  ศึกษาคน้ควา้ แนวคิด ทฤษฎี จากเอกสารดา้นวชิาการ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อก าหนดโครงร่างแบบสอบถามและเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามตามประเด็นท่ีส าคญั
ของความมุ่งหมายท่ีตอ้งการวดั และก าหนดกรอบแนวความคิดในการวิจยัโดยไดรั้บค าแนะน าจาก
อาจารยท่ี์ปรึกษา 
  2)  ก าหนดประเด็นและขอบเขตของค าถามใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์และ 
ประโยชน์ของการศึกษา 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม เก่ียวกบัพฤติกรรมและความ
พึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี 
แบบสอบถามเพื่อการศึกษาคร้ังน้ี มี 1 ชุด แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
  ตอนท่ี 1 สอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบ 
  ตอนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลเก่ียวกบัพฤติกรรมท่ีใชใ้นการตดัสินใจ 
เลือกใชบ้ริการของผูป่้วย ลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบ 
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  ตอนท่ี 3 สอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจพอใจท่ีไดรั้บการบริการของผูป่้วย 
ตามความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะเป็นแบบมาตรประมาณค่าของ Likert Rating 
Scales มี 5 ระดบั ค่าคะแนนแต่ละระดบั ดงัน้ี 
 ระดบัของความคิดเห็นมากท่ีสุด ใหค้ะแนน  5  คะแนน 
 ระดบัของความคิดเห็นมาก ใหค้ะแนน  4  คะแนน 
 ระดบัของความคิดเห็นปานกลาง ใหค้ะแนน  3  คะแนน 
 ระดบัของความคิดเห็นนอ้ย ใหค้ะแนน  2  คะแนน 
 ระดบัของความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด ใหค้ะแนน  1  คะแนน 
 2.2  การทดสอบเคร่ืองมือในการศึกษา 
  1)  เพื่อใหง้านศึกษามีความถูกตอ้งและสมบูรณ์ ผูศึ้กษาจึงไดส้ร้างแบบสอบถาม 
และน าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถามว่ามี
ความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค ์เพื่อขอค าแนะน าขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อน าไปปรับปรุงและแกไ้ข
แบบสอบถามใหมี้สมบูรณ์ยิง่ข้ึน 
  2)  เม่ือปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามตามขอ้แนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้ ผูศึ้กษา 
น าแบบสอบถามมาวิเคราะห์หาค่าความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) จากผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
โดยมีค่า IOC มากกว่าหรือเท่ากบั 0.5 จากนั้น น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขอีกคร้ัง และ
น าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบก่อนน าไปเก็บขอ้มูลกลุ่มประชากรเป้าหมาย โดยผลการ
ทดสอบไดค้่า IOC มากกวา่ 0.5 (0.85) 
  3)  เม่ือสร้างแบบสอบถามซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการศึกษาแลว้ ผูว้จิยัน าแบบสอบถาม 
ไปทดสอบ (Pre-test) กบักลุ่มตวัอย่างจริง จ านวน 40 ราย คิดเป็น 13.11 % ของจ านวนตวัอย่าง
ทั้ งหมด น ามาหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ซ่ึงเป็นการตรวจสอบคุณภาพทั้ งฉบับของ
แบบสอบถามโดยใชว้ิธีหาแบบ Coefficient alpha โดย พบวา่ผลการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถามไดค้่าสัมประสิทธ์แอลฟาเท่ากบั .8492 แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือใน
ระดบัท่ียอมรับได ้จึงน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล 
 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจะเป็นผูแ้จกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตวัอย่างด้วยตนเอง 
พร้อมทั้งช้ีแจงวตัถุประสงค์ของการวิจยัให้กลุ่มตวัอย่างทุกคนทราบก่อนเร่ิมท าแบบสอบถามทุก
คร้ัง เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลตรงกบัสภาพความเป็นจริงมากท่ีสุด โดยใชเ้วลากลุ่มตวัอยา่งท าแบบสอบถาม
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คนละ 20 นาทจากนั้นจะเก็บรวบรวมแบบสอบถามกลบัคืนทนัที พร้อมทั้งตรวจสอบความสมบูรณ์
ของแบบสอบถามเพื่อใหไ้ดข้อ้มูลอยา่งครบถว้น (อิสรีย ์ ขยิม่, 2554) 
 

4.  สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติ ด าเนินการประมวลขอ้มูลหลงัจากตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามเรียบร้อยแลว้จึง
น าขอ้มูลท่ีไดม้าเปล่ียนเป็นรหสัตวัเลข (Code) และบนัทึกรหสัลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์และเขียน
โปรแกรมสั่งงานโดยใชส้ถิติ ดงัน้ี 
 4.1  แบบสอบถามส่วนที ่1 สถานภาพส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้จิยัวเิคราะห์ 
ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage)   
 4.2  แบบสอบถามส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมท่ีใชใ้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ของผูป่้วย ผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ( x ) 
และค่าร้อยละ (Percentage)   
 4.3  แบบสอบถามส่วนที ่3 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจพอใจท่ีไดรั้บการบริการ 
ของผูป่้วยผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ( x ) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  
 เกณฑ์การแปลความหมายเพื่อจดัระดบัคะแนนเฉล่ียความคิดเห็นท่ีเก่ียวกบัปัจจยัท่ีใช้
ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูป่้วยในช่วงคะแนนดงัต่อไปน้ี (บุญธรรม, 2531: 69 - 71) 
 คะแนนเฉล่ีย  1.00-1.49  ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑท่ี์ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
นอ้ยท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย  1.50-2.49  ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑท่ี์ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
นอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย  2.50-3.49  ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑท่ี์ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย  3.50-4.49  ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑท่ี์ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
มาก 
 คะแนนเฉล่ีย  4.50-5.00  ก าหนดใหอ้ยูใ่นเกณฑท่ี์ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
มากท่ีสุด 
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 4.4  การทดสอบสมมติฐานในการศึกษา ผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน  
(Inferential Statistics) ดงัน้ี การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เป็นการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียของตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่ม และการเปรียบเทียบความ
แตกต่างของคะแนนเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffe’s Method) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 
ไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีต่างกนั มีพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูป่้วยนอกแผนก
เวชศาสตร์ครอบครัวต่างกนัลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีใชใ้น
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวท่ีแตกต่างกนั 
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บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลงานวิจยั เร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจดา้นการบริการของ
ผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดีในการวจิยัไดน้ าขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีเก็บรวบรวมมาไดจ้  านวน 305 ชุด ท่ีผา่นการตรวจสอบความน่าเช่ือถือแลว้มาท าการวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยวิธีการทางสถิติ และทดสอบสมมติฐานการวิจยัตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั โดยจะ
น าเสนอการวเิคราะห์ไว ้3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  สถานภาพของกลุ่มตวัอยา่งและพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ความพอใจท่ีใชใ้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของแผนกเวช 
ศาสตร์ครอบครัวคณะแพทยศ์าสตร์ โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 ตอนท่ี 3  แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
ของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ เพื่อให้เกิดความเขา้ใจท่ีตรงกนัในการแปลความหมาย
จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในการเสนอผลการวจิยัจึงก าหนดความหมายของสัญลกัษณ์ ดงัน้ี 
   หมายถึง  ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 SD. หมายถึง  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t  หมายถึง  ค่าสถิติทดสอบที (t - test)  
 F หมายถึง  ค่าสถิติเอฟ (F-test) 
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ตอนที ่1  สถานภาพของกลุ่มตัวอย่างและพฤติกรรมการใช้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกปัจจยัส่วนบุคคล 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 89 29.2 
หญิง 216 70.8 

รวม 305 100.0 
อายุ   

ต  ่ากวา่ 18 ปี 6 2 
18 - 25 ปี 36 11.8 
26 - 35 ปี 79 25.9 
36 - 45 ปี 91 29.8 
45 ปีข้ึนไป 93 30.5 

รวม 305 100 
การศึกษา   

ต  ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ 40 13.1 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 25 8.2 
มธัยมศึกษาตอนปลาย  
ปวช. /ปวส /อ นุปริญญา  

50 16.4 
50 16.4 

ปริญญาตรี 105 34.4 
สูงกวา่ ปริญญาตรี 35 11.5 

รวม 305 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เกษตรกร 27 8.9 
รับขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ 34 11.1 
การพาณิชย ์/ การคา้ 45 14.8 
รับจา้งทัว่ไป 29 9.5 
ลูกจา้งประจ า / ลูกจา้งชัว่คราว 50 16.4 
ธุรกิจส่วนตวั 43 14.1 
พนกังานบริษทั 48 15.7 
อ่ืนๆ 29 9.5 

รวม 305 100 
รายได้เฉลีย่   

ต  ่ากวา่ 5,000 บาท 25 8.2 
5,001-10,000 บาท 94 30.8 
10,001-15,000 บาท 95 31.1 
15,001-20,000 บาท 47 15.4 
20,0001- 25,000 บาท 18 5.9 
มากกวา่ 25,000 บาท 26 8.6 

รวม 305 100 
เขตพืน้ทีอ่าศัย   

กรุงเทพมหานคร 162 53.1 
ภาคกลาง 52 17.0 
ปริมณฑล 50 16.4 
ภาคตะวนัตก 30 9.8 
ภาคตะวนัออก 9 3.0 
อ่ืนๆ 2 0.7 

รวม 305 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ)   
 

สิทธิการรักษาพยาบาล จ านวน (คน) ร้อยละ 
จ่ายเอง 153 50.3 
ประกนัสังคม 53 17.4 
โครงการ 30 บาทรักษาทุกโรค 33 10.8 
สวสัดิการของรัฐ 32 10.5 
ขา้ราชการ 23 7.6 
ประกนัสุขภาพของบริษทั 11 3.60 

รวม 305 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 216 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 70.8 เป็นเพศชาย จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 29.2 
 อายุ  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีอายุ 45 ปีข้ึนไป จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 
รองลงมาอายรุะหวา่ง 36-45 ปี จ  านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 29.8  อายุระหวา่ง 26-35 ปี จ  านวน 79 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25.9  อายุระหว่าง 18-25 ปี จ  านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 11.8 สุดทา้ยอายุต  ่ากว่า 18 ปี 
จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2 
 ระดับการศึกษา กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี จ านวน 105 คน 
คิดเป็นร้อยละ 34.4  รองลงมาคือมีจ านวนเท่ากนั 2 กลุ่ม คือ ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย และระดบั 
ปวช. ปวส. อนุปริญญา จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 16.4 ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ จ านวน 40 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.1  สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 25 คน  คิดเป็นร้อยละ 11.5 สุดทา้ยการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษาตอนตน้  จ  านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 8.2 
 อาชีพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นลูกจา้งของราชการ จ านวน 50 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.4 รองลงมาเป็นพนกังานบริษทั จ านวน 48 คน ประกอบอาชีพคา้ขาย การพาณิชย ์
จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 และอนัดบัสุดทา้ยอาชีพเกษตรกร จ านวน 27 คน เป็นร้อยละ 8.9 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  กลุ่มตวัอย่าง ส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 10,001-15,000 บาท 
จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 31.1 รองลงมา 5,001-10,000 บาท จ านวน 94 คน  คิดเป็นร้อยละ 30.8  
รายไดเ้ฉล่ีย  15,001-20,000 บาท จ านวน 47 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.4  รายได ้มากกวา่ 25,000 บาท 
จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5  รายได ้ต ่ากว่า 5,000 บาท  จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 8.2  
และสุดทา้ยรายไดเ้ฉล่ีย 20,0001- 25,000 บาท  จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 5.9  
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 เขตพืน้ที่อาศัย  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 162 
คน คิดเป็นร้อยละ 53.1  รองลงมาอาศัยในภาคกลาง จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 17  เขต
ปริมณฑล จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 16.4  เขตภาคตะวนัตก จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8  
เขตภาคตะวนัออก จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0  อนัดับสุดท้ายเขตพื้นท่ีอ่ืนๆ เช่น ภาคใต ้
ภาคเหนือ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อย 0.7 
 สิทธิการรักษาพยาบาล  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้สิทธิรักษาพยาบาลแบบจ่ายเงินเอง  
จ  านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 50.3  รองลงมาสิทธิประกนัสังคม จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.4  สิทธิโครงการ 30 บาทรักษาทุกโรค จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 10.8  สิทธิสวสัดิการของรัฐ 
จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5  สิทธิขา้ราชการ จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 7.6  และสุดทา้ย
ใชสิ้ทธิประกนัสุขภาพของบริษทั จ านวน 11 คน  คิดเป็นร้อยละ 3.6 
 

ตารางท่ี 4.2  จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามพฤติกรรมในการใชบ้ริการ 
 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ใชบ้ริการคร้ังแรก 93 30.5 
ประมาณ 6 เดือนต่อคร้ัง 30 9.8 
ประมาณปีละคร้ัง 140 45.9 
มากกวา่ 1 ปีข้ึนไปต่อคร้ัง 42 13.8 

รวม 305 100 
ผูท่ี้มีส่วนตดัสินใจ   

ตดัสินใจเอง 150 49.2 
เพื่อน/ญาติ 47 15.4 
พอ่ แม่ พี่นอ้ง 107 35.1 
อ่ืนๆ  1 0.3 

รวม 305 100 
ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ   

ช่วงเชา้ (07.30-11.00) 167 54.8 
ช่วงบ่าย (13.00-14.30) 86 28.2 
คลินิกนอกเวลา 52 17.0 

รวม 305 100 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพื่อการรักษาโรคคร้ังแรก 111 36.4 
เพื่อการรักษาโรคต่อเน่ือง 117 38.4 
เพื่อการป้องกนัโรค 75 24.6 
อ่ืนๆ (ขอใบรับรองแพทย)์ 2 0.7 

รวม 305 100 
เวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ   

1-2 ชัว่โมง 48 15.7 
3-4  ชัว่โมง 172 56.4 
5-6  ชัว่โมง 80 26.2 
มากกวา่ 6 ชัว่โมง 5 1.6 

รวม 305 100 
เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ   

เช่ือถือในทีมแพทย ์ 78 25.6 
ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 100 32.8 
มีประกนัสังคมหรือบตัร 30 บาท รักษาทุกโรค 42 13.8 
ใกลบ้า้น 19 6.2 
ญาติหรือคนรู้จกัท างานในโรงพยาบาล 62 20.3 
อ่ืนๆ (ฉุกเฉิน) 4 1.3 

รวม 305 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่บริการประมาณปีละ 1 คร้ัง จ านวน 140 คน 
คิดเป็นร้อยละ 45.9  รองลงมาใช้บริการคร้ังแรก จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 ใช้บริการ
มากกว่า 1 ปี ข้ึนไปต่อคร้ัง จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8  และอันดับสุดท้ายใช้บริการ
ประมาณ 6 เดือนต่อคร้ัง จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8  
 ผูท่ี้มีส่วนตดัสินใจ  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ตดัสินใจมาใช้บริการเอง จ านวน 150 คน 
คิดเป็นร้อยละ 49.2  รองลงมา พอ่ แม่ พี่นอ้ง มีส่วนตดัสินใจ จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 35.1   
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เพื่อน/ญาติ มีส่วนตดัสินใจ จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 15.4  และอ่ืนๆ เช่น คนรัก จ านวน 1 คน 
คิดเป็นร้อยละ 0.3 
 ช่วงเวลาท่ีเลือกใช้บริการ  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เลือกใช้บริการในช่วงเช้า 07.30-
11.00 น.  รองลงมาช่วงบ่าย 13.00-14.30 น. จ านวน 86 คน  คิดเป็นร้อยละ 28.2  และสุดทา้ยใช้
บริการคลินิกนอกเวลา จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 17 
 วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการเพื่อการรักษาโรค
ต่อเน่ือง จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 38.4  รองลงมาเพื่อรักษาโรคคร้ังแรก จ านวน 111 คน คิด
เป็นร้อยละ 36.4  เพื่อการป้องกนัโรค จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 24.6  และสุดทา้ยเพื่อใชบ้ริการ
อ่ืนๆ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.7 
 เวลาเฉล่ียในการใช้บริการ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ ใช้เวลาเฉล่ียในการรับบริการ 3-4  
ชัว่โมง จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 56.4  รองลงมา 5-6 ชัว่โมง  จ  านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.2   1-2 ชัว่โมง  จ  านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ15.7  และอนัดบัสุดทา้ยใชเ้วลาเฉล่ีย มากกว่า 6 
ชัว่โมง จ านวน 5 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 1.6 
 เหตุผลในการเลือกใช้บริการ  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มาจากช่ือเสียงของโรงพยาบาล 
จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8  รองลงมา มาจากความน่าเช่ือถือในทีมแพทย ์จ านวน 78 คน 
คิดเป็นร้อยละ 25.6  มีญาติหรือคนรู้จกัท างานในโรงพยาบาล จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3  มี
ประกนัสังคมหรือบตัร 30บาทรักษาทุกโรค จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8  อยูใ่กลบ้า้น จ านวน 
19 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2  และสุดทา้ยอ่ืนๆ กรณีฉุกเฉิน จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 
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ตอนที ่2  การวเิคราะห์ความพอใจต่อการบริการของผู้ป่วยนอกแผนกเวชศาสตร์ 
ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี 

 

ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียของความพอใจต่อการบริการของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 

ความพอใจต่อการบริการ   S.D. แปลผล 
1.  การจดัคิวการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 3.28 0.792 ปานกลาง 
2.  เคร่ืองมืออปุกรณ์ทางการแพทยท์นัสมยั 4.01 0.643 มาก 
3.  อุปกรณ์ทางการแพทยเ์พียงพอกบัความตอ้งการรับบริการ 3.46 0.734 ปานกลาง 
4.  ความน่าเช่ือถือในเร่ืองคุณภาพช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับในระดบัสากล 4.04 0.751 มาก 
5.  ความน่าเช่ือถือในเร่ืองการมีมาตรฐานในการรักษา 3.99 0.743 มาก 
6.  ประสบการณ์ความรู้ของแพทย ์พยาบาล 4.04 0.661 มาก 
7.  ความน่าเช่ือถือในเร่ืองของคุณภาพของยา เวชภณัฑ ์มีมาตรฐาน 3.85 0.721 มาก 

รวม 3.81 0.466 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพอใจต่อการบริการโดยภาพรวมในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 ( =3.81) โดยความความพอใจในระดบัมาก คือ ประสบการณ์ความรู้
ของแพทย ์พยาบาล และ ความน่าเช่ือถือในเร่ืองคุณภาพช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับในระดบัสากล มี
ค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ 4.04 ( =4.04) และการจดัคิวการให้บริการมีความเหมาะสม ได้รับค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด คือ 3.28 ( =3.28)     
 

ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียของความพอใจต่อราคาของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 

ความพึงพอใจต่อราคา   S.D. แปลผล 
1.  ราคาต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง  3.47 0.730 ปานกลาง 
2.  อตัราค่ารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 3.78 0.572 มาก 
3.  ความประทบัใจท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัค่าบริการ  3.66 0.623 มาก 
4.  ราคาค่าบริการเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ  3.67 0.643 มาก 
5.  มีการแสดงราคาค่ารักษาท่ีชดัเจน 3.80 0.690 มาก 

รวม 3.68 0.446 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อราคาในภาพรวมในระดบัมาก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68 ( =3.69) โดยความพึงพอใจในระดบัมาก คือ อตัราค่ารักษาพยาบาลมีความ 
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เหมาะสมกบัคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 ( =3.78) และราคาต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบ
กบัคู่แข่ง ไดรั้บค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ 3.47 ( =3.47)    
 

ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ียของความพอใจต่อสถานท่ี ของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 

ความพอใจต่อสถานท่ี   S.D. แปลผล 
1.  ความสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ 2.78 0.831 ปานกลาง 
2.  สถานท่ีสะอาด เรียบร้อย มีการจดัการสภาพแวดลอ้มท่ีดี 3.47 0.756 มาก 
3.  มีพ้ืนท่ีรองรับการบริการท่ีเพียงพอ 2.58 0.991 ปานกลาง 
4.  มีท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับการใหบ้ริการ 1.74 0.727 นอ้ยท่ีสุด 
5.  มีหอ้งน ้ าเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 2.99 0.737 ปานกลาง 
6.  สถานท่ีตั้งของโรงพยาบาลอยูใ่กลก้บัท่ีอยูอ่าศยัของท่าน 3.10 1.867 ปานกลาง 
7.  มีช่วงเวลาใหเ้ลือกเขา้รับบริการท่ีหลากหลาย 3.01 1.886 ปานกลาง 

รวม 2.81 0.542 ปานกลาง 
 

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพอใจต่อสถานท่ีโดยภาพรวมในอยู่ใน
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั  2.81 ( =2.81) โดยมีความพอใจในระดบัมาก คือ สถานท่ีสะอาด 
เรียบร้อย มีการจดัการสภาพแวดลอ้มท่ีดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.47 ( =3.47) และความคิดเห็นน้อย
ท่ีสุด คือ มีท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับการใหบ้ริการ ไดรั้บค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ 1.74 ( =1.74) 
 

ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียของความพอใจต่อการส่งเสริมการตลาดของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
 โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 

ความพอใจต่อการส่งเสริมการตลาด   S.D. แปลผล 
1.  มีการประชาสมัพนัธ์โครงการต่างๆท่ีจดับริการฟรีอยา่งทัว่ถึง เช่น การบริการฉีด

วคัซีนไขห้วดัใหญ่ประจ าฤดูกาล 
3.32 0.846 ปานกลาง 

2.  มีการประชาสมัพนัธ์ทางช่องทางรามาชาแนล 2.63 0.961 ปานกลาง 
3.  ท่านเคยไดรั้บแจกใบแผน่ผบั/โบวช์วัร์  2.05 0.948 นอ้ย 
4.  ท่านไดรั้บขอ้มูลการประชาสมัพนัธ์ต่างๆทัว่ถึง 2.88 0.806 ปานกลาง 
5.  สามารถสอบถามขอ้มูลกบัทางหน่วยเวชศาสตร์ครอบครัวไดต้ลอดเวลา 3.34 0.681 ปานกลาง 
6.  ไดรั้บแจง้การแกเ้ปล่ียนแปลงเวลานดัล่วงหนา้หากมีการเปล่ียนแปลง 3.88 0.840 มาก 
7.  มีช่องทางการติดต่อไดห้ลากหลายช่องทาง 2.73 0.794 ปานกลาง 
8.  มีการติดต่อกลบัเม่ือมีปัญหาเร่ืองการเขา้รับการรักษา เช่นแพทยติ์ดประชุมฉุกเฉิน 4.06 0.778 มาก 

รวม 3.11 0.463 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพอใจต่อการส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวม
ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.11 ( =3.11) โดยมีความพอใจในระดบัมาก คือ  มีการติดต่อ
กลับเม่ือมีปัญหาเร่ืองการเข้ารับการรักษา เช่นแพทย์ติดประชุมฉุกเฉิน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06     
( = 4.06) และความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด คือ เคยไดรั้บแจกใบแผน่ผบั/โบวช์วัร์ ไดรั้บค่าเฉล่ียต ่าสุด 
คือ 2.05 ( = 2.05)  
 

ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ียของความพอใจต่อบุคลากรของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 

ความพอใจต่อบุคลากร   S.D. แปลผล 
1.  แพทยเ์พียงพอกบัผูป่้วยท่ีตอ้งการรับบริการ 2.91 0.743 ปานกลาง 
2.  แพทย ์ พยาบาล มีความรู้ ความช านาญ 4.05 0.657 มาก 
3.  แพทย ์ มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัในเร่ืองการตรวจรักษา 4.04 0.694 มาก 
4.  แพทย ์ พยาบาล มีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ 3.39 0.713 ปานกลาง 
5.  ความช่วยเหลือในการเขา้รับบริการใหค้รบถว้น 3.59 0.765 มาก 
6.  พนกังานดูแลเอาใจใส่ดี 3.45 0.751 ปานกลาง 

รวม 3.57 0.477 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่  กลุ่มตวัอย่างมีความพอใจต่อบุคลากรโดยภาพรวมในระดบั
มาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 ( =3.57) โดยมีความพอใจในระดบัมาก คือ แพทย ์ พยาบาล มีความรู้ 
ความช านาญ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ( =4.05) และแพทยเ์พียงพอกบัผูป่้วยท่ีตอ้งการรับบริการ ไดรั้บ
ค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ 2.91 ( =2.91) 
 

ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ียของความพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
 โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 

ความพอใจทางกายภาพ   S.D. แปลผล 
1.  สถานท่ีนัง่รอระหวา่งการตรวจมีเพียงพอ 2.89 0.806 ปานกลาง 
2.  มีแสงสวา่งเพียงพอ อากาศถ่ายเทสะดวก 3.42 0.708 ปานกลาง 
3.  หอ้งน ้ าสะอาด 3.25 0.729 ปานกลาง 
4.  มีส่ิงอ านวยความสะดวกไวค้อยบริการ เช่น น ้ าด่ืม หอ้งน ้ า เกา้อ้ีนัง่พกัรอ 

หนงัสืออ่าน 
3.83 0.731 มาก 

5.  ตกแต่งภายในสวยงามน่าใชบ้ริการ 3.27 0.684 ปานกลาง 
6.  สถานท่ีสะอาดน่าใชบ้ริการ 3.37 0.620 ปานกลาง 

รวม 3.34 0.467 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4.8  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งมีความพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพโดยภาพรวม
ในระดบัปานกลาง  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.34 ( = 3.34) โดยมีความพอใจในระดบัมาก คือ มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกไวค้อยบริการ เช่น น ้ าด่ืม ห้องน ้ า เกา้อ้ีนัง่พกัรอ หนงัสืออ่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.38 
( = 3.85) และสถานท่ีนัง่รอระหวา่งการตรวจมีเพียงพอ ไดรั้บค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ 2.89 ( = 2.89)    
 

ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ียของความพอใจดา้นกระบวนการของแผนก เวชศาสตร์ครอบครัว 
 โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 

ความพอใจต่อกระบวนการ   S.D. แปลผล 
1.  มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสั้น กระชบั รวดเร็ว 2.92 0.561 ปานกลาง 
2.  ใชร้ะยะเวลาในการรอตรวจนอ้ย 2.71 0.619 ปานกลาง 
3.  ขั้นตอนการจองคิวรอรับบริการเหมาะสม 3.15 0.624 ปานกลาง 
4.  ความสะดวกรวดเร็วในการเขา้รับการตรวจ 2.98 0.576 ปานกลาง 
5.  มีช่องการรับช าระเงินท่ีเพียงพอ 3.54 0.648 มาก 

รวม 3.06 0.383 ปานกลาง 
 

 จากตารางท่ี 4.9  พบวา่ กลุ่มตวัอย่างมีความพอใจดา้นกระบวนการโดยภาพรวมใน
ระดบัปานกลาง ( = 3.06) โดยมีความพอใจในระดบัมาก คือ มีช่องการรับช าระเงินท่ีเพียงพอ  
( = 3.54) และ ระยะเวลาในการรอตรวจนอ้ย ไดรั้บค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ 2.71 ( = 2.71)   
 

ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ียของความพอใจท่ีใชใ้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูป่้วยนอกแผนกเวช
ศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี 

 

อนัดบั ความพอใจ   S.D. แปลผล 
1 ดา้นบริการ 3.81 0.466 มาก 
2 ดา้นราคา 3.68 0.466 มาก 
7 ดา้นสถานท่ี 2.81 0.542 ปานกลาง 
5 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.11 0.463 ปานกลาง 
3 ดา้นบุคลากร 3.57 0.477 มาก 
4 ดา้นลกัษณะกายภาพ 3.34 0.467 ปานกลาง 
6 ดา้นกระบวนการ 3.06 0.383 ปานกลาง 
 รวม 3.34 0.303 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า กลุ่มอย่างให้ความเห็นต่อความพอใจในการเลือกใช้บริการ
ของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยภาพรวมในระดบัปานกลาง 
( = 3.34) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าความพอใจดา้นบริการเป็นอนัดบัท่ี 1 มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.81อนัดบัท่ี 2 ความพอใจด้านราคา  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68  อนัดบัท่ี 3 ความพอใจด้านสถานท่ี 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57  อนัดบัท่ี 4  ความพอใจดา้นลกัษณะกายภาพ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.34  อนัดบัท่ี 5 
ความพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.11  อนัดบัท่ี 6 ความพอใจดา้นกระบวนการ  
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06  และอนัดบัท่ี 7 ความพอใจดา้นสถานท่ี  ค่าเฉล่ียเท่า 2.81  
 

ตอนที ่3  แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บริการของ
ผู้ป่วยนอก แผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี 

 
ตารางท่ี 4.11  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

 

 จากตารางท่ี 4.11 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
พบวา่ เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
เพศ 

รวม 2x  Sig 
ชาย หญิง 

ใชบ้ริการคร้ังแรก จ านวน 30 63 93 1.658 0.646 
 ร้อยละ 33.7 29.2 30.5   
ประมาณ 6 เดือนต่อคร้ัง จ านวน 6 24 30   
 ร้อยละ 6.7 11.1 9.8  

 ประมาณปีละคร้ัง จ านวน 41 99 140  
 ร้อยละ 46.1 45.8 45.9  
มากกวา่ 1 ปีข้ึนไปต่อคร้ัง จ านวน 12 30 42   

 ร้อยละ 13.5 13.9 13.8   
รวม จ านวน 89 216 305   

 ร้อยละ 29.2 70.8 100   
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ตารางท่ี 4.12  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 จากตารางท่ี 4.12  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัความถ่ีในการใชบ้ริการ พบวา่ อายไุม่มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
อาย ุ

รวม 2x  Sig 
ต ่ากวา่ 18 ปี 18-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 45 ปีข้ึนไป 

ใชบ้ริการคร้ังแรก จ านวน 3 13 20 32 25 93 12.446 0.411 
ร้อยละ 50.0 36.1 25.3 35.2 26.9 30.5   

ประมาณ 6 เดือน 
ต่อคร้ัง 

จ านวน 1 0 10 9 10 30   
ร้อยละ 16.7 0 12.7 9.9 10.8 9.8  

 ประมาณปีละคร้ัง จ านวน 1 17 34 42 46 140  
ร้อยละ 16.7 47.2 43.0 46.2 49.5 45.9  

มากกวา่ 1 ปีข้ึนไป 
ต่อคร้ัง 

จ านวน 1 6 15 8 12 42   
ร้อยละ 16.7 16.7 19.0 8.8 12.9 13.8   

รวม จ านวน 6 36 79 91 93 305   
 ร้อยละ 2.0 11.8 25.9 29.8 30.5 100   
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ตารางท่ี 4.13  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

 

 จากตารางท่ี 4.13  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัความถ่ีในการใชบ้ริการ พบวา่ ระดบัการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ระดบัการศึกษา 

รวม 2x  Sig ต ่ากวา่มธัยม 
ศึกษาตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

ปวช. /ปวส./ 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่ 

ปริญญาตรี 
ใชบ้ริการคร้ังแรก จ านวน 12 10 16 16 29 10 93 13.015 0.601 

 ร้อยละ 30.0 40.0 32.0 32.0 27.6 28.6 30.5   
ประมาณ 6 เดือน จ านวน 6 3 4 0 14 3 30   
ต่อคร้ัง ร้อยละ 15.0 12.0 8.0 0 13.3 8.6 9.8  

 ประมาณปีละคร้ัง จ านวน 18 9 24 26 44 19 140  
 ร้อยละ 45.0 36.0 48.0 52.0 41.9 54.3 45.9  
มากกวา่ 1 ปีข้ึนไป จ านวน 4 3 6 8 18 3 42   
ต่อคร้ัง ร้อยละ 10.0 12.0 12.0 16.0 17.1 8.6 13.8   

รวม จ านวน 40 25 50 50 105 3 305   
 ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.14  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

 
 จากตารางท่ี 4.14  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ พบวา่ อาชีพไม่มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใช้
บริการ 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
อาชีพ 

รวม 2x  Sig 
เกษตรกร 

ขา้ราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

การพาณิชย/์ 
การคา้ 

รับจา้ง 
ทัว่ไป 

ลูกจา้งประจ า 
ลูกจา้งชัว่คราว 

ธุรกิจ 
ส่วนตวั 

พนกังาน 
บริษทั 

อ่ืนๆ 

ใชบ้ริการคร้ังแรก จ านวน 8 15 10 13 13 13 14 7 93 28.623 0.123 
 ร้อยละ 29.6 44.1 22.2 44.8 26 30.2 29.2 24.1 30.5   
ประมาณ 6 เดือน จ านวน 2 4 2 3 5 0 10 4 30   
ต่อคร้ัง ร้อยละ 7.4 11.8 4.4 10.3 10 0 20.8 13.8 9.8  

 ประมาณปีละคร้ัง จ านวน 15 12 26 10 26 20 19 12 140  
 ร้อยละ 55.6 35.3 57.8 34.5 52 46.5 39.6 41.4 4539  
มากกวา่ 1 ปีข้ึนไป จ านวน 2 3 4 3 6 10 5 6 42   
ต่อคร้ัง ร้อยละ 7.4 8.8 15.6 10.3 12 23.3 10.4 20.7 13.8   

รวม จ านวน 27 34 45 29 50 43 48 29 305   
 ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.15  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

 

 จากตารางท่ี 4.15  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัความถ่ีในการใชบ้ริการ พบวา่ รายไดไ้ม่มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใช้
บริการ

ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
รายได ้

รวม 2x  Sig ต ่ากวา่  
5,000 บาท 

5,001- 
10,000 บาท 

10,001- 
15,000 บาท 

10,001- 
15,000 บาท 

20,001- 
25,000 บาท 

มากกวา่ 
25,001 บาท 

ใชบ้ริการคร้ังแรก จ านวน 5 37 24 15 4 8 93 11.447 0.720 
 ร้อยละ 20.0 38.9 25.3 31.9 23.5 30.8 30.5   
ประมาณ 6 เดือน 
ต่อคร้ัง 

จ านวน 3 9 8 6 3 1 30   
ร้อยละ 12.0 9.5 8.4 12.8 17.6 3.8 9.8  

 ประมาณปีละคร้ัง จ านวน 13 38 48 18 9 14 140  
 ร้อยละ 52.0 40.0 50.5 38.3 52.9 53.8 45.9  
มากกวา่ 1 ปีข้ึนไป 
ต่อคร้ัง 

จ านวน 4 11 15 8 1 3 42.0   
ร้อยละ 16.0 11.6 15.8 17.0 5.9 11.5 13.8   

รวม จ านวน 25 95 95 47 17 26 305   
 ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.16  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเขตพื้นท่ีอาศยักบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 จากตารางท่ี 4.16  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเขตพื้นท่ีอาศยักบัความถ่ีในการใชบ้ริการ พบวา่ เขตพื้นท่ีอาศยัไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
เขตพ้ืนท่ีอาศยั 

รวม 2x  Sig 
กรุงเทพฯ ภาคกลาง พทุธมณฑล ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก อ่ืนๆ 

ใชบ้ริการคร้ังแรก 
จ านวน 48 19 12 11 3 0 93 12.092 0.672 
ร้อยละ 29.6 36.5 24.0 36.7 33.3 0 30.5   

ประมาณ 6 เดือน 
ต่อคร้ัง 

จ านวน 18 7 4 1 0 0 30   
ร้อยละ 11.1 13.5 8.0 3.3 0 0 9.8  

 
ประมาณปีละคร้ัง 

จ านวน 70 21 27 14 6 2 140  
ร้อยละ 43.2 40.4 54.0 46.7 66.7 100 45.9  

มากกวา่ 1 ปีข้ึนไป จ านวน 26 5 7 4 0 0 42   
ต่อคร้ัง ร้อยละ 16.0 9.6 14 13.3 0 0 13.8   

รวม จ านวน 162 52 50 30 9 2 305   
 ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.17  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิการรักษาพยาบาลกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.17  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิการรักษาพยาบาลกบัความถ่ีในการใชบ้ริการ พบวา่ สิทธิการรักษาพยาบาลไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการ

ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
สิทธิการรักษาพยาบาล 

รวม 2x  Sig 
จ่ายเอง 

ประกนั 
สงัคม 

โครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

สวสัดิการ 
ของรัฐ 

ขา้ราชการ 
ประกนัสุขภาพ 
ของบริษทั 

ใชบ้ริการคร้ังแรก จ านวน 44 16 14 8 7 4 93 14.646 0.477 
 ร้อยละ 28.6 30.2 42.4 25.0 30.4 40.0 30.5   
ประมาณ 6 เดือน จ านวน 13 8 1 5 2 1 30   
ต่อคร้ัง ร้อยละ 8.4 15.1 3.0 15.6 8.7 10.0 9.8  

 ประมาณปีละคร้ัง จ านวน 75 19 15 18 9 4 140  
 ร้อยละ 48.7 35.8 45.5 56.3 39.1 40.0 45.9  
มากกวา่ 1 ปีข้ึนไป จ านวน 22 10 3 1 5 1 42   
ต่อคร้ัง ร้อยละ 14.3 18.3 9.1 3.1 21.7 10.0 13.8   

รวม จ านวน 154 53 33 32 23 10 305   
 ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   



52 

 

ตารางท่ี 4.18  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศ กบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.18  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
พบวา่ เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
เพศ 

รวม 2x  Sig 
ชาย หญิง 

ตดัสินใจเอง 
จ านวน 37 113 150 3.461 0.326 
ร้อยละ 41.6 52.3 49.2   

เพื่อน/ญาติ 
จ านวน 16 31 47   
ร้อยละ 18.0 14.4 15.4  

 
พอ่ แม่ พี่นอ้ง 

จ านวน 36 71 107  
ร้อยละ 40.4 32.9 35.1  

อ่ืนๆ 
จ านวน 0 1 1   
ร้อยละ 0 0.5 0.3   

รวม 
จ านวน 89 216 305   
ร้อยละ 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.19  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาย ุกบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.19  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ พบวา่ อายมีุความสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจอยา่ง
มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 

ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
อาย ุ

รวม 2x  Sig 
ต ่ากวา่ 18 ปี 18-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 45 ปีข้ึนไป 

ตดัสินใจเอง จ านวน 1 19 48 51 31 150 23.311 0.025 
 ร้อยละ 16.7 52.8 60.8 56.0 33.3 49.2   

เพื่อน/ญาติ จ านวน 2 4 10 15 16 47   
 ร้อยละ 33.3 11.1 12.7 16.5 17.2 15.4  

 พอ่ แม่ พี่นอ้ง จ านวน 3 13 21 24 46 107  
 ร้อยละ 50.0 36.1 26.6 26.4 49.5 35.1  

อ่ืนๆ จ านวน 0 0 0 1 0 1   
 ร้อยละ 0 0 0 1.1 0 0.3   

รวม จ านวน 6 36 79 91 93 305   
 ร้อยละ 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.20  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.20  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ พบวา่ ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนใน
การตดัสินใจอยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05

ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
ระดบัการศึกษา 

รวม 2x  Sig ต ่ากวา่มธัยม 
ศึกษาตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

ปวช. /ปวส. / 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่ 

ปริญญาตรี 
ตดัสินใจเอง จ านวน 8 8 21 31 63 19 150 43.427 0.000 

 ร้อยละ 20.0 32.0 42.0 62.0 60.0 54.3 49.2   
เพื่อน/ญาติ จ านวน 3 5 10 5 19 5 47   

 ร้อยละ 7.5 20.0 20.0 10.0 18.1 14.3 15.4  
 พอ่ แม่ พ่ีนอ้ง จ านวน 29 12 19 14 22 11 107  

 ร้อยละ 72.5 48.0 38.0 28.0 21.0 31.4 35.1  
อ่ืนๆ จ านวน 0 0 0 0 1 0 1   

 ร้อยละ 0 0 0 0 1.0 0 0.3   
รวม จ านวน 40 25 50 50 105 35 305   

 ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.21  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพ กบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.21  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ พบวา่ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจอยา่งมี
ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 

ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
อาชีพ 

รวม 2x  Sig 
เกษตรกร 

ขา้ราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

การพาณิชย/์ 
การคา้ 

รับจา้ง 
ทัว่ไป 

ลูกจา้งประจ า 
ลูกจา้งชัว่คราว 

ธุรกิจ 
ส่วนตวั 

พนกังาน 
บริษทั 

อ่ืนๆ 

ตดัสินใจเอง จ านวน 10 21 17 9 38 18 27 10 150 43.597 0.003 
 ร้อยละ 37.0 61.8 37.8 31.0 76.0 41.9 56.3 34.5 49.2   
เพื่อน/ญาติ จ านวน 3 5 11 4 3 10 8 3 47   

 ร้อยละ 11.1 14.7 24.4 13.8 6.0 23.3 16.7 10.3 15.4  
 พอ่ แม่ พ่ีนอ้ง จ านวน 14 8 17 16 9 15 12 16 107  

 ร้อยละ 51.9 23.5 37.8 55.2 18.0 34.9 25.0 55.2 35.1  
อ่ืนๆ จ านวน 0 0 0 0 0 0 1 0 1   

 ร้อยละ 0 0 0 0 0 0 2.1 0 0.3   
รวม จ านวน 47 34 45 29 5 43 48 29 305   

 ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.22  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายได ้กบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.22  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ พบวา่ รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจอยา่งมี
ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 

ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
รายได ้

รวม 2x  Sig ต ่ากวา่  
5,000 บาท 

5,001- 
10,000 บาท 

10,001- 
15,000 บาท 

15,001- 
20,000 บาท 

20,001- 
25,000 บาท 

มากกวา่ 
25,001 บาท 

ตดัสินใจเอง จ านวน 7 36 56 27 12 12 150 2.7618 0.0.24 
 ร้อยละ 28 37.9 58.9 57.4 70.6 46.2 49.2   
เพื่อน/ญาติ จ านวน 4 12 15 9 2 5 47   

 ร้อยละ 16.0 12.6 15.8 19.1 11.8 19.2 15.4  
 พอ่ แม่ พ่ีนอ้ง จ านวน 14 47 23 11 3 9 107  

 ร้อยละ 56.0 49.5 24.2 23.4 17.6 34.6 35.1  
อ่ืนๆ จ านวน 0 0 1 0 0 0 1   

 ร้อยละ 0 0 1.1 0 0 0 0.3   
รวม จ านวน 25 95 95 47 17 26 305   

 ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.23  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเขตพื้นท่ี กบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.23  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเขตพื้นท่ีอาศยักบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ พบวา่ เขตพื้นท่ีอาศยัมีความสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนในการ
ตดัสินใจอยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 

ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
เขตพ้ืนท่ีอาศยั 

รวม 2x  Sig 
กรุงเทพฯ ภาคกลาง พทุธมณฑล ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก อ่ืนๆ 

ตดัสินใจเอง จ านวน 96 20 22 8 2 2 150 36.491 0.002 
 ร้อยละ 59.3 38.5 44.0 26.7 22.2 100 49.2   
เพื่อน/ญาติ จ านวน 24 7 8 8 0 0 47   

 ร้อยละ 14.8 13.5 16.00 26.7 0 0 15.4  
 พอ่ แม่ พ่ีนอ้ง จ านวน 42 25 20 13 7 0 107  

 ร้อยละ 25.9 48.1 40.0 43.3 77.8 0 35.1  
อ่ืนๆ จ านวน 0 0 0 0 0 0 1   

 ร้อยละ 0 0 0 0 0 0 0.3   
รวม จ านวน 162 52 30 9 2 0 305   

 ร้อยละ 100 10050 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.24  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิการรักษาพยาบาลกบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.24  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิการรักษาพยาบาลกบัผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ พบวา่ รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัผูมี้ส่วนในการ
ตดัสินใจอยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 

ผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ 
สิทธิการรักษาพยาบาล 

รวม 2x  Sig 
จ่ายเอง 

ประกนั 
สงัคม 

โครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

สวสัดิการ 
ของรัฐ 

ขา้ราชการ 
ประกนัสุขภาพ 
ของบริษทั 

ตดัสินใจเอง จ านวน 57 37 14 23 15 4 150 38.785 0.001 
 ร้อยละ 37.0 69.8 42.4 71.9 65.2 40 49.2   

เพื่อน/ญาติ จ านวน 31 4 5 1 3 3 47   
 ร้อยละ 20.1 7.5 15.2 3.1 13.0 30.0 15.0  

 พอ่ แม่ พ่ีนอ้ง จ านวน 66 12 13 8 5 3 107  
 ร้อยละ 42.9 22.6 39.4 25.0 21.7 30.0 35.1  

อ่ืนๆ จ านวน 0 0 1 0 0 0 1   
 ร้อยละ 0 0 3.0 0 0 0 0.3   

รวม จ านวน 154 53 33 32 10 10 305   
 ร้อยละ 100 100 100 10023 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.25  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.25  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัช่วงเวลาท่ีใช้บริการ 
พบวา่ เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 เพศ 

รวม 2x  Sig 
ชาย หญิง 

ช่วงเชา้ 
(07.30-11.00) 

จ านวน 52 115 167 4.331 0.115 
ร้อยละ 58.4 53.2 54.8   

ช่วงบ่าย 
(13.00-14.30) 

จ านวน 28 58 86   
ร้อยละ 31.5 26.9 28.2  

 
คลินิกนอกเวลา 

จ านวน 9 43 52  
ร้อยละ 10.1 19.9 17.0  

รวม 
จ านวน 89 216 305   
ร้อยละ 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.26  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.26  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ พบวา่ อายไุม่มีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
อาย ุ

รวม 2x  Sig 
ต ่ากวา่ 18 ปี 18-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 45 ปีข้ึนไป 

ช่วงเชา้ 
(07.30-11.00) 

จ านวน 4 21 47 49 46 167 12.307 0.138 
ร้อยละ 66.7 58.3 59.5 53.8 49.5 54.8   

ช่วงบ่าย  
(13.00-14.30) 

จ านวน 0 10 19 21 36 86   
ร้อยละ 0 27.8 24.1 23.1 38.7 28.2  

 
คลินิกนอกเวลา 

จ านวน 2 5 13 21 11 52  
ร้อยละ 33.3 13.9 16.5 23.1 11.8 17  

รวม จ านวน 6 36 79 91 93 305   
 ร้อยละ 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.27  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งการศึกษากบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.27  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งการศึกษากบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ พบวา่ การศึกษามีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
ระดบัการศึกษา 

รวม 2x  Sig ต ่ากวา่มธัยม 
ศึกษาตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

ปวช. /ปวส. / 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่ 

ปริญญาตรี 
ช่วงเชา้ 

(07.30-11.00) 
จ านวน 27 15 26 28 57 14 167 34.440 0.000 
ร้อยละ 67.5 60.0 52.0 56.0 54.3 40.0 54.8   

ช่วงบ่าย  
(13.00-14.30) 

จ านวน 13 7 20 17 22 7 86   
ร้อยละ 32.5 28.0 40.0 34.0 21.0 20.0 28.2  

 
คลินิกนอกเวลา 

จ านวน 0 3 4 5 26 14 52  
ร้อยละ 0 12.0 8.0 10.0 24.8 40.0 17.0  

รวม 
จ านวน 40 25 52 50 105 35 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.28  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.28  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพากบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ พบวา่ อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
อาชีพ 

รวม 2x  Sig 
เกษตรกร 

ขา้ราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

การพาณิชย/์ 
การคา้ 

รับจา้ง 
ทัว่ไป 

ลูกจา้งประจ า   
ลูกจา้งชัว่คราว 

ธุรกิจ 
ส่วนตวั 

พนกังาน 
บริษทั 

อ่ืนๆ 

ช่วงเชา้ 
(07.30-11.00) 

จ านวน 19 11 24 16 38 16 25 15 167 56.585 0.000 
ร้อยละ 70.4 32.4 53.3 55.2 76.0 37.2 52.1 62.1 54.8   

ช่วงบ่าย 
(13.00-14.30) 

จ านวน 8 9 16 12 11 15 7 8 86   
ร้อยละ 29.6 26.5 35.6 41.4 22.0 34.9 1436 27.6 28.2  

 
คลินิกนอกเวลา 

จ านวน 0 14 5 1 1 12 16 3 52  
ร้อยละ 0 41.2 11.1 3.1 2.0 27.9 33.3 10.3 17.0  

รวม 
จ านวน 27 34 45 29 50 43 48 29 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.29  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.29  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ พบวา่ รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
รายได ้

รวม 2x  Sig ต ่ากวา่  
5,000 บาท 

5,001- 
10,000 บาท 

10,001- 
15,000 บาท 

10,001- 
15,000 บาท 

20,001- 
25,000 บาท 

มากกวา่ 
25,001 บาท 

ช่วงเชา้ 
(07.30-11.00) 

จ านวน 14 58 56 21 10 8 167 55.136 0.000 
ร้อยละ 56.0 6.1 58.9 44.7 58.8 30.8 54.8   

ช่วงบ่าย  
(13.00-14.30) 

จ านวน 9 32 30 7 3 5 86   
ร้อยละ 36.0 33.7 31.6 14.9 17.6 19.2 28.2  

 
คลินิกนอกเวลา 

จ านวน 2 5 9 19 4 13 52  
ร้อยละ 8.0 5.3 9.5 40.4 23.5 50.0 17  

รวม 
จ านวน 25 95 95 47 17 26 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.30  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเขตพื้นท่ีอาศยักบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.30  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเขตพื้นท่ีอาศยักบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ พบวา่ เขตพื้นท่ีอาศยัมีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาท่ี
ใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
เขตพ้ืนท่ีอาศยั 

รวม 2x  Sig 
กรุงเทพฯ ภาคกลาง พทุธมณฑล ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก อ่ืนๆ 

ช่วงเชา้ 
(07.30-11.00) 

จ านวน 96 25 21 20 4 1 167 19.663 0.033 
ร้อยละ 59.3 48.1 42.0 66.7 44.4 50.0 54.8   

ช่วงบ่าย 
(13.00-14.30) 

จ านวน 34 21 19 7 5 0 86   
ร้อยละ 21.0 40.4 38.0 23.3 55.6 0 28.2  

 
คลินิกนอกเวลา 

จ านวน 32 6 10 3 0 1 52  
ร้อยละ 19.8 11.5 20.0 10.0 0 50.0 17.0  

รวม 
จ านวน 162 52 50 30 9 2 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.31  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิการรักษาพยาบาลกบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.31  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิการรักษาพยาบาลกบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ พบวา่ สิทธิการรักษาพยาบาล 
มีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
สิทธิการรักษาพยาบาล 

รวม 2x  Sig 
จ่ายเอง 

ประกนั 
สงัคม 

โครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

สวสัดิการของรัฐ ขา้ราชการ 
ประกนัสุขภาพ 
ของบริษทั 

ช่วงเชา้ 
(07.30-11.00) 

จ านวน 76 35 19 26 9 2 167 30.586 0.001 
ร้อยละ 49.4 66.0 57.6 81.3 39.1 20.0 54.8   

ช่วงบ่าย 
(13.00-14.30) 

จ านวน 53 9 10 5 6 3 86   
ร้อยละ 34.4 17.0 30.3 15.6 26.1 30.0 28.2  

 
คลินิกนอกเวลา 

จ านวน 25 9 4 1 8 5 52  
ร้อยละ 16.2 17.0 12.1 3.1 34.8 50.0 17.0  

รวม 
จ านวน 154 53 33 32 23 10 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.32  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.32  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัวตัถุประสงคใ์นการใช้
บริการ พบวา่ เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 

วตัถุประสงคใ์นการ 
ใชบ้ริการ 

เพศ 
รวม 2x  Sig 

ชาย หญิง 

เพื่อการรักษาโรคคร้ังแรก 
จ านวน 32 79 111 1.024 0.795 
ร้อยละ 36.0 36.6 36.4   

เพ่ือการรักษาโรคต่อเน่ือง 
จ านวน 36 81 117   
ร้อยละ 40.4 37.5 38.4  

 
เพ่ือการป้องกนัโรค 

จ านวน 21 54 75  
ร้อยละ 23.6 25.0 24.6  

อ่ืนๆ 
จ านวน 0 2 2   
ร้อยละ 0 0.9 0.7   

รวม 
จ านวน 89 216 305   
ร้อยละ 100 100 100   



 
67 

ตารางท่ี 4.33  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.33  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ พบวา่ อายไุม่มีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคใ์นการ
ใชบ้ริการ 

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
อาย ุ

รวม 2x  Sig 
ต ่ากวา่ 18 ปี 18-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 45 ปีข้ึนไป 

เพื่อการรักษาโรค
คร้ังแรก 

จ านวน 3 20 27 32 29 111 17.221 0.141 
ร้อยละ 50.0 55.6 34.2 35.2 31.2 36.4   

เพื่อการรักษาโรค
ต่อเน่ือง 

จ านวน 1 7 27 35 47 117   
ร้อยละ 16.7 19.4 34.2 38.5 50.5 38.4  

 
เพื่อการป้องกนัโรค 

จ านวน 2 9 24 23 17 75  
ร้อยละ 33.3 25.0 30.4 25.3 18.3 24.6  

อ่ืนๆ 
จ านวน 0 0 0 1 0 2   
ร้อยละ 0 0 1.3 1.1 0 0.7   

รวม 
จ านวน 6 36 79 91 93 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.34  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบักบัการศึกษากบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.34  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งการศึกษากบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ พบวา่ เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค์
ในการใชบ้ริการ 

วตัถุประสงคใ์นการ 
ใชบ้ริการ 

ระดบัการศึกษา 
รวม 2x  Sig ต ่ากวา่มธัยม 

ศึกษาตอนตน้ 
มธัยมศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

ปวช. /ปวส. / 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่ 

ปริญญาตรี 
เพื่อการรักษาโรค 

คร้ังแรก 
จ านวน 12 13 21 21 33 11 111 24.143 0.063 
ร้อยละ 30.0 52 42.0 42.0 31.4 31.4 36.4   

เพื่อการรักษาโรค 
ต่อเน่ือง 

จ านวน 20 11 19 14 36 17 117   
ร้อยละ 50.0 44.0 38.0 28.0 34.3 48.6 38.4  

 
เพ่ือการป้องกนัโรค 

จ านวน 7 1 9 15 36 7 75  
ร้อยละ 17.5 4.0 18.0 30.0 34.3 20.0 24.6  

อ่ืนๆ 
จ านวน 1 0 1 0 0 0 2   
ร้อยละ 2.5 0 2.0 0 0 0 0.7   

รวม จ านวน 40 25 50 50 105 35 305   
 ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.35  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.35  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ พบวา่ อาชีพไม่มีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคใ์น
การใชบ้ริการ 

วตัถุประสงคใ์นการ 
ใชบ้ริการ 

อาชีพ 
รวม 2x  Sig 

เกษตรกร 
ขา้ราชการ/  
รัฐวสิาหกิจ 

การพาณิชย/์ 
การคา้ 

รับจา้ง 
ทัว่ไป 

ลูกจา้งประจ า  
ลูกจา้งชัว่คราว 

ธุรกิจ 
ส่วนตวั 

พนกังาน 
บริษทั 

อ่ืนๆ 

เพื่อการรักษาโรค 
คร้ังแรก 

จ านวน 9 8 18 16 16 14 20 10 111 30.844 0.076 
ร้อยละ 33.3 23.5 40.0 55.2 32.0 32.6 41.7 34.5 36.4   

เพื่อการรักษาโรค 
ต่อเน่ือง 

จ านวน 11 20 16 10 17 22 12 9 117   
ร้อยละ 40.7 58.8 35.6 34.5 34.0 51.2 25.0 31.0 38.4  

 
เพ่ือการป้องกนัโรค 

จ านวน 6 6 11 3 17 6 16 10 75  
ร้อยละ 22.2 17.6 24.4 10.3 34.0 14.0 33.3 34.5 24.6  

อ่ืนๆ 
จ านวน 1 0 0 0 0 1 0 0 2   
ร้อยละ 3.7 0 0 0 0 2.3 0 0 0.7   

รวม 
จ านวน 27 34 45 29 50 43 48 29 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.36  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.36  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ พบวา่ รายไดไ้ม่มีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค์
ในการใชบ้ริการ 

วตัถุประสงคใ์นการ 
ใชบ้ริการ 

 
รายได ้

รวม 2x  Sig ต ่ากวา่  
5,000 บาท 

5,001- 
10,000 บาท 

10,001- 
15,000 บาท 

15,001- 
20,000 บาท 

20,001- 
25,000 บาท 

มากกวา่ 
25,001 บาท 

เพื่อการรักษาโรค 
คร้ังแรก 

จ านวน 9 42 30 14 6 10 111 15.991 0.383 
ร้อยละ 36.0 44.2 31.6 29.8 35.3 38.5 36.4   

เพื่อการรักษาโรค 
ต่อเน่ือง 

จ านวน 9 38 35 15 9 11 117   
ร้อยละ 36.0 40.0 36.8 31.9 52.9 42.3 38.4  

 
เพ่ือการป้องกนัโรค 

จ านวน 7 14 29 18 2 5 75  
ร้อยละ 28.0 14.7 30.5 38.3 11.8 19.2 24.6  

อ่ืนๆ 
จ านวน 0 1 1 0 0 0 2   
ร้อยละ 0 1.1 1.1 0 0 0 0.7   

รวม 
จ านวน 25 95 95 47 17 26 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.37  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเขตพื้นท่ีอาศยักบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.37  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเขตพื้นท่ีอาศยักบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ พบวา่ เขตพื้นท่ีอาศยัมีความสัมพนัธ์กบั
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการอยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

วตัถุประสงคใ์นการ 
ใชบ้ริการ 

 เขตพ้ืนท่ีอาศยั 
รวม 2x  Sig 

กรุงเทพฯ ภาคกลาง พทุธมณฑล ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก อ่ืนๆ 
เพื่อการรักษาโรค 

คร้ังแรก 
จ านวน 56 20 22 10 3 0 111 83.013 0.000 
ร้อยละ 34.6 38.5 44.0 33.3 33.3 0 36.4   

เพื่อการรักษาโรค 
ต่อเน่ือง 

จ านวน 61 22 18 12 4 0 117   
ร้อยละ 37.7 42.3 36.0 40.0 44.4 0 38.4  

 
เพ่ือการป้องกนัโรค 

จ านวน 45 9 10 8 2 1 75  
ร้อยละ 27.8 17.3 20.0 26.7 22.2 50.0 24.6  

อ่ืนๆ 
จ านวน 0 1 0 0 0 1 2   
ร้อยละ 0 1.9 0 0 0 50.0 0.7   

รวม 
จ านวน 162 52 50 30 9 2 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.38  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิการรักษาพยาบาลกบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.38  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิการรักษาพยาบาลกบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ พบวา่ สิทธิการรักษาพยาบาลมี
ความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการอยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

วตัถุประสงคใ์นการ 
ใชบ้ริการ 

 สิทธิการรักษาพยาบาล 
รวม 2x  Sig 

จ่ายเอง 
ประกนั 
สงัคม 

โครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

สวสัดิการ 
ของรัฐ 

ขา้ราชการ 
ประกนัสุขภาพ 
ของบริษทั 

เพื่อการรักษาโรค 
คร้ังแรก 

จ านวน 59 22 16 5 5 4 111 33.012 0.005 
ร้อยละ 38.3 41.5 48.5 15.6 21.7 40.0 36.4   

เพื่อการรักษาโรค 
ต่อเน่ือง 

จ านวน 64 20 8 8 13 4 117   
ร้อยละ 41.6 37.7 24.2 25.0 56.5 40.0 38.4  

 
เพ่ือการป้องกนัโรค 

จ านวน 29 11 9 19 5 2 75  
ร้อยละ 18.8 20.8 27.3 59.4 21.7 20.0 24.6  

อ่ืนๆ 
จ านวน 2 0 0 0 0 0 2   
ร้อยละ 1.3 0 0 0 0 0 0.7   

รวม 
จ านวน 154 53 33 32 23 10 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.39  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.39  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัเวลาเฉล่ียในการใช้
บริการ พบวา่ เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ 

เวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ 
 เพศ 

รวม 2x  Sig 
ชาย หญิง 

1-2 ชัว่โมง 
จ านวน 12 36 48 3.275 0.351 
ร้อยละ 13.5 16.7 15.7   

3-4  ชัว่โมง 
จ านวน 50 122 172   
ร้อยละ 56.2 56.5 56.4  

 
5-6  ชัว่โมง 

จ านวน 27 53 80  
ร้อยละ 30.3 24.5 26.2  

มากกวา่ 6 ชัว่โมง 
จ านวน 0 5 5   
ร้อยละ 0 2.3 1.6   

รวม 
จ านวน 89 216 305   
ร้อยละ 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.40  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.40  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายุกบัเวลาเฉล่ียในการใช้บริการ พบว่า อายุไม่มีความสัมพนัธ์กบัเวลาเฉล่ียในการใช้
บริการ 
 

เวลาเฉล่ียในการ 
ใชบ้ริการ 

 
อาย ุ

รวม 2x  Sig 
ต ่ากวา่ 18 ปี 18-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 45 ปีข้ึนไป 

1-2 ชัว่โมง 
จ านวน 1 8 13 16 10 48 14.878 0.248 
ร้อยละ 16.7 22.2 16.5 17.6 10.8 15.7   

3-4  ชัว่โมง 
จ านวน 3 14 54 49 52 172   
ร้อยละ 50.3 38.9 68.4 53.8 55.9 56.4  

 
5-6  ชัว่โมง 

จ านวน 2 13 11 24 30 80  
ร้อยละ 33.3 36.1 13.9 26.4 32.3 26.2  

มากกวา่ 6 ชัว่โมง 
จ านวน 0 1 1 2 1 5   
ร้อยละ 0 2.8 1.3 2.2 1.1 1.6   

รวม 
จ านวน 6 36 79 91 93 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.41  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.41  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ พบวา่ ระดบัการศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์กบั
เวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ 

เวลาเฉล่ียในการ 
ใชบ้ริการ 

 ระดบัการศึกษา 
รวม 2x  Sig ต ่ากวา่มธัยม 

ศึกษาตอนตน้ 
มธัยมศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

ปวช. /ปวส. / 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่ 

ปริญญาตรี 

1-2 ชัว่โมง 
จ านวน 5 3 7 8 15 10 48 20.139 0.067 
ร้อยละ 12.5 12.0 14.0 16.0 14.3 28.6 15.7   

3-4  ชัว่โมง 
จ านวน 20 10 25 30 69 18 175   
ร้อยละ 50.0 40.0 50.0 60.0 65.7 51.4 56.4  

 
5-6  ชัว่โมง 

จ านวน 14 11 18 11 19 7 80  
ร้อยละ 35.0 44.0 36.0 22.0 18.1 20.0 26.2  

มากกวา่ 6 ชัว่โมง 
จ านวน 1 1 0 1 2 0 5   
ร้อยละ 2.5 4.0 0 2.0 1.9 0 1.6   

รวม จ านวน 40 25 50 50 105 35 305   
 ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.42  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.42  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ พบวา่ อาชีพไม่มีความสัมพนัธ์กบัเวลาเฉล่ียในการใช้
บริการ 

เวลาเฉล่ียในการ 
ใชบ้ริการ 

 อาชีพ 
รวม 

2x
 

Sig 
เกษตรกร 

ขา้ราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

การพาณิชย/์ 
การคา้ 

รับจา้งทัว่ไป 
ลูกจา้งประจ า  
ลูกจา้งชัว่คราว 

ธุรกิจ 
ส่วนตวั 

พนกังาน 
บริษทั 

อ่ืนๆ 

1-2 ชัว่โมง 
จ านวน 4 8 6 2 6 9 10 3 48 29.013 0.114 
ร้อยละ 14.8 23.5 13.3 6.9 12.0 20.9 20.8 10.3 15.7   

3-4  ชัว่โมง 
จ านวน 11 20 25 12 31 25 30 18 172   
ร้อยละ 40.7 58.8 55.6 41.4 62.0 58.1 62.5 62.1 56.4  

 
5-6  ชัว่โมง 

จ านวน 11 6 14 15 12 7 8 7 80  
ร้อยละ 40.7 17.6 31.1 51.7 24.0 16.3 16.7 24.1 26.2  

มากกวา่ 6 ชัว่โมง 
จ านวน 1 0 0 0 1 2 0 1 5   
ร้อยละ 3.7 0 0 0 2.0 4.7 0 3.1 1.6   

รวม 
จ านวน 27 34 45 29 50 43 48 5 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.43  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.43  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ พบวา่ รายไดไ้ม่มีความสัมพนัธ์กบัเวลาเฉล่ียในการ
ใชบ้ริการ 

เวลาเฉล่ียในการ 
ใชบ้ริการ 

 
รายได ้

รวม 2x  Sig ต ่ากวา่  
5,000 บาท 

5,001- 
10,000 บาท 

10,001- 
15,000 บาท 

15,001- 
20,000 บาท 

20,001- 
25,000 บาท 

มากกวา่ 
25,001 บาท 

1-2 ชัว่โมง 
จ านวน 3 12 13 9 2 9 48 18.994 0.214 
ร้อยละ 12.0 12.6 13.7 19.1 11.8 34.6 15.7   

3-4  ชัว่โมง 
จ านวน 15 50 51 30 11 15 172   
ร้อยละ 60.0 52.6 53.7 63.8 64.7 57.7 56.4  

 
5-6  ชัว่โมง 

จ านวน 6 32 29 7 4 2 80  
ร้อยละ 24.0 33.7 30.5 14.9 23.5 7.7 26.2  

มากกวา่ 6 ชัว่โมง 
จ านวน 1 1 2 1 0 0 5   
ร้อยละ 4.0 1.1 2.1 2.1 0 0 1.6   

รวม 
จ านวน 25 95 95 47 17 26 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.44  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเขตพื้นท่ีกบัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.44  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเขตพื้นท่ีอาศยักบัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ พบวา่ เขตพื้นท่ีอาศยัไม่มีความสัมพนัธ์กบั
เวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ 

เวลาเฉล่ียในการ 
ใชบ้ริการ 

 เขตพ้ืนท่ีอาศยั 
รวม 2x  Sig 

กรุงเทพฯ ภาคกลาง พทุธมณฑล ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก อ่ืนๆ 

1-2 ชัว่โมง 
จ านวน 24 8 9 5 1 1 48 7.871 0.929 
ร้อยละ 14.8 15.4 18.0 16.7 11.1 50.0 15.7   

3-4  ชัว่โมง 
จ านวน 99 28 24 16 4 1 172   
ร้อยละ 61.1 53.8 48.0 53.3 44.4 50.0 56.4  

 
5-6  ชัว่โมง 

จ านวน 36 15 16 9 4 0 80  
ร้อยละ 22.2 28.8 32.0 30.3 44.4 0 26.2  

มากกวา่ 6 ชัว่โมง 
จ านวน 3 1 1 0 0 0 5   
ร้อยละ 1.9 1.9 2.0 0 0 0 1.6   

รวม 
จ านวน 162 52 50 30 9 2 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.45  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิการรักษาพยาบาลกบัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.45  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิการรักษาพยาบาลกบัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ พบวา่ สิทธิการรักษาพยาบาลไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัเวลาเฉล่ียในการใชบ้ริการ

เวลาเฉล่ียในการ 
ใชบ้ริการ 

 สิทธิการรักษาพยาบาล 
รวม 2x  Sig 

จ่ายเอง 
ประกนั 
สงัคม 

โครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

สวสัดิการของรัฐ ขา้ราชการ 
ประกนัสุขภาพ 
ของบริษทั 

1-2 ชัว่โมง 
จ านวน 23 4 6 5 4 6 48 24.256 0.061 
ร้อยละ 14.9 7.5 18.2 15.6 17.4 60.0 15.7   

3-4  ชัว่โมง 
จ านวน 83 37 15 19 14 4 172   
ร้อยละ 53.9 69.8 45.5 59.4 60.9 40.0 56.4  

 
5-6  ชัว่โมง 

จ านวน 45 11 11 8 5 0 80  
ร้อยละ 29.2 20.8 33.3 25.0 21.7 0 26.2  

มากกวา่ 6 ชัว่โมง 
จ านวน 3 1 1 0 0 0 5   
ร้อยละ 1.9 1.9 3.0 0 0 0 1.6   

รวม 
จ านวน 154 53 33 32 23 10 305   
ร้อยละ 10053 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.46  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.46  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัเหตุผลในการเลือกใช้
บริการ พบวา่  เพศไม่มีความสัมพนัธ์กบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 

เหตผุลในการเลือกใชบ้ริการ 
 เพศ 

รวม 2x  Sig 
ชาย หญิง 

เช่ือถือในทีมแพทย ์
จ านวน 19 59 78 5.977 0.308 
ร้อยละ 21.3 27.3 25.6   

ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 
จ านวน 29 71 100   
ร้อยละ 32.6 32.9 32.8  

 มีประกนัสงัคมหรือบตัร  
30 บาทรักษาทุกโรค 

จ านวน 12 30 42  
ร้อยละ 13.5 13.9 13.8  

ใกลบ้า้น 
จ านวน 10 9 19   
ร้อยละ 11.2 4.2 6.2   

ญาติหรือคนรู้จกัท างาน 
ในโรงพยาบาล 

จ านวน 18 44 62   
ร้อยละ 20.2 20.4 20.3   

อ่ืนๆ 
จ านวน 44 3 4   
ร้อยละ 20.4 1.4 1.3   

รวม 
จ านวน 89 216 305   
ร้อยละ 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.47  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 จากตารางท่ี 4.47  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ พบวา่  อายไุม่มีความสัมพนัธ์กบัเหตุผลในการ
เลือกใชบ้ริการ 

เหตผุลในการเลือก 
ใชบ้ริการ 

 
อาย ุ

รวม 2x  Sig 
ต ่ากวา่ 18 ปี 18-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 45 ปีข้ึนไป 

เช่ือถือในทีมแพทย ์
จ านวน 1 9 20 27 21 78 31.184 0.053 
ร้อยละ 16.7 25.0 25.3 29.7 22.6 25.6   

ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 
จ านวน 4 9 19 33 35 100   
ร้อยละ 66.7 25.0 24.1 36.3 37.6 32.8  

 มีประกนัสงัคมหรือบตัร 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

จ านวน 1 4 14 14 9 42  
ร้อยละ 16.7 11.1 17.7 15.4 9.7 13.8  

ใกลบ้า้น 
จ านวน 0 5 7 3 4 19   
ร้อยละ 0 13.9 8.9 3.3 4.3 6.2   

ญาติหรือคนรู้จกัท างานใน 
โรงพยาบาล 

จ านวน 0 9 15 14 24 62   
ร้อยละ 0 25 19.0 15.4 25.8 20.3   

อ่ืนๆ 
จ านวน 0 0 4 0 0 4   
ร้อยละ 0 0 5.1 0 0 1.3   

รวม 
จ านวน 6 36 79 91 93 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.48  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัการศึกษากบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
 

*P<0.05  
 จากตารางท่ี 4.48  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งการศึกษากบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการพบวา่ การศึกษาไม่มีความสัมพนัธ์กบัเหตุผลใน
การเลือกใชบ้ริการ 

เหตผุลในการเลือก 
ใชบ้ริการ 

 ระดบัการศึกษา 
รวม 2x  Sig ต ่ากวา่มธัยม 

ศึกษาตอนตน้ 
มธัยมศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

ปวช. /ปวส./ 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่ 

ปริญญาตรี 

เช่ือถือในทีมแพทย ์
จ านวน 14 7 11 7 26 13 78 30.360 0.211 
ร้อยละ 35.0 28.0 22.0 14.0 24.8 37.1 25.6   

ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 
จ านวน 12 11 22 14 31 10 100   
ร้อยละ 30.0 44.0 44.0 28.0 29.5 28.6 32.8  

 มีประกนัสงัคมหรือบตัร 
30 บาทรักษาทุกโรค 

จ านวน 2 2 8 11 17 2 42  
ร้อยละ 5.0 8.0 16.0 22.0 16.2 5.7 13.8  

ใกลบ้า้น 
จ านวน 3 3 1 5 6 1 16   
ร้อยละ 7.5 12.0 2.0 10.0 5.7 2.9 6.2   

ญาติหรือคนรู้จกัท างาน
ในโรงพยาบาล 

จ านวน 9 2 8 13 22 8 62   
ร้อยละ 22.5 8.0 16.0 26.0 21.0 22.9 20.3   

อ่ืนๆ 
จ านวน 0 0 0 0 3 1 4   
ร้อยละ 0 0 0 0 2.9 2.9 1.3   

รวม 
จ านวน 40 25 50 50 105 35 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.49  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งอาชีพกบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
 

 

 จากตารางท่ี 4.49  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัเหตุผลในการเลือกใช้บริการพบว่า อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัเหตุผลในการ
เลือกใชบ้ริการ อยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 

เหตผุลในการเลือก 
ใชบ้ริการ 

 อาชีพ 
รวม 2x  Sig 

เกษตรกร 
ขา้ราชการ/  
รัฐวสิาหกิจ 

การพาณิชย/์  
การคา้ 

รับจา้ง 
ทัว่ไป 

ลูกจา้งประจ า   
ลูกจา้งชัว่คราว 

ธุรกิจ 
ส่วนตวั 

พนกังาน 
บริษทั 

อ่ืนๆ 

เช่ือถือในทีมแพทย ์
จ านวน 8 9 10 5 13 12 13 8 78 74.330 0.000 
ร้อยละ 29.3 26.5 22.2 17.2 26.0 27.9 27.1 27.6 25.6   

ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 
จ านวน 5 16 18 9 8 19 16 9 100   
ร้อยละ 18.5 47.1 40.0 31.0 16.0 44.2 33.3 31.0 32.8  

 มีประกนัสงัคมหรือบตัร 
30 บาทรักษาทุกโรค 

จ านวน 5 1 3 6 16 3 6 2 42  
ร้อยละ 18.5 2.9 6.7 20.7 32.0 7.0 12.5 6.9 13.8  

ใกลบ้า้น 
จ านวน 0 1 5 6 3 1 3 0 19   
ร้อยละ 0 2.9 11.1 20.7 6.0 2.3 6.3 0 6.2   

ญาติหรือคนรู้จกัท างาน 
ในโรงพยาบาล 

จ านวน 9 7 9 3 9 8 0 7 62   
ร้อยละ 33.3 20.6 20.0 10.3 18.0 18.6 20.8 24.1 20.3   

อ่ืนๆ 
จ านวน 0 0 0 0 1 0 0 3 4   
ร้อยละ 0 0 0 0 2.0 0 0 10.3 1.3   

รวม 
จ านวน 14 34 95 29 50 43 48 29 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.50  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
 

 

 จากตารางท่ี 4.50  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างรายไดก้บัเหตุผลในการเลือกใช้บริการพบว่า รายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัเหตุผลในการ
เลือกใชบ้ริการ อยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

เหตุผลในการเลือก 
ใชบ้ริการ 

 
รายได ้

รวม 2x  Sig ต ่ากวา่ 
5,000 บาท 

5,001- 
10,000 บาท 

10,001- 
15,000 บาท 

15,001- 
20,000 บาท 

20,001- 
25,000 บาท 

มากกวา่ 
25,001 บาท 

เช่ือถือในทีมแพทย ์
จ านวน 5 20 25 13 5 10 78 47.807 0.004 
ร้อยละ 20.0 21.1 26.3 27.7 29.4 38.5 25.6   

ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 
จ านวน 10 35 25 13 5 12 100   
ร้อยละ 40.0 36.8 26.3 27.7 29.4 46.2 32.8  

 มีประกนัสังคมหรือบตัร  
30 บาท รักษาทุกโรค 

จ านวน 7 14 16 4 0 1 42  
ร้อยละ 28.0 14.7 16.8 8.5 0 3.8 13.8  

ใกลบ้า้น 
จ านวน 0 12 6 0 1 0 19   
ร้อยละ 0 12.6 6.3 0 5.9 0 6.2   

ญาติหรือคนรู้จกัท างาน 
ในโรงพยาบาล 

จ านวน 3 14 22 14 6 3 62   
ร้อยละ 12 14.7 23.2 29.8 35.3 11.5 20.3   

อื่นๆ 
จ านวน 0 0 1 3 0 0 4   
ร้อยละ 0 0 1.1 6.4 0 0 1.3   

รวม 
จ านวน 25 95 95 47 17 26 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.51  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเขตพื้นท่ีอาศยักบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
 

*P<0.05  
 

 จากตารางท่ี 4.51  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งเขตพื้นท่ีอาศยักบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการพบวา่ เขตพื้นท่ีอาศยัไม่มีความสัมพนัธ์กบั
เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ  
 

เหตผุลในการเลือก 
ใชบ้ริการ 

 เขตพ้ืนท่ีอาศยั 
รวม 2x  Sig 

กรุงเทพฯ ภาคกลาง พทุธมณฑล ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก อ่ืนๆ 

เช่ือถือในทีมแพทย ์
จ านวน 42 17 9 5 4 1 78 32.060 0.156 
ร้อยละ 25.9 32.7 18.0 16.7 44.4 50.0 25.6   

ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 
จ านวน 56 16 18 9 1 0 100   
ร้อยละ 34.6 30.8 36.0 30.0 11.1 0 32.8  

 มีประกนัสงัคมหรือบตัร 
30 บาทรักษาทุกโรค 

จ านวน 22 10 3 4 2 1 42  
ร้อยละ 13.6 19.2 6.0 13.3 22.2 50.0 13.8  

ใกลบ้า้น 
จ านวน 14 0 3 2 0 0 19   
ร้อยละ 8.6 0 6.0 6.7 0 0 6.2   

ญาติหรือคนรู้จกัท างาน 
ในโรงพยาบาล 

จ านวน 24 9 17 10 2 0 62   
ร้อยละ 14.8 17.3 34.0 33.3 22.2 0 20.3   

อ่ืนๆ 
จ านวน 4 0 0 0 0 0 4   
ร้อยละ 2.5 0 0 0 0 0 1.3   

รวม 
จ านวน 162 52 50 30 9 2 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.52  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิการรักษาพยาบาลกบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.52  ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งสิทธิการรักษาพยาบาลกบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการพบว่า สิทธิการรักษาพยาบาลมี
ความสัมพนัธ์กบัเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ อยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

เหตุผลในการเลือก 
ใชบ้ริการ 

 สิทธิการรักษาพยาบาล 
รวม 2x  Sig 

จ่ายเอง 
ประกนั 
สังคม 

โครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

สวสัดิการของรัฐ ขา้ราชการ 
ประกนัสุขภาพ 
ของบริษทั 

เช่ือถือในทีมแพทย ์
จ านวน 44 11 6 7 6 4 78 127.289 0.000 
ร้อยละ 28.6 20.8 18.2 21.9 26.1 40.0 25.6   

ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 
จ านวน 61 14 6 6 9 4 100   
ร้อยละ 39.6 26.4 18.2 18.8 39.1 40.0 32.8  

 มีประกนัสังคมหรือบตัร 
30 บาทรักษาทุกโรค 

จ านวน 4 21 15 1 0 1 42  
ร้อยละ 2.6 39.6 45.5 3.1 0 10.0 13.8  

ใกลบ้า้น 
จ านวน 9 3 1 4 1 1 19   
ร้อยละ 5.8 5.7 3.0 12.5 4.3 10.0 6.2   

ญาติหรือคนรู้จกัท างาน 
ในโรงพยาบาล 

จ านวน 36 4 5 10 7 0 62   
ร้อยละ 23.4 7.5 15.2 31.3 30.4 0 20.3   

อื่นๆ 
จ านวน 0 0 0 4 0 0 4   
ร้อยละ 0 0 0 12.5 0 0 1.3   

รวม 
จ านวน 154 53 33 32 23 10 305   
ร้อยละ 100 100 100 100 100 100 100   
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ตารางท่ี 4.53  แสดงความแตกต่างของความพอใจต่อการบริการ  จ าแนกตามเพศ 
 

 
 จากตารางท่ี 4.53  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพอใจต่อการบริการ
ของแผนก เวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี ไม่แตกต่างกนั 

 

ความพอใจต่อบริการ 
เพศ  

ชาย หญิง 
t 

Sig 

  S.D.   S.D.  
1.  ความพอใจต่อบริการ 3.81 0.485 3.81 0.459 .020 .984 
2.  ความพอใจต่อราคา 3.71 0.396 3.67 0.466 .693 .489 
3.  ความพอใจต่อสถานท่ี 2.826 0.514 2.80 0.555 .307 .759 
4.  ความพอใจต่อการส่งเสริมการตลาด 3.09 0.541 3.12 0.428 -.496 .620 
5.  ความพอใจต่อบุคลากร 3.54 0.539 3.58 0.450 -.744 .457 
6.  ความพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพ 3.40 0.507 3.31 0.452 1.558 .120 
7.  ความพอใจต่อกระบวนการ 3.02 0.438 3.08 0.358 -1.220 .223 

รวม 3.34 0.329 3.34 0.293 .052 .959 
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ตารางท่ี 4.54  แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว One way Anova ของความพอใจต่อการบริการ  จ าแนกตามอายุ 
 

ความพอใจต่อการบริการ 

อาย ุ
F Sig. ต ่ากวา่ 18 ปี 18 - 25 ปี 26 - 35 ปี 36 - 45 ปี 45 ปีข้ึนไป 

  S.D.   S.D.   S.D.   S.D.   S.D. 
1.  ความพอใจต่อบริการ 3.26 0.31 3.82 0.44 3.87 0.44 3.80 0.47 3.79 0.48 2.477* .044 
2.  ความพอใจต่อราคา 3.20 0.51 3.62 0.45 3.73 0.50 3.68 0.42 3.68 0.40 2.218 .067 
3.  ความพอใจต่อสถานท่ี 2.93 0.39 2.80 0.41 2.92 0.76 2.81 0.40 2.71 0.49 1.662 .159 
4.  ความพอใจต่อการส่งเสริมการตลาด 3.25 0.26 3.04 0.59 3.15 0.43 3.03 0.45 3.18 0.45 1.594 .176 
5.  ความพอใจต่อบุคลากร 3.25 0.40 3.56 0.48 3.67 0.47 3.53 0.47 3.55 0.48 1.684 .153 
6.  ความพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพ 3.31 0.25 3.35 0.56 3.34 0.42 3.31 0.47 3.37 0.49 .186 .946 
7.  ความพอใจต่อกระบวนการ 2.97 0.34 2.96 0.40 3.11 0.35 3.04 0.39 3.07 0.40 1.045 .384 

รวม 3.17 0.13 3.31 0.35 3.40 0.29 3.31 0.29 3.33 0.314 1.423 .226 

*P<0.05 
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 จากตารางท่ี 4.54 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความพอใจต่อการบริการ
ของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั  แต่เม่ือพิจารณา
รายด้านพบว่า ความพอใจต่อราคา ความพอใจต่อสถานท่ี ความพอใจต่อการส่งเสริมการตลาด 
ความพอใจต่อบุคลากร  ความพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพและความพอใจต่อกระบวนการไม่
แตกต่างกนั  แต่พบวา่  ความพอใจต่อบริการ กลุ่มตวัอยา่งมีความพอใจต่อบริการแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.55  เปรียบเทียบความพอใจต่อการบริการรายคู่ จ  าแนกตามอาย ุ 
 

อาย ุ
  

ต ่ากวา่ 18 ปี 18-25 ปี 26-35 ปี 36-45 ปี 45 ปีข้ึนไป 
3.26 3.82 3.87 3.80 3.81 

ต ่ากวา่ 18 ปี 3.26 - -0.56* 0.61* -0.54* -0.55* 
18-25 ปี 3.82 - - -0.60* 

(.990) 
0.02 

(1.000) 
0.03 

(.999) 
26-35 ปี 3.87 - - - 0.07 

(.930) 
0.08* 
(.872) 

36-45 ปี 3.80 - - - - 0.01 
(1.000) 

45 ปีข้ึนไป 3.81 - - - - - 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.55  เม่ือทดสอบความแตกต่างของความพอใจต่อบริการของแผนกเวช
ศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี  พบวา่ กลุ่มอายุต  ่ากวา่ 18 ปี ให้ความพอใจต่อการบริการ
ต ่ากวา่ อายุ 18-25 ปี  อายุ 26-35 ปี  อายุ 36- 45 ปี และกลุ่มอายุ 45 ปีข้ึนไป ส่วนกลุ่มอายุ 18-25 ปี 
ใหค้วามพอใจต่อการบริการต ่ากวา่ อาย ุ26-35 ปี   
 กลุ่มอาย ุ26-35 ปี  ใหค้วามพอใจต่อการบริการสูงกวา่ กลุ่มอาย ุ45 ปีข้ึนไป 
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ตารางท่ี 4.56  แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว One way Anova ของ ความพอใจต่อบริการ  จ  าแนกตามการศึกษา 
 

ความพอใจต่อการบริการ 

ระดบัการศึกษา 

F Sig. 
ต ่ากวา่มธัยม 
ศึกษาตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

ปวช. /ปวส. / 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่ 

ปริญญาตรี 

  S.D.    S.D.    S.D.    S.D.    S.D.    S.D.  
ความพอใจดา้นการบริการ 3.66 0.46 3.75 0.43 3.65 0.43 3.77 0.52 3.92 0.45 3.93 0.43 3.981* .002 
ความพอใจต่อราคา 3.64 0.46 3.55 0.37 3.62 0.43 3.65 0.51 3.72 0.42 3.81 0.47 1.467 .200 
ความพอใจต่อสถานท่ี 2.66 0.54 2.80 0.38 2.83 0.57 2.77 0.44 2.82 0.53 2.99 0.73 1.418 .217 
ความพอใจต่อการส่งเสริม
การตลาด 

3.15 0.48 3.14 0.04 3.06 .44 3.13 0.46 3.05 0.45 3.27 0.32 1.401 .224 

ความพอใจต่อบุคลากร 3.45 0.50 3.43 0.37 3.43 0.48 3.56 0.45 3.69 0.47 3.67 0.49 3.634* .003 
ความพอใจต่อลกัษณะทาง
กายภาพ 

3.28 0.57 3.33 0.50 3.32 0.41 3.32 0.48 3.38 0.47 3.34 0.39 .359 .876 

ความพอใจต่อกระบวนการ 3.01 0.47 2.95 0.38 2.99 0.35 3.00 0.34 3.12 0.39 3.18 0.32 2.480* .032 
รวม 3.26 0.35 3.28 0.28 3.27 0.27 3.31 0.32 3.39 0.29 3.46 0.27 2.910* .014 

*P<0.05 
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 จากตารางท่ี 4.56 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพอใจต่อการบริการ
ของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี  โดยภาพรวมแตกต่างกนั  ท่ีระดบันยัส าคญั 
0.05  เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า ความพอใจต่อราคา  ความพอใจต่อสถานท่ี  ความพอใจต่อการ
ส่งเสริมการตลาด และความพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั  แต่พบวา่  ความพอใจต่อ
การบริการ ความพอใจต่อบุคลากร  และความพอใจต่อกระบวนการ  กลุ่มตวัอยา่งมีความพอใจต่อ
การบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 

ตารางท่ี 4.57  เปรียบเทียบความพอใจต่อการบริการรายคู่  จ  าแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา 
 

ต ่ากวา่ 
มธัยม 
ศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยม 
ศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยม 
ศึกษา 

ตอนปลาย 

ปวช. / 
ปวส. / 

อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 

สูงกวา่ 
ปริญญาตรี 

  3.66 3.75 3.65 3.77 3.92 3.93 
ต ่ากวา่มธัยม 
ศึกษาตอนตน้ 

3.66 - -0.09* 0.01 -0.11 
 

-0.26* 
 

-0.27* 
 

มธัยมศึกษา 
ตอนตน้ 

3.75 - 
 

- 0.10* -0.02 -0.19* -0.18* 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

3.65 - - - -0.12* -0.27* -0.28* 

ปวช. /ปวส./ 
อนุปริญญา 

3.77 - - - - -0.15* -0.16* 

ปริญญาตรี 3.92 - - - - - -0.01 
สูงกวา่

ปริญญาตรี 
3.93 - - - - - - 

 
 จากตารางท่ี 4.57  เม่ือทดสอบความแตกต่างของความพอใจต่อบริการของแผนกเวช
ศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี  พบวา่ กลุ่มท่ีมีการศึกษา ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้ ให้
ความพอใจต่อการบริการต ่ากว่า กลุ่มท่ีมีการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ กลุ่มท่ีมีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี 
 กลุ่มท่ีมีการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้  มีความพอใจต่อการบริการสูงกว่า กลุ่มท่ีมี
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย 
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 กลุ่มท่ีมีการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้  มีความพอใจต่อการบริการต ่ากวา่ กลุ่มท่ีมีการ
ระดบัปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี 
 กลุ่มท่ีมีการศึกษาระดบั ปวช./ปวส./ อนุปริญญา  มีความพอใจต่อการบริการต ่ากว่า 
กลุ่มท่ีมีการระดบัปริญญาตรีและสูงกวา่ปริญญาตรี 

 

ตารางท่ี 4.58  เปรียบเทียบความพอใจต่อดา้นบุคลากร จ าแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา 

  

ต  ่ากวา่ 
มธัยม 
ศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยม 
ศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยม 
ศึกษา 

ตอนปลาย 

ปวช. /ปวส./ 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 
สูงกวา่ 

ปริญญาตรี 

3.45 3.43 3.43 3.56 3.69 3.67 
ต ่ากวา่มธัยม 
ศึกษาตอนตน้ 

3.45 - 0.02 0.02 -0.11* -0.24* -0.22* 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

3.43 - - 0.00 -0.13* -0.26* -0.24* 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

3.43 - - - -0.13* -0.26* -0.24* 

ปวช. /ปวส./ 
อนุปริญญา 

3.56 - - - - -0.13* -0.11* 

ปริญญาตรี 3.69 - - - - - 0.00 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.67 - - - - - - 

 

 จากตารางท่ี 4.58 เม่ือทดสอบความแตกต่างของความพอใจต่อบุคลากรของแผนกเวช
ศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี พบวา่ กลุ่มท่ีมีการศึกษา ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้  กลุ่ม
มธัยมศึกษาตอนตน้  และกลุ่มท่ีมีการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย ให้ความพอใจต่อบุคลากรต ่า
กว่า  กลุ่มการศึกษาปวช. /ปวส./ อนุปริญญา กลุ่มท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีและสูงกว่า
ปริญญาตรี   
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ตารางท่ี 4.59  เปรียบเทียบความพอใจต่อดา้นกระบวนการ จ าแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา 

  

ต  ่ากวา่ 
มธัยม 
ศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยม 
ศึกษา 
ตอนตน้ 

มธัยม 
ศึกษา 

ตอนปลาย 

ปวช. /ปวส./ 
อนุปริญญา 

ปริญญาตรี 

สูงกวา่ 
ปริญญาตรี 

3.10 2.95 2.99 3.00 3.12 3.18 
ต ่ากวา่มธัยม 
ศึกษาตอนตน้ 

3.10 - 0.15* 0.11* 0.10* -0.02 -0.08* 

มธัยมศึกษา 
ตอนตน้ 

2.95 - 
 

- -0.04 -0.05 -0.17* -0.23* 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย 

2.99 - - - -0.01 -0.13* -0.19* 

ปวช. /ปวส./ 
อนุปริญญา 

3.00 - - - - -0.12* -0.18* 

ปริญญาตรี 3.12 - - - - - -0.06 
สูงกวา่ 

ปริญญาตรี 
3.18 - - - - - - 

 
 จากตารางท่ี 4.59  เม่ือทดสอบความแตกต่างของความพอใจต่อกระบวนการของ
แผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี  พบวา่ กลุ่มท่ีมีการศึกษา ต ่ากวา่มธัยมศึกษา
ตอนต้น มีความพอใจต่อด้านกระบวนการ สูงกว่า กลุ่มท่ีมีการศึกษามัธยมศึกษาตอนต้น 
มธัยมศึกษาตอนตน้ ตอนปลาย และกลุ่มท่ีมีการศึกษาปวช./ปวส./ อนุปริญญา แต่มีความพอใจต ่า
กวา่กลุ่มกลุ่มท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี   
 กลุ่มท่ีมีการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้ มธัยมศึกษาตอนตน้ ตอนปลาย และกลุ่มท่ีมี
การศึกษาปวช./ปวส./ อนุปริญญามีความพอใจต่อกระบวนการต ่ากว่า กลุ่มท่ีมีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี   
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ตารางท่ี 4.60  แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว One way Anova ของความพอใจต่อการบริการ จ าแนกตามอาชีพ 
 

ความพอใจ 
ต่อการบริการ 

อาชีพ 
F Sig. 

เกษตรกร 
ขา้ราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

การพาณิชย ์/ 
การคา้ 

รับจา้งทัว่ไป 
ลูกจา้งประจ า   
ลูกจา้งชัว่คราว 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทั อ่ืนๆ 

  S.D.    S.D.    S.D.    S.D.    S.D.    S.D.    S.D.   S.D.    
ความพอใจ 

ดา้นการบริการ 
3.54 0.47 4.04 0.50 3.70 0.48 3.76 0.45 3.91 0.48 3.83 0.46 3.82 0.35 3.77 0.44 3.429* .002 

ความพอใจต่อราคา 3.50 0.45 3.75 0.37 3.56 0.36 3.55 0.40 3.86 0.54 3.76 0.38 3.60 0.31 3.78 0.63 3.485* .001 
ความพอใจต่อสถานท่ี 2.87 0.80 2.79 0.43 2.65 0.37 2.79 0.34 2.79 0.35 2.99 0.75 2.78 0.41 2.86 0.78 1.368 .219 
ความพอใจต่อการ
ส่งเสริมการตลาด 

3.06 0.49 3.08 0.51 3.02 0.40 3.02 0.56 3.15 0.45 3.20 0.40 3.09 0.42 3.29 0.52 1.394 .207 

ความพอใจต่อบุคลากร 3.46 0.56 3.73 0.48 3.46 0.44 3.53 0.48 3.6 0.49 3.62 0.53 3.52 0.37 3.64 0.46 1.687 .112 
ความพอใจต่อลกัษณะ

ทางกายภาพ 
3.33 0.62 3.39 0.41 3.29 0.49 3.36 0.50 3.33 0.48 3.42 0.50 3.34 0.36 3.25 0.44 .510 .827 

ความพอใจต่อ
กระบวนการ 

2.91 0.49 3.06 0.34 3.02 0.31 2.91 0.40 3.04 0.38 3.20 0.41 3.07 0.30 3.08 0.42 2.607* .013 

รวม 3.23 0.39 3.42 0.26 3.24 0.25 3.27 0.31 3.39 0.32 3.43 .030 3.32 0.20 3.38 0.38 2.676* .011 

*P<0.05 

 จากตารางท่ี 4.60 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพอใจต่อการบริการของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดย
ภาพรวมแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ความพอใจต่อสถานท่ี ความพอใจต่อการส่งเสริมการตลาด ความพอใจต่อบุคลากร และ
ความพอใจต่อทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั แต่พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพอใจต่อการเลือกใชบ้ริการ ความพอใจต่อบริการ ความพอใจต่อราคา และความพอใจ
ต่อกระบวนการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางท่ี 4.61  เปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัท่ีใชใ้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นบริการ 
 

อาชีพ 
 

เกษตรกร ขา้ราชการ/  
รัฐวสิาหกิจ 

การพาณิชย/์ 
การคา้ 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

ลูกจา้งประจ า /  
ลูกจา้งชัว่คราว 

ธุรกิจ
ส่วนตวั 

พนกังาน
บริษทั 

อ่ืนๆ 

  3.54 4.04 3.70 3.76 3.91 3.83 3.82 3.77 
เกษตรกร 3.54 - -0.50* -0.16* -0.22* -0.37* -0.29* -0.28* -0.23* 
ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 4.04 - - 0.34* 0.28* 0.13* 0.21* 0.22* 0.27* 
การพาณิชย ์/ การคา้ 3.70 - - - -0.06 -0.21* -0.13* -0.12* -0.07 
รับจา้งทัว่ไป 3.76 - - - - -0.15* -0.07 -0.06 -0.01 
ลูกจา้งประจ า / ลูกจา้งชัว่คราว 3.91 - - - - - 0.08* 0.09* 0.14* 
ธุรกิจส่วนตวั 3.83 - - - - - - 0.01 0.06 
พนกังานบริษทั 3.82 - - - - - - - 0.05 
อ่ืน ๆ 3.77 - - - - - - - - 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.61  เม่ือทดสอบความแตกต่างของความพอใจต่อบริการของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี พบวา่ กลุ่มอาชีพ
เกษตรกรใหค้วามพอใจต่อการบริการต ่ากวา่ กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ กลุ่มอาชีพการพาณิชย/์การคา้ กลุ่มอาชีพรับจา้งทัว่ไป กลุ่มอาชีพลูกจา้งประจ า/ 
ลูกจา้งชัว่คราว กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั และกลุ่มอาชีพอ่ืนๆ  
 กลุ่มอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ให้ความพอใจต่อการบริการสูงกว่า กลุ่มอาชีพการพาณิชย์/การค้า กลุ่มอาชีพรับจ้างทัว่ไป กลุ่มอาชีพ
ลูกจา้งประจ า/ลูกจา้งชัว่คราว  กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั และกลุ่มอาชีพอ่ืนๆ 
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 กลุ่มกลุ่มอาชีพการพาณิชย/์การคา้  ใหค้วามพอใจต่อการบริการต ่ากวา่กลุ่มอาชีพลูกจา้งประจ า/ลูกจา้งชัว่คราว กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั  
กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั 
 กลุ่มอาชีพลูกจา้งประจ า/ลูกจา้งชัว่คราว ใหค้วามพอใจต่อการบริการสูงกวา่ กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั กลุ่มอาชีพพนกังานบริษทั และกลุ่มอาชีพ
อ่ืนๆ  
 

ตารางท่ี 4.62  เปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัท่ีใชใ้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นบุคลากร 
 

อาชีพ 

  

เกษตรกร 
ขา้ราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

การพาณิชย/์ 
การคา้ 

รับจา้ง 
ทัว่ไป 

ลูกจา้งประจ า/ 
ลูกจา้งชัว่คราว 

ธุรกิจ 
ส่วนตวั 

พนกังาน 
บริษทั 

อ่ืนๆ 

3.50 3.75 3.56 3.55 3.86 3.76 3.60 3.78 
เกษตรกร 3.50 - -0.25* -0.06 -0.05 -0.36* -0.26* -0.10* -0.25* 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.75 - - 0.19* 0.20* -0.11* -0.01 0.15* -0.03 
การพาณิชย/์การคา้ 3.56 - - - 0.01 -0.30* -0.20* -0.04 -0.22* 
รับจา้งทัว่ไป 3.55 - - - - -0.31* -0.21* -0.05 -0.23* 
ลูกจา้งประจ า/ลูกจา้งชัว่คราว 3.86 - - - - - 0.10* 0.26* 0.08* 
ธุรกิจส่วนตวั 3.76 - - - - - - 0.16* -0.02 
พนกังานบริษทั 360 - - - - - - - -0.18* 
อ่ืนๆ 3.78 - - - - - - - - 

*P<0.05 
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 จากตารางท่ี 4.62  เม่ือทดสอบความแตกต่างของความพอใจต่อบุคลากรของแผนกเวช
ศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี  พบวา่  

 กลุ่มอาชีพเกษตรกร ให้ความพอใจต่อบุคลากรต ่ ากว่า กลุ่มอาชีพข้าราชการ/
รัฐวสิาหกิจ กลุ่มอาชีพลูกจา้งประจ า/ลูกจา้ง  กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั กลุ่มพนกังานบริษทัและกลุ่ม
อาชีพอ่ืนๆ 
 กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ให้ความพอใจต่อบุคลากรสูงกว่า กลุ่มอาชีพการ
พาณิชย/์การคา้  กลุ่มอาชีพรับจา้งทัว่ไป  และกลุ่มพนกังานบริษทั  แต่ให้ความพอใจต่อบุคลากรต ่า
กวา่กลุ่มลูกจา้งประจ า/ลูกจา้งชัว่คราว   
 กลุ่มอาชีพการพาณิชย/์การคา้ ให้ความพอใจต่อบุคลากรต ่ากว่า กลุ่มลูกจา้งประจ า/
ลูกจา้งชัว่คราว   
 กลุ่มอาชีพส่วนตวั  และกลุ่มอาชีพอ่ืน 
 กลุ่มอาชีพรับจา้งทัว่ไป ให้ความพอใจต่อบุคลากรต ่ากว่า กลุ่มลูกจา้งประจ า/ลูกจา้ง
ชัว่คราว   
 กลุ่มอาชีพส่วนตวั และกลุ่มอาชีพอ่ืน 
 กลุ่ม อาชีพลูกจา้งประจ า/ลูกจา้งชัว่คราว ให้ความพอใจต่อบุคลากรสูงกวา่กลุ่มอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวักลุ่มพนกังานบริษทั และกลุ่มอาชีพอ่ืนๆ 
 กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวัใหค้วามพอใจต่อบุคลากรสูงกวา่กลุ่มพนกังานบริษทั 
 กลุ่มพนกังานบริษทั ใหค้วามพอใจต่อบุคลากรต ่ากวา่กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ 
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ตารางท่ี 4.63  เปรียบเทียบความแตกต่างปัจจยัท่ีใชใ้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
 

อาชีพ 

  

เกษตรกร 
ขา้ราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

การพาณิชย/์ 
การคา้ 

รับจา้ง 
ทัว่ไป 

ลูกจา้งประจ า/ 
ลูกจา้งชัว่คราว 

ธุรกิจส่วนตวั พนกังานบริษทั อ่ืนๆ 

2.91 3.16 3.02 2.91 3.04 3.20 3.07 3.08 
เกษตรกร 2.91 - -0.25* -0.11* 0.00 -0.13* -0.29* -0.16* -0.17* 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 3.16 - - 0.14* 0.25* 0.12* -0.04 0.09* 0.08* 
การพาณิชย/์การคา้ 3.02 - - - 0.11* -0.02 -0.18* -0.05 -0.06 
รับจา้งทัว่ไป 2.91 - - - - -0.13* -0.29* -0.16* -0.17* 
ลูกจา้งประจ า/ลูกจา้งชัว่คราว 3.04 - - - - - -0.16* -0.03 -0.04 
ธุรกิจส่วนตวั 3.20 - - - - - - 0.13* 0.12* 
พนกังานบริษทั 3.07 - - - - - - - -0.01 
อ่ืนๆ 3.08 - - - - - - - - 

*P<0.05 
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 จากตารางท่ี 4.63  เม่ือทดสอบความแตกต่างของความพอใจต่อกระบวนการของแผนก
เวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี พบวา่  
 กลุ่มอาชีพเกษตรกร ให้ความพอใจต่อกระบวนการต ่ากว่า กลุ่มอาชีพข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ  กลุ่มอาชีพการพาณิชย/์การคา้  กลุ่มลูกจา้งประจ า/ลูกจา้งชั่วคราว  กลุ่มอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั กลุ่มอาชีพรับจา้งทัว่ไป และกลุ่มอ่ืนๆ 
 กลุ่มอาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ ใหค้วามพอใจต่อกระบวนการสูงกวา่ กลุ่มอาชีพการ
พาณิชย/์การคา้ กลุ่มลูกจา้งประจ า/ลูกจา้งชัว่คราว  และกลุ่มพนกังานบริษทั 
 กลุ่มอาชีพการพาณิชย/์การคา้ ให้ความพอใจต่อกระบวนการสูงกวา่ กลุ่มอาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป แต่ใหค้วามพอใจต ่ากวา่กลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวั 
 กลุ่มอาชีพรับจ้างทัว่ไป ให้ความพอใจต่อกระบวนการต ่ากว่า กลุ่มลูกจ้างประจ า/
ลูกจา้งชัว่คราว กลุ่มลูกจา้งประจ า/ลูกจา้งชัว่คราว  กลุ่มธุรกิจส่วนตวั กลุ่มพนกังานบริษทั และกลุ่ม
อาชีพอ่ืนๆ 
 กลุ่มลูกจา้งประจ า/ลูกจา้งชั่วคราว ให้ความพอใจต่อกระบวนการต ่ากว่า กลุ่มธุรกิจ
ส่วนตวั 
 กลุ่มธุรกิจส่วนตวั ใหค้วามพอใจต่อกระบวนการสูงกวา่ กลุ่มพนกังานบริษทัและกลุ่ม
อาชีพอ่ืนๆ 
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ตารางท่ี 4.64  แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว One way Anova ของ ความพอใจต่อการบริการ จ าแนกตามรายได ้
 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.64  พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพอใจต่อการบริการของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี  
โดยภาพรวมแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัท่ี 0.05 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ความพอใจต่อสถานท่ี ความพอใจต่อการส่งเสริมการตลาด และความพอใจต่อ
ลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั แต่พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพอใจต่อการบริการ ดา้นการบริการ ความพอใจต่อราคา ความพอใจต่อบุคลากร และความ
พอใจต่อกระบวนการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ความพอใจต่อราคา ความพอใจต่อบุคลากร และความพอใจต่อกระบวนการ เม่ือท า
การทดสอบรายคู่ ไม่พบคู่ใดท่ีมีความพอใจต่อการบริการแตกต่างกนั 
 

ความพอใจต่อการบริการ   

รายได ้

F Sig. 
ต ่ากวา่ 

5,000 บาท 
5,001- 

10,000 บาท 
10,001- 

15,000 บาท 
10,001- 

15,000 บาท 
20,001- 

25,000 บาท 
มากกวา่ 

25,001 บาท 

  S.D. 
  S.D. 

  S.D. 
  S.D. 

  S.D. 
  S.D. 

ความพอใจดา้นบริการ 3.62 0.42 3.67 0.43 3.90 0.47 3.95 0.45 3.92 0.62 3.78 0.40 4.495* .001 
ความพอใจต่อราคา 3.57 0.46 3.78 0.50 3.74 0.48 3.53 0.40 3.77 0.57 3.68 0.45 3.229* .007 
ความพอใจต่อสถานท่ี 2.74 0.42 2.72 0.38 2.79 0.41 2.91 0.87 2.85 0.36 3.05 0.80 1.962 .084 
ความพอใจต่อส่งเสริมการตลาด 3.17 0.51 3.09 0.48 3.13 0.41 2.96 0.58 3.21 0.42 3.26 0.28 1.782 .116 
ความพอใจต่อบุคลากร 3.45 0.46 3.46 0.37 3.66 0.51 3.60 0.52 3.66 0.61 3.65 0.45 3.423* .036 
ความพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพ 3.16 0.45 3.28 0.38 3.43 0.54 3.32 0.50 3.45 0.50 3.35 0.40 2.015 .076 
ความพอใจต่อกระบวนการ 2.94 0.40 2.95 0.32 3.11 0.40 3.13 0.47 3.13 0.47 3.06 0.36 3.767* .003 
รวม 3.24 0.31 3.25 0.24 3.40 0.31 3.37 0.38 3.39 0.32 3.44 0.22 3.980* .002 
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ตารางท่ี 4.65  เปรียบเทียบความความพอใจต่อการบริการ ดา้นการบริการ 
 

รายได ้

  

ต  ่ากวา่  
5,000 บาท 

5,001-10,000 บาท 10,001-15,000 บาท 15,001-20,000 บาท 20,001-25,000 บาท 
มากกวา่ 

25,001 บาท 
3.62 3.67 3.90 3.95 3.92 3.78 

ต ่ากวา่ 5,000 บาท 3.62 - -0.05 -0.25* -0.33* -0.30* -0.16* 
5,001-10,000 บาท 3.67 - - -0.23* -0.28* -0.25* -0.11* 
10,001-15,000 บาท 3.90 - - - -0.05 -0.02 -0.12* 
15,001-20,000 บาท 3.95 - - - - 0.03 0.17* 
20,001-25,000 บาท 3.92 - - - - - 0.14* 
มากกวา่ 25,001 บาท 3.78 - - - - - - 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.65  เม่ือทดสอบความพอใจต่อการบริการของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี  พบวา่  กลุ่มท่ีมีต ่ากวา่  
5,000 บาท กลุ่มท่ีมีรายได ้5,001-10,000 บาท ใหค้วามพอใจต่อการบริการต ่ากวา่กลุ่มท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท  กลุ่มมีรายได ้15,001-20,000 บาท   
กลุ่มมีรายได ้ 20,001-25,000 บาท  และกลุ่มมีรายไดม้ากกวา่ 25,001 บาท 
 กลุ่มมีรายได ้ 15,001-20,000 บาท กลุ่มมีรายได ้ 20,001-25,000 บาท ใหค้วามพอใจต่อการ 
บริการสูงกวา่กลุ่มมีรายไดม้ากกวา่ 25,001 บาท 
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ตารางท่ี 4.66  เปรียบเทียบความความพอใจต่อการบริการ ดา้นราคา 
 

รายได ้

  

ต  ่ากวา่  
5,000 บาท 

5,001-10,000 บาท 10,001-15,000 บาท 15,001-20,000 บาท 20,001-25,000 บาท 
มากกวา่ 

25,001 บาท 
3.57 3.57 3.78 3.74 3.53 3.77 

ต ่ากวา่ 5,000 บาท 3.57 - 0.00 -0.21* -0.17* 0.04 -0.20* 
5,001-10,000 บาท 3.57 - - -0.21* -0.17* 0.04 -0.20* 
10,001-15,000 บาท 3.78 - - - 0.04 0.25* 0.01 
15,001-20,000 บาท 3.74 - - - - 0.00 -0.03 
20,001-25,000 บาท 3.53 - - - - - -0.24* 
มากกวา่ 25,001 บาท 3.77 - - - - - - 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.66  เม่ือทดสอบความพอใจต่อการบริการของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวศาสตร์ โรงพยาบาลรามาธิบดี พบวา่ กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 
5,000 บาท ให้ความพอใจต่อราคาต ่ากวา่กลุ่มท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท กลุ่มมีรายได ้15,001-20,000 บาท  และมากกวา่ กลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 25,001 บาท 
ส่วนกลุ่มท่ีมีรายได ้5,001-10,000 บาทใหค้วามพอใจต่อราคาต ่ากวา่กลุ่มท่ีมีรายได1้0,001-15,000 บาท และกลุ่มมีรายได ้ 15,001-20,000 บาท  และกลุ่ม 
มีรายได ้ 20,001-25,000 บาท  กลุ่มท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท ให้ความพอใจต่อราคามากกวา่กลุ่มท่ีมีรายได ้20,001-25,000 บาท  สุดทา้ยกลุ่มท่ีมีรายได ้
20,001-25,000 บาท ใหค้วามพอใจต่อราคามากกวา่กลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 25,001 บาท  
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ตารางท่ี 4.67  เปรียบเทียบความความพอใจต่อการบริการ ดา้นบุคลากร 
 

รายได ้

  

ต  ่ากวา่  
5,000 บาท 

5,001-10,000 บาท 10,001-15,000 บาท 15,001-20,000 บาท 20,001-25,000 บาท 
มากกวา่ 

25,001 บาท 
3.45 3.46 3.66 3.60 3.66 3.65 

ต ่ากวา่ 5,000 บาท 3.45 0.00 -0.01 -0.21* -0.15* -0.21* -0.20* 
5,001-10,000 บาท 3.46 - - -0.20* -0.14* -0.20* -0.19* 
10,001-15,000 บาท 3.66 - - - 0.06 0.00 0.01 
15,001-20,000 บาท 3.60 - - - - -0.66* 0.65* 
20,001-25,000 บาท 3.66 - - - - - 0.01 
มากกวา่ 25,001 บาท 3.65 - - - - - - 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.67  เม่ือทดสอบความพอใจต่อการบริการของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี พบวา่ กลุ่มท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 
5,000 บาท และกลุ่มท่ีมีรายได ้5,001-10,000 บาท  มีความพอใจต่อดา้นบุคลากรต ่ากวา่กลุ่มท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท กลุ่มท่ีมีรายได ้15,001-20,000 บาท  
กลุ่มท่ีมีรายได ้ 20,001-25,000 บาท และกลุ่มท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 25,001  บาท 
 กลุ่มท่ีมีรายได ้15,001-20,000 บาท  มีความพอใจต่อดา้นบุคลากรต ่ากวา่กลุ่มท่ีมีรายได ้20,001-25,000 บาท แต่มีความพอใจสูงกวา่กลุ่มท่ีมีรายได้
มากกวา่ 25,001  บาท 
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ตารางท่ี 4.68  เปรียบเทียบความความพอใจต่อการบริการ ดา้นกระบวนการ 
 

รายได ้
 ต ่ากวา่  

5,000 บาท 
5,001-10,000 บาท 10,001-15,000 บาท 15,001-20,000 บาท 20,001-25,000 บาท 

มากกวา่ 
25,001 บาท 

  2.94 2.95 3.11 3.13 3.13 3.21 
ต ่ากวา่ 5,000 บาท 2.94 - -0.01 -0.17* -0.19* -0.19* -0.27* 
5,001-10,000 บาท 2.95 - - -0.16* -0.18* -0.18* -0.26* 
10,001-15,000 บาท 3.11 - - - -0.02 -0.02 -0.10* 
15,001-20,000 บาท 3.13 - - - - 0.00 -0.08* 
20,001-25,000 บาท 3.13 - - - - - -0.08* 
มากกวา่ 25,001 บาท 3.21 - - - - - - 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.68  เม่ือทดสอบความพอใจต่อการกระบวนการของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี  พบวา่ กลุ่มท่ีมีรายได้
ต ่ากวา่ 5,000 บาท และกลุ่มท่ีมีรายได ้5,001-10,000 บาท  ให้ความพอใจต่อดา้นกระบวนการต ่ากวา่กลุ่มท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท กลุ่มรายได ้15,001-
20,000 บาท กลุ่มท่ีมีรายได ้20,001-25,000 บาท  และกลุ่มรายไดม้ากกวา่ 25,001 บาท 
 กลุ่มท่ีมีรายได ้10,001-15,000 บาท  กลุ่มรายได ้15,001-20,000 บาท กลุ่มท่ีมีรายได ้20,001-25,000 บาท  ใหค้วามพอใจต่อดา้นกระบวนการ 
ต ่ากวา่กลุ่มรายไดม้ากกวา่ 25,001 บาท 
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ตารางท่ี 4.69  แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว One way Anova ของความพอใจต่อการบริการจ าแนกตามเขตพื้นท่ีอาศยั 
 

ความพอใจต่อการบริการ 
เขตพ้ืนท่ีอาศยั 

F Sig. กรุงเทพฯ ภาคกลาง พทุธมณฑล ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก อ่ืนๆ 

  S.D.  
  S.D.  

  S.D.  
  S.D.  

  S.D.  
  S.D.  

ความพอใจดา้นบริการ 3.89 0.45 3.72 0.47 3.76 0.45 3.65 0.41 3.68 0.76 3.64 0.30 2.335* .042 
ความพอใจต่อราคา 3.74 0.46 3.67 0.46 3.62 0.41 3.52 0.31 3.58 0.56 3.10 0.14 2.352* .041 
ความพอใจต่อสถานท่ี 2.79 0.47 2.95 0.65 2.72 0.46 2.81 .080 2.81 0.80 2.86 0.20 .952 .448 
ความพอใจต่อการส่งเสริม
การตลาด 

3.03 0.49 3.21 0.39 3.21 0.40 3.20 0.51 3.06 0.45 3.38 0.18 2.332* .042 

ความพอใจต่อบุคลากร 3.62 0.43 3.48 0.57 3.56 0.48 3.56 0.53 3.52 0.52 3.17 0.00 1.014 .409 
ความพอใจต่อลกัษณะทาง
กายภาพ 

3.26 0.44 3.41 0.43 3.48 0.50 3.37 0.63 3.39 0.32 3.50 0.47 2.138 .061 

ความพอใจต่อกระบวนการ 3.05 0.39 3.05 0.37 3.11 0.36 3.03 0.44 3.02 0.41 2.90 0.14 .282 .923 
รวม 3.34 0.29 3.35 0.32 3.35 0.31 3.29 0.38 3.29 0.25 3.22 0.07 .287 .920 

*P<0.05 

 จากตารางท่ี 4.69 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเขตพื้นอาศยัแตกต่างกนั มีความพอใจต่อการบริการของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาล
รามาธิบดี  โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ความพอใจต่อสถานท่ี ความพอใจต่อบุคลากร  ความพอใจต่อ
ลกัษณะทางกายภาพ  และความพอใจต่อกระบวนการ กลุ่มตวัอยา่งให้ความพอใจไม่แตกต่างกนั  แต่พบวา่ ความพอใจดา้นบริการ  ความพอใจต่อราคา  และ
ความพอใจต่อการส่งเสริมการตลาด  กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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ตารางท่ี 4.70  เปรียบเทียบความความพอใจต่อการบริการ ดา้นบริการ 
 

เขตพ้ืนท่ี 
  

กรุงเทพฯ ภาคกลาง พทุธมณฑล ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก อ่ืนๆ 
3.89 3.72 3.76 3.65 3.68 3.64 

กรุงเทพฯ 3.89 - 0.17* 0.13* 0.24* 0.21* 0.25* 
ภาคกลาง 3.72 - - -0.04 0.07 0.04 0.08* 
พทุธมณฑล 3.76 - - - 0.11* 0.08* 0.12* 
ภาคตะวนัตก 3.65 - - - - -0.03 0.01 
ภาคตะวนัออก 3.68 - - - - - 0.04 
อ่ืนๆ 3.64 - - - - - - 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.70  เม่ือทดสอบความพอใจต่อดา้นบริการของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในเขต
พื้นท่ีกรุงเทพฯ ใหค้วามพอใจต่อดา้นบริการมากกวา่ กลุ่มท่ีอาศยัใน เขตพุทธมณฑล  เขตพื้นท่ีภาคกลางภาคตะวนัตก และเขตพื้นท่ีอ่ืนๆ 
 กลุ่มท่ีอาศยัในเขตภาคกลาง ใหค้วามพอใจต่อดา้นบริการมากกวา่ เขตอ่ืนๆ 
 กลุ่มท่ีอาศยัในเขตพุทธณฑล ใหค้วามพอใจต่อดา้นบริการมากกวา่ ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก และ เขตอ่ืนๆ 
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ตารางท่ี 4.71  เปรียบเทียบความความพอใจต่อการบริการ ดา้นราคา 
 

เขตพ้ืนท่ี 
  

กรุงเทพฯ ภาคกลาง พทุธมณฑล ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก อ่ืนๆ 
3.74 3.67 3.62 3.52 3.58 3.10 

กรุงเทพฯ 3.74 - 0.07 0.12* 0.22* 0.16* 0.64* 
ภาคกลาง 3.67 - - 0.05 0.15* 0.09* 0.57* 
พทุธมณฑล 3.62 - - - 0.10* 0.04 0.52* 
ภาคตะวนัตก 3.52 - - - - -0.06 0.42* 
ภาคตะวนัออก 3.58 - - - - - 0.48* 
อ่ืนๆ 3.10 - - - - - - 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.71  เม่ือทดสอบความพอใจต่อดา้นราคาของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งในเขต
พื้นท่ีกรุงเทพฯ ใหค้วามพอใจต่อดา้นราคามากกวา่ กลุ่มท่ีอาศยัในเขตพุทธมณฑล ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก และพื้นท่ีอ่ืนๆ 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีอาศยัในเขตพื้นท่ี ภาคกลาง ใหค้วามพอใจต่อดา้นราคามากกวา่ กลุ่มท่ีอาศยัในเขต ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก และพื้นท่ีอ่ืนๆ 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีอาศยัในเขตพื้นท่ี พุทธมณฑล ใหค้วามพอใจต่อดา้นราคามากกวา่ กลุ่มท่ีอาศยัในเขต ภาคตะวนัตก  และพื้นท่ีอ่ืนๆ 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีอาศยัในเขตพื้นท่ี ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก ใหค้วามพอใจต่อดา้นราคามากกวา่  และพื้นท่ีอ่ืนๆ 
 



 
108 

ตารางท่ี 4.72  เปรียบเทียบความความพอใจต่อการบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

เขตพื้นท่ี 
  

กรุงเทพฯ ภาคกลาง พุทธมณฑล ภาคตะวนัตก ภาคตะวนัออก อ่ืนๆ 
3.03 3.21 3.21 3.20 3.06 3.38 

กรุงเทพฯ 3.03 - -0.18* -0.18* -0.17* -0.03 -0.35* 
ภาคกลาง 3.21 - - 0.00 0.01 0.15* -0.17* 
พุทธมณฑล 3.21 - - - 0.01 0.15* -0.17* 
ภาคตะวนัตก 3.20 - - - - 0.14* -0.18* 
ภาคตะวนัออก 3.06 - - - - - -0.32* 
อ่ืนๆ 3.38 - - - - - - 

*P<0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.72  เม่ือทดสอบความพอใจต่อดา้นการส่งเสริมการตลาด ของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี  พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งในเขตพื้นท่ีกรุงเทพฯ ใหค้วามพอใจต่อดา้นราคาต ่ากวา่กลุ่มท่ีอาศยัในเขตพื้นท่ีภาคกลาง พุทธมณฑล ภาคตะวนัตก และเขตพื้นท่ีอ่ืนๆ 
 กลุ่มท่ีอาศยัในเขตพื้นท่ี ภาคกลาง พุทธมณฑล และ ภาคตะวนัตกใหค้วามพอใจต่อดา้นราคาสูงกวา่กลุ่มท่ีอาศยัในเขตพื้นท่ีภาคตะวนัออก 
 กลุ่มท่ีอาศยัในเขตพื้นท่ี ภาคกลาง พุทธมณฑล ภาคตะวนัตกและ ภาคตะวนัออกใหค้วามพอใจต่อดา้นราคาต ่ากวา่กลุ่มท่ีอาศยัในเขตพื้นท่ีอ่ืนๆ 
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ตารางท่ี 4.73  แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว One way Anova ของความพอใจต่อการบริการจ าแนกตามสิทธิการรักษาพยาบาล 
 

ความพอใจต่อการบริการ 

สิทธิการรักษาพยาบาล 

F Sig. จ่ายเอง ประกนัสงัคม 
โครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

สวสัดิการ 
ของรัฐ 

ขา้ราชการ 
ประกนัสุขภาพ
ของบริษทั 

  S.D. 
  S.D. 

  S.D. 
  S.D. 

  S.D. 
  S.D. 

ความพอใจดา้นบริการ 3.70 0.42 3.88 0.39 3.61 0.53 4.22 0.41 4.04 0.53 3.84 0.26 10.766* .000 
ความพอใจต่อราคา 3.63 0.35 3.69 0.42 3.45 0.49 4.07 0.67 3.74 0.36 3.70 0.32 8.096* .000 

ความพอใจต่อสถานท่ี 2.75 0.56 2.81 0.36 2.87 0.55 3.12 0.70 2.71 0.45 2.80 0.36 2.783* .018 

ความพอใจต่อการส่งเสริม
การตลาด 

3.13 0.40 3.06 0.45 3.09 0.53 3.21 0.52 2.98 0.55 3.10 0.75 .813 .541 

ความพอใจต่อบุคลากร 3.51 0.48 3.56 0.41 3.42 0.50 3.96 0.41 3.69 0.46 3.60 0.42 6.228* .000 
ความพอใจต่อลกัษณะทาง
กายภาพ 

3.30 0.45 3.27 0.47 3.35 0.62 3.54 0.38 3.38 0.46 3.58 0.39 2.302* .045 

ความพอใจต่อกระบวนการ 3.01 0.5 3.04 0.32 3.04 0.44 3.28 0.46 3.14 0.43 3.14 0.39 3.075* .010 

รวม 3.29 0.28 3.33 0.26 3.25 0.36 3.63 0.31 3.68 0.28 3.40 0.22 8.181* .000 

*P<0.05 
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 จากตารางท่ี 4.73 พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีสิทธิการรักษาพยาบาลแตกต่างกนั มีความ
พอใจต่อการบริการของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวคณะ โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยภาพรวม
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ความพอใจต่อการ
ส่งเสริมการตลาด ความพอใจต่อกระบวนการ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามคิดเห็นไม่แตกต่างกนั แต่พบวา่ 
ความพอใจดา้นบริการ  ความพอใจต่อราคา  ความพอใจต่อสถานท่ี  ความพอใจต่อบุคลากร  ความ
พอใจต่อลกัษณะทางกายภาพ  กลุ่มตวัอยา่งให้ความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05     
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ตารางท่ี 4.74  เปรียบเทียบความพอใจต่อการบริการ ดา้นการบริการ 
 

สิทธิการรักษาพยาบาล 
  

จ่ายเอง ประกนัสงัคม 
โครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

สวสัดิการ 
ของรัฐ 

ขา้ราชการ 
ประกนัสุขภาพ
ของบริษทั 

3.70 3.88 3.61 4.22 4.04 3.84 
จ่ายเอง 3.70 - -0.18* 0.09* -0.52* -0.34* -0.14* 
ประกนัสงัคม 3.88 - - -0.27* -0.34* -0.16* 0.04 
โครงการ 30 บาทรักษาทุกโรค 3.61 - - - -0.61* -0.43* -0.23* 
สวสัดิการของรัฐ 4.22 - - - - 0.18* 0.38* 
ขา้ราชการ 4.04 - - - - - 0.20* 
ประกนัสุขภาพของบริษทั 3.84 - - - - - - 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.74 เม่ือทดสอบความพอใจต่อการบริการ ของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี  พบวา่ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้สิทธิ
รักษาพยาบาลจ่ายเอง ใหค้วามพอใจต่อการบริการต ่ากวา่ กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิประกนัสังคม สิทธิสวสัดิการของรัฐ และสิทธิขา้ราชการ และกลุ่มประกนัสุขภาพของ
บริษทั  แต่ใหค้วามพอใจมากกวา่กลุ่ม ท่ีใชสิ้ทธิโครงการ30 บาทรักษาทุกโรค 
 กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิประกนัสังคมใหค้วามพอใจต่อการบริการต ่ากวา่กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิโครงการ30 บาทรักษาทุกโรค  สิทธิสวสัดิการของรัฐ กลุ่มขา้ราชการ  
 กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิโครงการ30 บาทรักษาทุกโรค ใหค้วามพอใจต่อการบริการต ่ากวา่กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิขา้ราชการ  และสุดทา้ยกลุ่มท่ีใชสิ้ทธิสวสัดิการของ
รัฐใหค้วามพอใจต่อการบริการมากกวา่ท่ีใชสิ้ทธิประกนัสุขภาพของบริษทั 
 กลุ่มสิทธิสวสัดิการของรัฐใหค้วามพอใจต่อการบริการสูงกวา่กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิขา้ราชการ และกลุ่มสิทธิประกนัสุขภาพของบริษทั 
 กลุ่มสิทธิขา้ราชการใหค้วามพอใจต่อการบริการสูงกวา่ กลุ่มสิทธิประกนัสุขภาพของบริษทั 
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ตารางท่ี 4.75  เปรียบเทียบความความพอใจดา้นราคา 
 

สิทธิการรักษาพยาบาล 

  

จ่ายเอง ประกนัสงัคม 
โครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

สวสัดิการ 
ของรัฐ 

ขา้ราชการ 
ประกนัสุขภาพ
ของบริษทั 

3.63 3.69 3.45 4.07 3.74 3.70 
จ่ายเอง 3.63 - -0.06 0.18* -0.44* -0.11* -0.07 
ประกนัสงัคม 3.69 - - 0.24* -0.38* -0.05 -0.01 
โครงการ 30 บาท รักษาทุกโรค 3.45 - - - -0.62* -0.29* -0.25* 
สวสัดิการของรัฐ 4.07 - - - - 0.33* 0.37* 
ขา้ราชการ 3.74 - - - - - 0.04 
ประกนัสุขภาพของบริษทั 3.70 - - - - - - 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.75 เม่ือทดสอบความพอใจต่อราคาของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชสิ้ทธิจ่ายเอง ให้
ความพอใจดา้นราคามากกวา่กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิโครงการ 30 บาทรักษาทุกโรค  แต่พอใจดา้นราคานอ้ยกวา่กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิสวสัดิการของรัฐ และกลุ่มสิทธิขา้ราชการ  
 กลุ่มท่ีใช้สิทธิประกนัสังคม ให้ความพอใจดา้นราคามากกว่ากลุ่มท่ีใชสิ้ทธิโครงการ 30 บาท รักษาทุกโรค แต่พอใจดา้นราคานอ้ยกวา่กลุ่มท่ีใช้
สิทธิสวสัดิการของรัฐ  
 กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิโครงการ 30 บาท รักษาทุกโรค ใหค้วามพอใจดา้นราคาต ่ากวา่กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิสวสัดิการของรัฐและกลุ่มสิทธิขา้ราชการ  สุดทา้ยกลุ่ม
ท่ีใชสิ้ทธิสวสัดิการของรัฐใหค้วามพอใจดา้นราคามากกวา่กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิประกนัสุขภาพของบริษทั 
 กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิสวสัดิการของรัฐใหค้วามพอใจดา้นราคามากกวา่กลุ่มสิทธิขา้ราชการ และกลุ่มท่ีใชสิ้ทธิประกนัสุขภาพของบริษทั 
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ตารางท่ี 4.76  เปรียบเทียบความพอใจต่อดา้นสถานท่ี 
 

สิทธิการรักษาพยาบาล 

  

จ่ายเอง ประกนัสงัคม 
โครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

สวสัดิการ 
ของรัฐ 

ขา้ราชการ 
ประกนัสุขภาพ 
ของบริษทั 

2.75 2.81 2.87 3.12 2.70 2.80 
จ่ายเอง 2.75 - -0.06 -0.12* -0.37* 0.05 -0.05 
ประกนัสงัคม 2.81 - - -0.11* -0.31* 0.11* 0.01 
โครงการ 30 บาทรักษาทุกโรค 2.87 - - - -0.26* 0.17* 0.07 
สวสัดิการของรัฐ 3.12 - - - - 0.42* 0.32* 
ขา้ราชการ 2.70 - - - - - -0.10* 
ประกนัสุขภาพของบริษทั 2.80 - - - - - - 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.76 เม่ือทดสอบความพอใจต่อสถานท่ีของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี  พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชสิ้ทธิจ่ายเองให้
ความพอใจต่อสถานท่ีต ่ากวา่กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิ โครงการ 30 บาท รักษาทุกโรค กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิสวสัดิการของรัฐ 
 กลุ่มสิทธิประกนัสังคมใหค้วามพอใจต่อสถานท่ีต ่ากวา่กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิ โครงการ 30 บาท รักษาทุกโรค กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิสวสัดิการของรัฐ แต่ให้ความพอใจ
สูงกวา่กลุ่มสิทธิขา้ราชการ 
 กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิ โครงการ 30 บาท รักษาทุกโรค ใหค้วามพอใจต่อสถานท่ีต ่ากวา่กลุ่มท่ีสิทธิสวสัดิการของรัฐ แต่ใหค้วามพอใจมากกวา่กลุ่มสิทธิขา้ราชการ 
 กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิสวสัดิการของรัฐใหค้วามพอใจต่อสถานท่ีมากกวา่กลุ่มสิทธิขา้ราชการ และกลุ่มสิทธิประกนัสุขภาพของบริษทั 
 กลุ่มสิทธิขา้ราชการ ใหค้วามพอใจต่อสถานท่ีต ่ากวา่กลุ่มสิทธิประกนัสุขภาพของบริษทั 
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ตารางท่ี 4.77  เปรียบเทียบความพอใจต่อบุคลากร 
 

สิทธิการรักษาพยาบาล 

  

จ่ายเอง ประกนัสังคม 
โครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

สวสัดิการ 
ของรัฐ 

ขา้ราชการ 
ประกนัสุขภาพ 
ของบริษทั 

3.51 3.56 3.42 3.96 3.69 3.60 
จ่ายเอง 3.51 - -0.05 0.09* -0.45* -0.18* -0.09* 
ประกนัสังคม 3.56 - - 0.14* -0.40* -0.13* -0.04 
โครงการ 30 บาทรักษาทุกโรค 3.42 - - - -0.54* -0.27* -0.18* 
สวสัดิการของรัฐ 3.96 - - - - 0.27* 0.36* 
ขา้ราชการ 3.69 - - - - - 0.09* 
ประกนัสุขภาพของบริษทั 3.60 - - - - - - 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.77 เม่ือทดสอบความพอใจต่อบุคลากรของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชสิ้ทธิ 
รักษาพยาบาลจ่ายเอง ใหค้วามพอใจต่อบุคลากรมากกวา่โครงการ 30 บาท รักษาทุกโรค แต่ใหค้วามพอใจต ่ากวา่สวสัดิการของรัฐกลุ่มสิทธิขา้ราชการและกลุ่ม
สิทธิประกนัสุขภาพของบริษทั 
 กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิประกนัสังคมใหค้วามพอใจต่อบุคลากรมากกวา่โครงการ 30 บาท รักษาทุกโรค แต่ใหค้วามพอใจต ่ากวา่สวสัดิการของรัฐกลุ่มสิทธิขา้ราชการ 
 กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิโครงการ 30 บาท รักษาทุกโรคให้ความพอใจต่อบุคลากรนอ้ยกวา่กลุ่มสิทธิขา้ราชการ  และสุดทา้ยกลุ่มสิทธิสวสัดิการของรัฐให้
ความพอใจต่อบุคลากรมากกวา่กลุ่มสิทธิขา้ราชการ 
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ตารางท่ี 4.78  เปรียบเทียบความความพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพ 
 

สิทธิการรักษาพยาบาล 

  

จ่ายเอง 
ประกนัสงัคม 

โครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

สวสัดิการ 
ของรัฐ 

ขา้ราชการ 
ประกนัสุขภาพ 
ของบริษทั 

3.30 3.27 3.35 3.54 3.38 3.58 
จ่ายเอง 3.30 - 0.03 -0.05 -0.24* -0.08* -0.28* 
ประกนัสงัคม 3.27 - - -0.08* -0.27* -0.11* -0.31* 
โครงการ 30 บาทรักษาทุกโรค 3.35 - - - -0.19* -0.03 -0.23* 
สวสัดิการของรัฐ 3.54 - - - - 0.16* -0.04 
ขา้ราชการ 3.38 - - - - - -0.20* 
ประกนัสุขภาพของบริษทั 3.58 - - - - - - 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.78  เม่ือทดสอบความพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี  พบวา่  
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชก้ลุ่มท่ีใชสิ้ทธิ จ่ายเอง ใหค้วามพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพมากกวา่ กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิสวสัดิการของรัฐ สิทธิขา้ราชการ และสิทธิ
ประกนัสุขภาพของบริษทั 
 กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิประกนัสังคมใหค้วามพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพต ่ากวา่ กลุ่มโครงการ 30 บาทรักษาทุกโรค กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิสวสัดิการของรัฐ  
สิทธิขา้ราชการ และสิทธิประกนัสุขภาพของบริษทั 
 กลุ่มสิทธิโครงการ 30 บาทรักษาทุกโรค ใหค้วามพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพต ่ากวา่กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิสวสัดิการของรัฐ และสิทธิประกนัสุขภาพของบริษทั 
 กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิสวสัดิการของรัฐ ใหค้วามพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพสูงกวา่ สิทธิขา้ราชการ 
 กลุ่มสิทธิขา้ราชการใหค้วามพอใจต่อลกัษณะทางกายภาพต ่ากวา่ กลุ่มสิทธิประกนัสุขภาพของบริษทั 
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ตารางท่ี 4.79  เปรียบเทียบความความพอใจต่อกระบวนการ 
 

สิทธิการรักษาพยาบาล 

  

จ่ายเอง ประกนัสังคม 
โครงการ 30 บาท 
รักษาทุกโรค 

สวสัดิการ 
ของรัฐ 

ขา้ราชการ 
ประกนัสุขภาพ
ของบริษทั 

3.01 3.04 3.04 3.28 3.14 3.14 
จ่ายเอง 3.01 - -0.03 -0.03 -0.27* -0.13* -0.13* 
ประกนัสังคม 3.04 - - 0.00 -0.24* -0.10* -0.10* 
โครงการ 30 บาทรักษาทุกโรค 3.04 - - - -0.24* -0.10* -0.10* 
สวสัดิการของรัฐ 3.28 - - - - 0.14* 0.14* 
ขา้ราชการ 3.14 - - - - - 0.00 
ประกนัสุขภาพของบริษทั 3.14 - - - - - - 

*P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.79  เม่ือทดสอบความพอใจต่อกระบวนการของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี พบวา่  
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใชสิ้ทธิรักษาจ่ายเอง  สิทธิประกนัสังคม สิทธิโครงการ 30 บาทรักษาทุกโรค ให้ความพอใจต่อกระบวนการต ่ากว่า สวสัดิการ   
ของรัฐ สิทธิกลุ่มขา้ราชการ และสิทธิประกนัสุขภาพของบริษทั   
 กลุ่มสิทธิสวสัดิการของรัฐ ใหค้วามพอใจต่อกระบวนการมากกวา่ สิทธิกลุ่มขา้ราชการ และสิทธิประกนัสุขภาพของบริษทั  



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจในการเลือกใช้
บริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี” โดยมีวตัถุประสงค์ใน
การศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
 1)  เพื่อศึกษา พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 2)  เพื่อศึกษาความพึงพอใจดา้นการบริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
โรงพยาบาลรามาธิบดี  
 3)  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการเลือกใช ้
บริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี  
 4)  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจดา้นการบริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ 
ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี โดยจ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
 ประชากร ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ประชากรทุกคนท่ีเขา้มาใชบ้ริการในแผนกผูป่้วย
ทัว่ไปของโรงพยาบาลรามาธิบดี ซ่ึงมีประมาณเฉล่ียเดือนละ 1,600 คน  (ท่ีมา: ผูป่้วยนอกแผนกเวช
ศาสตร์ครอบครัวคณะแพทยศ์าสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี, 2554) โดยผูว้ิจยัไดก้  าหนดกลุ่มตวัอยา่ง
ตามสูตรการค านวณกลุ่มตวัอยา่งของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1967: 887) โดยมีความคลาด
เคล่ือนท่ีร้อยละ ±5 ไดก้ลุ่มตวัอย่างส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ี เท่ากบั 305 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
วิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) เก่ียวกบัพฤติกรรมและความพึงพอใจในการเลือกใช้
บริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี แบบสอบถามมีค่า ผลการ
ทดสอบไดค้่า IOC เท่ากบั 0.87 และค่าความเช่ือมัน่สัมประสิทธ์แอลฟาเท่ากบั .8492  การวิเคราะห์
ขอ้มูลผูศึ้กษาได้ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยสถิติท่ีใช้ในการค านวณ ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การแจกแจงแบบที (t - test) การแจกแจงแบบเอฟ (F-test)  
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1.  สรุปการศึกษา 
 
 1.1  สรุปผลข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  จากการศึกษากลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 45 ปี
ข้ึนไป จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นลูกจา้งประจ าหรือชัว่คราว มีรายไดต่้อ
เดือน 10,001-15,000 บาท อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ใชสิ้ทธิรักษาพยาบาลแบบจ่ายเงินเอง     

 1.2  สรุปการศึกษาตามวตัถุประสงค์ 
  1)  เพื่อศึกษา พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว  
โรงพยาบาลรามาธิบดี  
   จากการศึกษากลุ่มตวัอย่าง พบวา่ ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการประมาณปีละ 1 คร้ัง  
และตดัสินใจมาใชบ้ริการเอง โดยมารับบริการในช่วงเชา้ 07.30-11.00 น. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใช้
บริการเพื่อการรักษาโรคต่อเน่ือง เวลาเฉล่ียในการรับบริการ 3-4  ชัว่โมง เหตุผลในการเลือกใช้
บริการของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มาจากช่ือเสียงของโรงพยาบาล  
  2)  เพื่อศึกษาความพึงพอใจดา้นการบริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว  
โรงพยาบาลรามาธิบดี  
   จากการศึกษาความพึงพอใจดา้นการบริการของแผนก เวชศาสตร์ครอบครัว
โรงพยาบาลรามาธิบดีพบว่า กลุ่มอย่างให้ความพึงพอใจดา้นการบริการของผูป่้วยนอกแผนกเวช
ศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี โดยภาพรวมในระดบัปานกลาง  โดยให้ความพึงพอใจดา้น
บริการเป็นอนัดบัท่ี 1  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81  อนัดบัท่ี 2  ดา้นราคา  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.68  อนัดบัท่ี 3 
ดา้นบุคลากร ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57  อนัดบัท่ี 4  ดา้นลกัษณะกายภาพ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.34  อนัดบัท่ี 5 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.11  อนัดบัท่ี 6 ดา้นกระบวนการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.06  
และอนัดบัท่ี 7 ดา้นสถานท่ี  ค่าเฉล่ียเท่า 2.81  
  3)  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการเลือกใช ้
บริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ โรงพยาบาลรามาธิบดี  
   ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ  อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ้ เขตพื้นท่ีอาศยั และ
สิทธิการรักไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการในเร่ืองของความถ่ีในการใชบ้ริการ 
   ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ  ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการใน
ดา้นผูมี้ส่วนในการตดัสินใจ แต่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ เขตพื้นท่ีอาศยั 
และสิทธิการรักษาพยาบาล มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นมีผูส่้วนในการตดัสินใจ
อยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 



119 

   ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ  ดา้นอายุ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้
บริการในดา้นช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ แต่ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นการศึกษา อาชีพ รายได ้เขตพื้นท่ี
อาศยั และสิทธิการรักษาพยาบาล มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการด้านช่วงเวลาท่ี
เลือกใชบ้ริการอยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
   ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ ด้านอายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้  ไม่ มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการในดา้นวตัถุประสงค์ในการใชบ้ริการ แต่ปัจจยัส่วนบุคคล 
ดา้น เขตพื้นท่ีอาศยั และสิทธิการรักษาพยาบาล มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการดา้น
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ อยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
   ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ ด้านอายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ เขตพื้นท่ีอาศยั 
และสิทธิการรักษาพยาบาล ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการในดา้นเวลาเฉล่ียในการ
ใชบ้ริการ 
   ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุการศึกษา และเขตพื้นท่ีอาศยั ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัพฤติกรรมการใช้บริการในด้านเหตุผลในการใช้บริการ แต่พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพ 
รายได ้และสิทธิการรักษาพยาบาล มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการดา้นเหตุผลในการ
เลือกใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 

  4)  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาล 
รามาธิบดี โดยจ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 

   (1)  กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของ
แผนก เวชศาสตร์ครอบครัวคณะแพทยศ์าสตร์ โรงพยาบาลรามาธิบดี ไม่แตกต่างกนั 
   (2)  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการของแผนก 
เวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณารายปัจจยั
พบวา่ ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นสถานท่ี ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ความพึงพอใจด้านบุคลากร ความพึงพอใจด้านลักษณะทางกายภาพและความพึงพอใจด้าน
กระบวนการไม่แตกต่างกนั แต่พบวา่ ความพึงพอใจดา้นบริการ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจใน
การเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   เม่ือทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจต่อการใช้บริการของแผนกเวช
ศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี  พบว่า กลุ่มอายุต  ่ากวา่ 18 ปี ความพึงพอใจต่อการใช้
บริการต ่ากวา่  อาย ุ26 - 35 ปี   
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   (3)  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของแผนก 
เวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยภาพรวมแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือ
พิจารณารายปัจจยัพบวา่ ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นปัจจยัสถานท่ี ความพึงพอใจ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด และความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพไม่แตกต่างกนั แต่พบว่า 
ความพึงพอใจดา้นบริการ ความพึงพอใจดา้นบุคลากร และความพึงพอใจดา้นกระบวนการ กลุ่ม
ตวัอย่างมีความพึงพอใจด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แต่เม่ือท าการ
ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ไม่พบรายคู่ใดมีความพึงพอใจต่อการบริการแตกต่างกนั 
   (4)  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของแผนก 
เวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยภาพรวมแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบวา่ ความพึงพอใจดา้นสถานท่ี  ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด ความ
พึงพอใจดา้นบุคลากร และความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั แต่พบวา่ กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความพึงพอใจดา้นการเลือกใชบ้ริการ ความพึงพอใจดา้นบริการ ความพึงพอใจดา้นราคา 
และ ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ปัจจยั
ความพึงพอใจดา้นดา้นราคา และความพึงพอใจดา้นกระบวนการ เม่ือท าการทดสอบรายคู่ ไม่พบคู่
ใดท่ีมีความพึงพอใจดา้นต่อการบริการแตกต่างกนั 
   (5)  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีและ ความพึงพอใจต่อการบริการของ 
แผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยภาพรวมแตกต่างกนั  ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
เม่ือพิจารณาความพึงพอใจรายดา้นพบว่า และ ความพึงพอใจดา้นสถานท่ี ความพึงพอใจดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด และความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั แต่พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความพึงพอใจดา้นดา้นบริการ ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นบุคลากร ความ
พึงพอใจดา้นกระบวนการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ความพึงพอใจดา้น
ราคา ปัจจยัดา้ความพึงพอใจดา้นนบุคลากร และความพึงพอใจดา้นกระบวนการ เม่ือท าการทดสอบ
รายคู่ ไม่พบคู่ใดท่ีมีความพึงพอใจต่อการบริการแตกต่างกนั 
   (6)  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเขตพื้นอาศยัแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการของ 
แผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณารายดา้น
พบว่า ความพึงพอใจด้านสถานท่ี ความพึงพอใจด้านบุคลากร ความพึงพอใจด้านลกัษณะทาง
กายภาพ และความพึงพอใจด้านกระบวนการ กลุ่มตวัอย่างให้ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั แต่
พบว่า ความพึงพอใจด้านบริการ ความพึงพอใจด้านราคา และความพึงพอใจด้านการส่งเสริม
การตลาด  กลุ่มตวัอยา่งให้ความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  เม่ือท า
การทดสอบรายคู่ ไม่พบคู่ใดท่ีมีพึงพอใจต่อการเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนั 
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   (7)  กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสิทธิการรักษาพยาบาลแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ 
บริการของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยภาพรวมแตกต่างกนั อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณารายปัจจยั พบวา่ ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นกระบวนการ กลุ่มตวัอย่างให้ความคิดเห็นไม่
แตกต่างกนั  แต่พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นบริการ  ความพึงพอใจต่อการบริการดา้น
ราคา  ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นสถานท่ี  ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นบุคลากร  ความพึง
พอใจต่อการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ  กลุ่มตวัอยา่งให้ความพึงพอใจต่อการบริการแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  แต่ความพึงพอใจต่อการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
เม่ือท าการทดสอบรายคู่ พบคู่ใดท่ีมีความพึงพอใจต่อการเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนั 
 1.3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  1.3.1  ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีต่างกนั มีพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ 
ผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวต่างกนั 
   1)  H0: ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีต่างกนั มีพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช ้
บริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวต่างกนั 
   2)  H1: ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีต่างกนั มีพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช ้
บริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวไม่ต่างกนั 
   ซ่ึงสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได ้ดงัน้ี 
   ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของ
แผนก เวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี  
   ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุ ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการบริการ
ของแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี ในดา้นของความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลา
ท่ีใชบ้ริการ  วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ เวลาเฉล่ียในการรับบริการ เหตุผลในการใชบ้ริการ  
   ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของแผนก
เวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี ในดา้นผู ้มีส่วนตดัสินใจในการใช้บริการ บางกลุ่ม
ตวัอยา่งมีพฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
   ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาไม่มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการของแผนกเวชศาสตร์ ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี  จ  าแนกตามอายุ ไม่แตกต่างกนั ใน
ดา้นความถ่ีในการใช้บริการ  ดา้นวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ  ดา้นเวลาเฉล่ียในการรับบริการ 
และดา้นเหตุผลในการใชบ้ริการ    
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   ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษา มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ
ของแผนกเวชศาสตร์ ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี ในดา้นผูมี้ส่วนตดัสินใจ  ดา้นช่วงเวลาท่ีใช้
บริการ กลุ่มตวัอยา่งมีพฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
   ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพ ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของ
แผนกเวชศาสตร์ ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ ดา้นวตัถุประสงค์
ในการใชบ้ริการ ดา้นเหตุผลในการใชบ้ริการ 
   ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพ มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของแผนก
เวชศาสตร์ ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี ดา้นช่วงเวลาใช้บริการ  แตกต่างกนัอย่างมีระดบั
นยัส าคญัท่ี 0.05 ส่วนดา้นเวลาเฉล่ียในการรับบริการ เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ไม่
พบรายคู่ใดมีพฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
   ปัจจยัส่วนบุคคลด้านรายได้ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการของ
แผนกเวชศาสตร์ ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี ในดา้น ความถ่ีในการใชบ้ริการ ดา้นวตัถุประสงค์
ในการใชบ้ริการ  ดา้นเหตุผลในการใชบ้ริการ  
   ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดมี้ผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของแผนก
เวชศาสตร์ ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดีในดา้นผูมี้ ส่วนตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ ดา้น
ช่วงเวลาใชบ้ริการ  ดา้นเวลาเฉล่ียในการรับบริการ  แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
   ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเขตพื้นท่ีอาศยั ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการของแผนกเวชศาสตร์ ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดีในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ  ดา้น
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ  ดา้นเหตุผลในการใชบ้ริการบริการ  ดา้นช่วงเวลาใช้บริการ  ดา้น
เวลาเฉล่ียในการรับบริการ   
   ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเขตพื้นท่ีอาศยั มีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ
ของแผนกเวชศาสตร์ ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดีในด้านผูมี้ส่วนตดัสินใจในการเลือกใช ้
แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
   ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นการใช้บริการจ าแนกตามสิทธิการรักษาพยาบาลมีผล
ต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของแผนกเวชศาสตร์ ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยกลุ่มท่ี
ใช้สิทธิประกนัสุขภาพของบริษทั มีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างจากกลุ่มท่ีใช้สิทธิสวสัดิการ
ของรัฐและกลุ่มขา้ราชการ อยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
   ดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการจ าแนกตามสิทธิการรักษาพยาบาล พบวา่  
กลุ่มท่ีใช้สิทธิสวสัดิการของรัฐ มีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างจากกลุ่มท่ีใช้สิทธิจ่ายเงินเอง  
สิทธิประกนัสังคมและสิทธิโครงการ 30 บาท รักษาทุกโรค อยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 
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  1.3.2  ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความพอใจต่อการบริการของผูป่้วยนอก  
แผนกเวชศาสตร์ครอบครัวท่ีแตกต่างกนั 
   1)  H0: ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความพอใจต่อการบริการของ 
ผูป่้วยนอก แผนกเวชศาสตร์ครอบครัวท่ีแตกต่างกนั 
   2)  H1: ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความพอใจต่อการบริการของ 
ผูป่้วยนอก แผนกเวชศาสตร์ครอบครัวไม่แตกต่างกนั 
   ซ่ึงสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานได ้ดงัน้ี 
   ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศแตกต่างกนัมีผลต่อมีความพอใจดา้นการบริการใน
การตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี ไม่
แตกต่างกนัในทุกดา้น 
   ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุแตกต่างกันมีผลต่อมีความพอใจต่อการบริการ
โดยรวมในตัดสินใจเลือกใช้บริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาล
รามาธิบดีแตกต่างกนัโดยสามารถจ าแนกเป็นรายดา้นพบว่า ความพอใจดา้นราคา ความพอใจดา้น
สถานท่ี  ความพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด ความพอใจดา้นบุคลากร ความพอใจดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพและความพอใจด้านกระบวนการไม่แตกต่างกัน แต่ความพอใจด้านบริการ กลุ่ม
ตวัอยา่งความพอใจต่อการบริการแตกต่างกนั 
   ปัจจยัส่วนบุคคลด้านการศึกษาต่างกนัมีผลต่อความพอใจต่อการบริการ
โดยรวมแตกต่างกนัโดยสามารถจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ ความพอใจดา้นบริการ ความพอใจดา้น
บุคลากร  และความพอใจดา้นกระบวนการไม่แตกต่างกนั แต่ปัจจยัดา้นความพอใจดา้นบริการ 
ความพอใจดา้นบุคลากร  และความพอใจดา้นกระบวนการ แตกต่างกนั 
   ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพแตกต่างกนัมีผลต่อความพอใจต่อการบริการ
โดยรวมแตกต่างกนั โดยสามารถจ าแนกเป็นรายดา้นไดว้า่ความพอใจดา้นสถานท่ี  ความพอใจดา้น
การส่งเสริมการตลาด ความพอใจดา้นบุคลากร และความพอใจด้านลกัษณะทางกายภาพ  ไม่
แตกต่างกนั แต่ ความพอใจดา้นราคา และความพอใจดา้นกระบวนการ แตกต่างกนั 
   ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดแ้ตกต่างกนั มีผลต่อความพอใจต่อการบริการ
ในภาพรวมแตกต่างกนั  โดยสามารถจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ ความพอใจดา้นสถานท่ี  ความพอใจ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด และความพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ไม่แตกต่างกนั แต่ ความพอใจ
ดา้นบริการ  ความพอใจดา้นราคา  ความพอใจดา้นบุคลากร  และความพอใจดา้นกระบวนการ  
แตกต่างกนั 
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   ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเขตพื้นอาศยัแตกต่างกนัมีผลต่อความพอใจต่อการ
บริการโดยภาพรวมแตกต่างกนั  โดยสามารถจ าแนกเป็นรายด้านพบว่า ความพอใจด้านสถานท่ี  
ความพอใจดา้นบุคลากร  ความพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ  และความพอใจดา้นกระบวนการ 
ไม่แตกต่างกนั  แต่ความพอใจดา้นบริการ  ความพอใจดา้นราคา  และความพอใจดา้นการส่งเสริม
การตลาด แตกต่างกนั 
   ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสิทธิการรักษาพยาบาลแตกต่างกนัมีผลต่อความพอใจ
ต่อการบริการโดยภาพรวมแตกต่างกนั  โดยสามารถจ าแนกเป็นรายดา้นพบวา่ ความพอใจดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ความพอใจด้านกระบวนการ ไม่แตกต่างกนั แต่ความพอใจดา้นบริการ  ความ
พอใจดา้นราคา  ความพอใจดา้นสถานท่ี  ความพอใจดา้นบุคลากร  ความพอใจดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ แตกต่างกนั 
 

2.  อภิปรายผล 
 
 ผลการศึกษาเร่ือง “เร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการของผูป่้วย
นอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี” สามารถน ามาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
 2.1  ปัจจัยพืน้ฐานของผู้ใช้บริการ 
  จากการศึกษากลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 45 ปี
ข้ึนไป จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นลูกจา้งประจ าหรือชัว่คราว มีรายไดต่้อ
เดือน 10,001-15,000 บาท อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ใชสิ้ทธิรักษาพยาบาลแบบจ่ายเงินเอง    
อาจเน่ืองมาจากแผนกเวชศาสตร์ครอบรัว เป็นแผนกท่ีผูป่้วยท่ีมารับบริการคร้ังแรกตอ้งผ่านการ
รักษา และเป็นแผนกท่ีรับการตรวจโรคทัว่ไป เช่นเบาหวาน ไขมนัเส้นเลือด และยงัรับการตรวจ
โรคประจ าปีอีกด้วย ดงันั้นอาจเป็นไปได้ว่าเป็นช่วงท่ีแพทยน์ัดตรวจประจ าปี ซ่ึงสอดคล้องกบั
งานวจิยัของ เขมจิรา  พุ่มกาหลง (2553) ศึกษาเร่ือง การบริการผูป่้วยนอก โรงพยาบาลนพรัตน์ราช
ธานี พบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ51-60 ปี 
 2.2  ผลการวเิคราะห์ความพอใจต่อการบริการของผู้ป่วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว  
โรงพยาบาลรามาธิบดี 

  2.2.1  ด้านบริการ จากการศึกษาความพอใจต่อการบริการของผูป่้วยนอกแผนกเวช 
ศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี มีค่าเฉล่ียโดยภาพรวมในระดบัมาก ซ่ึงประกอบดว้ย ความ
เช่ือถือในแพทย ์พยาบาล ช่ือเสียงทางการแพทย ์ประสบการณ์ของแพทย์ การจดัคิวการให้บริการ 
คุณภาพของยาและเวชภณัฑ์ รวมถึงการมีเคร่ืองมือ/อุปกรณ์ทีทนัสมยั และอาจเน่ืองมาจากแพทยมี์
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อธัยาศยัไมตรีดี ยิม้แยม้แจ่มใส พร้อมรับฟังอาการเจ็บป่วยของคนไข ้ มีความรู้ ความช านาญเอาใจ
ใส่ตรวจรักษาโรคอยา่งละเอียด จึงท าให้ผูม้าใชบ้ริการสามารถเช่ือมัน่ท่ีคุณภาพการให้บริการของ
ทางโรงพยาบาลได้ สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สราลี ตั้งเจริญ (2541), เกศินี ศรีคงอยู(่2542), 
ลคันา ฤกษ์ศุภผล(2553) และวรัญญา เล้ียงลกัษณ์เลิศ (2545) โดยกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัต่อ
ปัจจยัส่วนผสมการตลาดในดา้นการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากเช่นเดียวกนั 
  2.2.2  ด้านราคา จากการศึกษาความพอใจต่อการบริการของผูป่้วยนอกแผนกเวช 
ศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ ท่ีระดับมากอาจเป็นเพราะ 
โรงพยาบาลรามาธิบดี เป็นโรงพยาบาลสังกดักระทรวงสาธารณสุข ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนมีราคาท่ีไม่
สูงมากนกั ซ่ึงเป็นราคาท่ีผูม้าใชบ้ริการสามารถจ่ายให้ได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของสุมลรัตน์ 
กลัน่การดี (2547: บทคดัยอ่) เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยสุ์ขภาพชุมชนเมือง 2 ต่อการใช้
สิทธิบตัรสุขภาพถว้นหนา้ 30 บาท พบวา่ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดท่ีดา้นค่าใชจ่้ายท่ีการ
รักษาพยาบาล ลลิตา กระจ่างโพธ์ิ (2546: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ 
ใน โครงการประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 30 บาทรักษาทุกโรคและ เป็นผูท่ี้มาใชบ้ริการผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลจิตเวช จงัหวดั นครราชสีมา พบวา่ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจในดา้น ค่าใชจ่้ายอยู่
ในระดบัมาก  
  2.2.3  ด้านสถานที ่จากการศึกษาความพอใจต่อการบริการของผูป่้วยนอกแผนก 
เวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยมีค่าเฉล่ียปานกลาง อาจเป็นเพราะทั้งน้ีเน่ืองจาก
โรงพยาบาลรามาธิบดี เป็นโรงพยาบาลของรัฐ และการท่ีรัฐบาลมีนโยบายสร้างหลกัประกัน
สุขภาพถว้นหน้า ท าให้มีผูป่้วยไปรับบริการเป็นจ านวนมาก โดยเฉพาะโรงพยาบาลท่ีใหญ่ๆท่ีมี
ความน่าเช่ือถือสูง ในขณะท่ีสถานท่ี รับบริการมีจ านวนจ ากดั และไม่เพียงพอต่อการให้บริการ 
ส่งผลให้ผูม้ารับบริการไม่ไดรั้บความสะดวกเท่าท่ีควร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ วิภาวดี 
สายทาทาน (2542: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่องานผูป่้วยนอก 
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า ดา้นความสะดวกในการให้บริการอยู่ใน
ระดบัปานกลาง 
  2.2.4  ด้านการส่งเสริมการตลาด จากความพอใจต่อการบริการของผูป่้วยนอกแผนก 
เวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ีระดบัปานกลาง อาจเป็นเพราะ
โรงพยาบาล ยงัไม่มีการประชาสัมพนัธ์หรือท าการตลาดเพื่อให้ประชนไดรั้บทราบถึงบริการท่ีจะ
ไดรั้บจากทางโรงพยาบาลมากนกั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของปิยพรรณ  กลัน่กล่ิน (2542) เร่ือง
ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคท่ีการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน 
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ท่ีเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อผูบ้ริโภคท่ีระดบั
ปานกลาง  
  2.2.5  ด้านบุคลากร จากการศึกษาความพอใจต่อการบริการของผูป่้วยนอกแผนก 
เวชศาสตร์ครอบครัวคณะแพทยศ์าสตร์ โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ีระดบัมาก  
อาจเป็นเพราะทางโรงพยาบาลมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญท่ีการรักษาโรคเฉพาะทาง ซ่ึงสามารถสร้างความ
เช่ือมัน่ท่ีการเขา้รับบริการของผูใ้ชบ้ริการได ้รวมถึงการให้บริการของพยาบาลหรือเจา้หนา้ท่ีท่ีคอย
ดูแลเอาใจใส่อยา่งใกลชิ้ด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยั ชนินทร์  ธนสุกาญจน์ (2549) เร่ือง ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูป่้วยในโรงพยาบาลเมโย 
  2.2.6  ด้านลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาความพอใจต่อการบริการของผูป่้วย 
นอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ระดบั ปานกลาง  อาจ
เป็นเพราะทางโรงพยาบาลมีการจดัสภาพแวดล้อมทั้งภายนอก ยงัไม่ดีนัก สถานท่ีนั่งรอยงัไม่
เพียงพอกบัความตอ้งการซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของอรรถยา  อมรพรหมภกัดี (2553) เร่ือง
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการรักษาพยาบาลท่ีตึก เฉลิมพระเกียรติฯ โรงพยาบาลเสนา 
พบวา่ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูท่ี่ระดบัมากท่ีสุด อาจ
เป็นเพราะทางโรงพยาบาลโรงพยาบาลเสนาใหค้วามส าคญักบัเร่ืองของลกัษณะทางกายมาก ซ่ึงอาจ
ส่งผลใหผู้เ้ขา้ใชบ้ริการเกิดความประทบัใจกบัสภาพแวดลอ้มโดยรอบของโรงพยาบาล จึงท าให้ไม่
สอดคลอ้งกบัผลการวจิยั 
  2.2.7  ด้านกระบวนการ จากการศึกษาความพอใจต่อการบริการของผูป่้วยนอก 
แผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาลรามาธิบดี โดยมีค่าเฉล่ียรวมอยูท่ี่ระดบั ปานกลาง อาจเป็น
เพราะทางโรงพยาบาลมีคนผูป่้วยท่ีมากดังนั้นการให้บริการในด้านต่างๆเช่นการรอตรวจ การ
จ่ายเงิน จึงอาจไม่รวดเร็วและเป็นขั้นตอนท่ีดีมากนกั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของลกัขณา  สิริ
รัตนพลกุล (2549: บทคดัย่อ) เร่ืองความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยใน
โรงพยาบาลเลิศสิน  พบว่า ดา้นระบบการให้บริการ ควรจดัสภาพการให้บริการท่ีพอเพียงทัว่ถึง 
ปรับปรุงรูปแบบการ ให้บริการให้เหมาะสมลดขั้นตอนการท างานท่ียุ่งยากซับซ้อน จดัให้มี
เจ้าหน้าท่ีทางการแพทย์ให้ บริการอย่างเพียงพอ โดยจัดให้มีการท างานนอกเวลาและจ่าย
ค่าตอบแทนในอตัราท่ีเหมาะสม แพทยค์วรใหค้วามสนใจเอาใจใส่ผูป่้วย มีเวลาในการรับฟังปัญหา
ของผูป่้วยมากข้ึน   
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3.  ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
  3.1.1  ดา้นบริการ ควรรักษาระดบัการใหบ้ริการใหมี้ มาตรฐานอยา่งต่อเน่ือง และ 
จดัระบบการใหบ้ริการพฒันาขีด ความสามารถและทกัษะต่างๆท่ีความพร้อมทนัต่อสถานการณ์ ท่ีมี
การเปล่ียนแปลงตลอดเวลา และพยายามรักษาระดบั มาตรฐานน้ีไว ้ และให้ความส าคญักบัการ
ใหบ้ริการทาง การแพทย ์ต่อผูม้ารับบริการอยา่งเสมอภาค  
  3.1.2  ดา้นราคา ควรมีการก าหนดราคาท่ีชดัเจนมีการตรวจเป็น package เช่น การ 
ตรวจไขมนัในกระแสเลือด กบัเบาหวานพร้อมกนัลดคร่ึงราคา เป็นตน้  
  3.1.3  ดา้นสถานท่ี เน่ืองจากมีขอ้จากดัดา้นสถานท่ี จึงควรพฒันาระบบการบริการ 
ไดแ้ก่การแยกประเภทผูป่้วยเพื่อลดความแออดับริเวณห้องตรวจ และการปรับปรุงสภาพแวดลอ้ม
ใหเ้อ้ือต่อการมารับบริการ กระจายผูป่้วยตามแผนกต่างๆ ไปตามจุดท่ีทางโรงพยาบาลไดก้ าหนดไว ้
เพื่อท่ีผูป่้วยจะไดไ้ม่รู้สึกวา่ ผูท่ี้มาใชบ้ริการภายในโรงพยาบาลมีจ านวนมาก เป็นเหตุให้ผูรั้บบริการ
บางส่วนหันไปใช้บริการของคลินิกของแพทย์ท่ีเปิดบริการ ขา้งนอกโรงพยาบาล เพื่อท่ีจะ
เอ้ืออ านวยความสะดวกต่อผูท่ี้มา ใชบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอก  
  3.1.4  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรมีการประชาสัมพนัธ์ใหท้ราบถึงการใหบ้ริการ 
ของทางโรงพยาบาล มาใชบ้ริการกนัมากข้ึน 
  3.1.5  ดา้นเจา้หนา้ท่ี ควรมีการจดัอบรมพนกังาน/เจา้หนา้ท่ีของทางโรงพยาบาล 
อยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหท้ราบถึงหนา้ท่ีความรับผดิชอบของแต่ละบุคคล เพื่อใหส้ามารถท างานไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ และควรเพิ่มจ านวนเจา้หนา้ท่ี บุคลากรภายท่ีหน่วยงานเพื่อให้เพียงพอต่อความ
ตอ้งการเขา้ใชบ้ริการรักษาพยาบาล ท่ีปัจจุบนัมีจ านวนผูเ้ขา้ใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
  3.1.6  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ การปรับปรุงสภาพแวดลอ้ม ใหมี้สวนหยอ่มส าหรับ 
ญาติผูป่้วยนัง่รอมากข้ึน มีหอ้งน ้าเพียงพอและสะอาดถูกสุขลกัษณะ   
  3.1.7  ดา้นกระบวนการ เช่นลดขั้นตอนในการรอลง และเพิ่มบุคลากรใหเ้พิ่มมากข้ึน  
เพื่อให้ผูรั้บบริการใช้เวลาในการรอคอยให้นอ้ยลง ตลอดจนลดขั้นตอนในการรอเรียกช่ือเพื่อเขา้
ตรวจ การกรอกขอ้มูลรายช่ือ การคน้หาและการจดัเก็บขอ้มูลประวติัประจาตวัของผูป่้วย ตลอดจน
การเพิ่มช่องทางการบริการในการจ่ายยา ให้กระจายในหลายๆจุด เพื่อผูป่้วยจะไดมี้ความรู้สึกว่า
จ านวนคนรอรับยามีจานวนไม่มาก เพราะไม่ตอ้งมารอรับยาในจุดเดียวกนั ควรมีการวางแผน
ขั้นตอนการให้บริการให้เป็นระบบ และมีความรวดเร็วยิ่งข้ึน เพื่อสร้างความประทบัใจให้กบัผูม้า
ใชบ้ริการไดอ้ยา่งสูงสุด 
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 3.2  ข้อเสนอแนะในงานศึกษาคร้ังต่อไป 
  3.2.1  การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการสอบถามความคิดเห็นของผูม้ารับบริการในเดือน 
ตุลาคมเท่านั้น ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป หากตอ้งการให้เกิดความชัดเจนมากยิ่งข้ึนควร
สอบถามช่วงเดือนท่ีกวา้งกวา่น้ี 
  3.2.2  ในการวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมทาง 
การตลาดบริการเป็นหลกั แต่ยงัคงมีแนวคิดทางดา้นการบริการท่ีน่าสนใจอีกหลายแนวคิด เช่น 
แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ หรือ SERVICES เอาไว ้ (S = Service Concept, E = Enthusiasm, R = 
Readiness, Rapidness, V = Values, I = Interesting, Impression, C = Cleanliness, Correctives, 
Courtesy, E = Endurances, S = Sincerity) ซ่ึงหากมีผูส้นใจจะศึกษาเพิ่มเติมจากงานวิจยัน้ีก็จะท าให้
เห็นภาพรวมของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
  3.2.3  ควรท าการศึกษาเปรียบเทียบกบัโรงพยาบาล หรือแผนกอ่ืนท่ีมีกลุ่มตวัอยา่ง 
ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลคลา้ยคลึงกนั เพื่อน าผลท่ีได้มาปรับปรุงและพฒันาการให้บริการหรือเป็น
ขอ้มูลพื้นฐานเพื่อปรับปรุงการบริการต่อไป 
  3.2.4  ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัประสิทธิภาพ ประสิทธิผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 
ท่ีใหบ้ริการ ณ แผนกเวชศาสตร์ ครอบครัวคณะแพทยศ์าสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี ดว้ย 
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ปิยพร  กลัน่กล่ิน  (2542)  “ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกใช ้
 บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอาํเภอเมืองเชียงใหม่”  การคน้ควา้อิสระ 
 สาขาบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
ภาราดา  บุญญศาสตร์พนัธ์  (2546)  “ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล 
 มหาชยั  จงัหวดัสมุทรสาคร”  การคน้ควา้อิสระหลกัสูตรธุรกิจมหาบณัฑิต   
 สาขาการบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
มยรีุ  กว้ยเจริญพานิชก ์ (2547)  “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ  
 โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์”  วทิยานิพนธ์มหาบณัฑิต วิทยาศาสตร์ (สุขภาพจิต)  
 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
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ราณี  เชาวนปรี  (2537)  “ความพึงพอใจ ผูใ้ชบ้ริการท่ีสถานีอนามยัขนาดใหญ่ จงัหวดัอุตรดิตถ”์   
 วิทยานิพนธ์มหาบณัฑิต แพทยศาสตร์ (เวชศาสตร์ชุมชน) จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 
ลลิตา  กระจ่างโพธ์ิ  (2546)  “ความพึงพอใจในบริการสุขภาพของผูใ้ชบ้ริการในโครงการประกนั 
 สุขภาพ 30 บาท รักษาทุกโรคของโรงพยาบาลจิตรเวช นครราชสีมา”  สารนิพนธ์ 
 พยาบาลศาสตร์มหาบณัฑิต เชียงใหม่  มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
ลคันา  ฤกษศุ์ภผล  (2011)  “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคลินิกส่งเสริมสุขภาพโรงพยาบาล 
 ศูนยก์ารแพทยส์มเดจ็พระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกมุารี”  Journal of  
 Medicine and Health Sciences (Vol. 18 No.3 December 2011):145-159 
ลกัขณา  สิริรัตนพลกลุ  (2543)  “ความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนท่ีมารับบริการแผนกผูป่้วยใน 
 โรงพยาบาลเลิศสิน”  วิทยานิพนธ์ (วท.ม.)  มหาวิทยาลยัมหิดล 
วิภาวดี  สายทาทาน  (2542)  “ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการแผนกผูป่้วยนอก  
 โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่”  วิทยานิพนธ์พยาบาลศาสตร์มหาบณัฑิต  
 สาขาการบริหารการพยาบาล. เชียงใหม่ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
วรัญญา  เล้ียงลกัษณ์เลิศ  (2545)  “ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ 
 โรงพยาบาล ท่ีเขา้ร่วมโครงการประกนัสุขภาพถว้นหนา้ ของผูบ้ริโภคในเขต เทศบาล 
 นครเชียงใหม่” วิทยานิพนธ์  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการบริหารธุรกิจ   
 มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
วลัภา  เวชนนัท ์ (2548)  “พฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลของผูป่้วยวยัทาํงาน ในเขต 
 กรุงเทพมหานคร”  วิทยานิพนธ์มหาบณัฑิต  บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ  (2539)  พฤติกรรมองค์การ  กรุงเทพมหานคร  ธีระฟิลม์และไซเทก็ซ์  
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ  (2546)  การบริหารการตลาดยคุใหม่  กรุงเทพมหานคร  ธรรมสาร 
ศิวารัตน์  ณ ปทุม และคณะ  (2550)  พฤติกรรมผู้บริโภคขัน้สูง  กรุงเทพมหานคร  แบรนด ์เอจบุค๊ 
สรรเพชร  นิลรัตน์  (2539)  “การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผูป่้วยนอก  
 กรณีศึกษาโรงพยาบาลกรุงเทพ”  วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต   
 เกษมบณัฑิต  
สราวธุ  ชินราช  (2554)  “ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการคาร์แคร์ของ 
 ผูบ้ริโภคในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัระยอง”  บริหารธุรกิจสาํหรับผูบ้ริหาร  
 มหาวิทยาลยับูรพา 
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สราลี  ตั้งเจริญ  (2541)  “พฤติกรรมและระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการ 
 แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลกระทุ่มแบน จงัหวดัสมุทรสาคร” การคน้ควา้อิสระ 
 สาขาบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลยัรามคาํแหง 
สุจิตรา  นิลเลิศ  ( 2539)  “ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อการบริการของโรงพยาบาลภาครัฐ 
 ในจงัหวดัสุพรรณบุรี”  วิทยานิพนธ์ดุษฎีบณัฑิต  สาขาประชากรศาสตร์   
 มหาวิทยาลยัมหิดล 
สุมนรัตน์  กลัน่การดี   (2547)  “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยสุ์ขภาพชุมชนเมือง 2 ต่อการใช ้
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แบบสอบถาม 
พฤติกรรมและความพึงพอใจดา้นการบริการของผูป่้วยนอก  

แผนกเวชศาสตร์ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
คณะบริหารธุรกิจ สาขาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช มีจุดประสงคเ์พื่อศึกษา
พฤติกรรมและความพึงพอใจดา้นการบริการของผูป่้วยนอกแผนกเวชศาสตร์ครอบครัวโรงพยาบาล
รามาธิบดีโดยขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์น้ีจะน าไปสู่ความเขา้ใจถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจดา้น
การบริการของผูใ้ช้บริการ เพื่อน าไปปรับปรุงการบริการให้ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ใหม้ากท่ีสุด 
 ขอขอบพระคุณอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ีท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ขอ
รับรองวา่ขอ้มูลในแบบสอบถามจะถูกเก็บเป็นความลบั 
 
 
 
 

นางสาวสิริวมิล  กาญจนเชษฐพงศ ์
ผูท้  าการศึกษา 
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ค าช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีมีทั้งหมด 3 ส่วน โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมท่ีใชใ้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูป่้วย 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการบริการผูป่้วยของผูป่้วยนอก แผนกเวชศาสตร์
ครอบครัว โรงพยาบาลรามาธิบดี 
 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง กรุณาตอบแบบสอบถามโดยท าเคร่ืองหมาย  หนา้ขอ้ความท่ีท่านเลือกลกัษณะส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
   ชาย   หญิง 
2.  อาย ุ
   ต  ่ากวา่ 18 ปี   18 - 25 ปี 
   26 - 35 ปี   36 - 45 ปี  
   45 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษา 
  ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้  มธัยมศึกษาตอนตน้  
  มธัยมศึกษาตอนปลาย  ป.ว.ช / ป.ว.ส / อนุปริญญา 
  ปริญญาตรี  สูงกวา่ปริญญาตรี 
4.  อาชีพ 
   เกษตรกร   รับราชการ / รัฐวสิากิจ 
   การพาณิชย ์/ การคา้   รับจา้งทัว่ไป 
   ลูกจา้งประจ า / ลูกจา้งชัว่คราว   ท าธุรกิจส่วนตวั 
   พนกังานบริษทั   อ่ืนๆ โปรดระบุ………… 
5.  ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
   ต  ่ากวา่ 5,000 บาท   5,001 – 10,000 บาท 
   10,001 – 15,000 บาท   15,001- 20,000 บาท 
   20,001 - 25,000 บาท   มากกวา่ 25,001 บาท 
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6.  เขตพื้นท่ีท่ีอาศยัอยูใ่นปัจจุบนั 
   กรุงเทพมหานคร   ภาคกลาง 
   ปริมณฑล   ภาคตะวนัตก 
   ภาคตะวนัออก   อ่ืนๆ โปรดระบุ…………… 
7.  สิทธิการรักษาพยาบาล 
   จ่ายเอง   ประกนัสังคม 
   โครงการ 30 บาทรักษาทุกโรค   สวสัดิการของรัฐ 
   ขา้ราชการ   ประกนัสุขภาพของบริษทั 
 

ส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมท่ีใชใ้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูป่้วย 
กรุณาตอบแบบสอบถามโดยท าเคร่ืองหมาย  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัขอ้เทจ็จริงของตวัท่าน 
8.  ความถ่ีในการมาใชบ้ริการท่ีแผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
   มาใชบ้ริการคร้ังแรก   ประมาณ 6 เดือนต่อคร้ัง 
   ประมาณปีละคร้ัง   มากกวา่ข้ึนไปต่อคร้ัง 
9.  ผูมี้ส่วนตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ 
   ตดัสินใจเอง   เพื่อน/ญาติ 
   พอ่ แม่ พี่นอ้ง   อ่ืนๆ โปรดระบุ……………… 
10.  ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ 
   ช่วงเชา้ (07.30-11.00)   ช่วงบ่าย (13.00-14.30) 
   คลินิกนอกเวลา   อ่ืนๆ โปรดระบุ……………… 
11.  วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ 
   เพื่อการรักษาโรคคร้ังแรก   เพื่อการรักษาโรคต่อเน่ือง 
   เพื่อการป้องกนัโรค   อ่ืนๆ โปรดระบุ……………… 
12.  จ  านวนเวลาเฉล่ียในการเขา้รับบริการในแต่ละคร้ัง 
   1-2 ชัว่โมง   3-4  ชัว่โมง 
   5-6  ชัว่โมง   มากกวา่ 6 ชัว่โมง 
13.  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
  เช่ือถือในทีมแพทย ์  ช่ือเสียงของโรงพยาบาล 
  มีประกนัสังคมหรือบตัร 30บาทรักษาทุกโรค  ใกลบ้า้น 
  ญาติหรือคนรู้จกัท างานในโรงพยาบาล  อ่ืนๆ โปรดระบุ……… 
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ส่วนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการบริการผูป่้วยของผูป่้วยนอก แผนกเวชศาสตร์ครอบครัว 
โรงพยาบาลรามาธิบดี 
ท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องตารางตามระดบัความพึงพอใจต่อการบริการท่ีท่านไดรั้บมากท่ีสุด 
 

หวัขอ้ 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

14. ปัจจยัดา้นบริการ      
14.1.การจดัคิวการใหบ้ริการมีความเหมาะสม      
14.2.เคร่ืองมืออปุกรณ์ทางการแพทยท์นัสมยั      
14.3.อุปกรณ์ทางการแพทยเ์พียงพอกบัความตอ้งการ

รับบริการ 
     

14.4.ความน่าเช่ือถือในเร่ืองคุณภาพช่ือเสียงเป็นท่ี
ยอมรับในระดบัสากล 

     

14.5.ความน่าเช่ือถือในเร่ืองการมีมาตรฐานในการ
รักษา 

     

14.6.ประสบการณ์ความรู้ของแพทย ์พยาบาล      
14.7.ความน่าเช่ือถือในเร่ืองของคุณภาพของยา 

เวชภณัฑ ์มีมาตรฐาน 
     

15.ดา้นราคา      
15.1.ราคาต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แขง่       
15.2.อตัราค่ารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมกบั

คุณภาพการใหบ้ริการ 
     

15.3.ความประทบัใจท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัค่าบริการ       
15.4.ราคาค่าบริการเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ       
15.5.มีการแสดงราคาค่ารักษาท่ีชดัเจน      

16.ดา้นสถานท่ี      
16.1.ความสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ      
16.2.สถานท่ีสะอาด เรียบร้อย มีการจดัการ

สภาพแวดลอ้มท่ีดี 
     

16.3.มีพ้ืนท่ีรองรับการบริการท่ีเพียงพอ      
16.4.มีท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับการใหบ้ริการ      
16.5.มีหอ้งน ้ าเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ      
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หวัขอ้ 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

16.6.สถานท่ีตั้งของโรงพยาบาลอยูใ่กลก้บัท่ีอยูอ่าศยั
ของท่าน 

     

16.7.มีช่วงเวลาใหเ้ลือกเขา้รับบริการท่ีหลากหลาย      
17.ดา้นการส่งเสริมการตลาด      

17.1.มีการประชาสมัพนัธ์โครงการต่างๆ ท่ีจดับริการ
ฟรีอยา่งทัว่ถึง เช่น การบริการฉีดวคัซีนไขห้วดั
ใหญ่ประจ าฤดูกาล 

     

17.2.มีการประชาสมัพนัธ์ทางช่องทางรามาชาแนล      
17.3.ท่านเคยไดรั้บแจกใบแผน่ผบั/โบวช์วัร์       
17.4.ท่านไดรั้บขอ้มูลการประชาสมัพนัธ์ต่างๆ ทัว่ถึง      
17.5.สามารถสอบถามขอ้มูลกบัทางหน่วยเวชศาสตร์

ครอบครัวไดต้ลอดเวลา 
     

17.6.ไดรั้บแจง้การแกเ้ปล่ียนแปลงเวลานดัล่วงหนา้
หากมีการเปล่ียนแปลง 

     

17.7.มีช่องทางการติดต่อไดห้ลากหลายช่องทาง      
17.8.มีการติดต่อกลบัเม่ือมีปัญหาเร่ืองการเขา้รับการ

รักษาเช่นแพทยติ์ดประชุมฉุกเฉิน 
     

18.ดา้นบุคลากร      
18.1.แพทยเ์พียงพอกบัผูป่้วยท่ีตอ้งการรับบริการ      
18.2.แพทย ์พยาบาล มีความรู้ ความช านาญ      
18.3.แพทย ์มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัในเร่ืองการตรวจรักษา      
18.4.แพทย ์พยาบาล มีความกระตือรือร้นท่ีจะ

ใหบ้ริการ 
     

18.5.ความช่วยเหลือในการเขา้รับบริการใหค้รบถว้น      
18.6.พนกังานดูแลเอาใจใส่ดี      

19.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ      
19.1.สถานท่ีนัง่รอระหวา่งการตรวจมีเพียงพอ      
19.2.มีแสงสวา่งเพียงพอ อากาศถ่ายเทสะดวก      
19.3.หอ้งน ้ าสะอาด      
19.4.มีส่ิงอ านวยความสะดวกไวค้อยบริการ เช่น น ้ าด่ืม 

หอ้งน ้ า เกา้อ้ีนัง่พกัรอ หนงัสืออ่าน 
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หวัขอ้ 
มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ท่ีสุด 
(1) 

19.5.ตกแต่งภายในสวยงามน่าใชบ้ริการ      
19.6.สถานท่ีสะอาดน่าใชบ้ริการ      

20.ดา้นกระบวนการ      
20.1.มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสั้น กระชบั รวดเร็ว      
20.2.ใชร้ะยะเวลาในการรอตรวจนอ้ย      
20.3.ขั้นตอนการจองคิวรอรับบริการเหมาะสม      
20.4.ความสะดวกรวดเร็วในการเขา้รับการตรวจ      
20.5.มีช่องการรับช าระเงินท่ีเพียงพอ      



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ตารางแสดงค่า IOC 
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ตารางแสดงค่า IOC 
 

ความพึงพอใจต่อการบริการ 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

IOC 
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3 

 

ปัจจยัด้านบริการ      
1 การจดัคิวการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 1 1 1 3 1.00 
2 เคร่ืองมืออปุกรณ์ทางการแพทยท์นัสมยั 1 1 1 3 1.00 
3 อุปกรณ์ทางการแพทยเ์พียงพอกบัความตอ้งการรับบริการ 1 1 1 3 1.00 

4 ความน่าเช่ือถือในเร่ืองคุณภาพช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับใน
ระดบัสากล 

1 1 1 3 1.00 

5 ความน่าเช่ือถือในเร่ืองการมีมาตรฐานในการรักษา 1 1 0 2 0.67 
6 ประสบการณ์ความรู้ของแพทย ์พยาบาล 1 1 1 3 1.00 
7 ความน่าเช่ือถือในเร่ืองของคุณภาพของยา เวชภณัฑ ์มี

มาตรฐาน 
1 1 1 3 1.00 

ด้านราคา      
8 ราคาต ่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบกบัคูแ่ข่ง  1 1 1 3 1.00 
9 อตัราค่ารักษาพยาบาลมีความเหมาะสมกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 
1 1 1 3 1.00 

10 ความประทบัใจท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัค่าบริการ  1 1 1 3 1.00 
11 ราคาค่าบริการเม่ือเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ  1 1 1 3 1.00 
12 มีการแสดงราคาค่ารักษาท่ีชดัเจน 1 1 1 3 1.00 

ด้านช่องทางการจ าหน่าย/สถานที ่      
13 ความสะดวกในการเดินทางไปรับบริการ 1 1 1 0 0.00 
14 สถานท่ีสะอาด เรียบร้อย มีการจดัการสภาพแวดลอ้มท่ีดี 1 1 1 3 1.00 
15 มีพ้ืนท่ีรองรับการบริการท่ีเพียงพอ 1 1 -1 1 0.33 
16 มีท่ีจอดรถเพียงพอส าหรับการใหบ้ริการ 1 1 1 3 1.00 
17 มีหอ้งน ้ าเพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 1 -1 1 1 0.33 
18 สถานท่ีตั้งของโรงพยาบาลอยูใ่กลก้บัท่ีอยูอ่าศยัของท่าน 1 1 -1 1 0.33 
19 มีช่วงเวลาใหเ้ลือกเขา้รับบริการท่ีหลากหลาย 1 1 1 3 1.00 

ด้านส่งเสริมการตลาด           
20 มีการประชาสมัพนัธ์โครงการต่างๆท่ีจดับริการฟรีอยา่ง

ทัว่ถึง เช่น การบริการฉีดวคัซีนไขห้วดัใหญ่ประจ าฤดูกาล 
1 1 1 3 1.00 

21 มีการประชาสมัพนัธ์ทางช่องทางรามาชาแนล 1 1 1 3 1.00 
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ความพึงพอใจต่อการบริการ 
ผูเ้ช่ียวชาญ 

IOC 
คนท่ี 1 คนท่ี 2 คนท่ี 3  

22 ท่านเคยไดรั้บแจกใบแผน่ผบั/โบวช์วัร์  -1 1 1 1 0.33 
23 ท่านไดรั้บขอ้มูลการประชาสมัพนัธ์ต่างๆ ทัว่ถึง 1 1 1 3 1.00 
24 สามารถสอบถามขอ้มูลกบัทางหน่วยเวชศาสตร์

ครอบครัวไดต้ลอดเวลา 
1 1 1 3 1.00 

25 ไดรั้บแจง้การแกเ้ปล่ียนแปลงเวลานดัล่วงหนา้หากมีการ
เปล่ียนแปลง 

1 1 1 3 1.00 

26 มีช่องทางการติดต่อไดห้ลากหลายช่องทาง -1 1 1 1 0.33 
27 มีการติดต่อกลบัเม่ือมีปัญหาเร่ืองการเขา้รับการรักษาเช่น

แพทยติ์ดประชุมฉุกเฉิน 
1 1 1 3 1.00 

ดา้นบุคลากร      
28 แพทยเ์พียงพอกบัผูป่้วยท่ีตอ้งการรับบริการ 1 1 1 3 1.00 
29 แพทย ์ พยาบาล มีความรู้ ความช านาญ 1 1 1 3 1.00 
30 แพทย ์ มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัในเร่ืองการตรวจรักษา 1 1 1 3 1.00 
31 แพทย ์ พยาบาล มีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ 1 1 1 3 1.00 
32 ความช่วยเหลือในการเขา้รับบริการใหค้รบถว้น 1 1 0 2 0.67 
33 พนกังานดูแลเอาใจใส่ดี 1 1 1 3 1.00 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ      
34 สถานท่ีนัง่รอระหวา่งการตรวจมีเพียงพอ 1 1 1 3 1.00 
35 มีแสงสวา่งเพียงพอ อากาศถ่ายเทสะดวก 1 1 1 3 1.00 
36 หอ้งน ้ าสะอาด 1 1 1 3 1.00 
37 มีส่ิงอ านวยความสะดวกไวค้อยบริการ เช่น น ้ าด่ืม 

หอ้งน ้ า เกา้อ้ีนัง่พกัรอ หนงัสืออ่าน 
1 1 1 3 1.00 

38 ตกแต่งภายในสวยงามน่าใชบ้ริการ 1 1 1 3 1.00 
39 สถานท่ีสะอาดน่าใชบ้ริการ 0 1 1 2 0.67 
ดา้นกระบวนการ           
40 มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีสั้น กระชบั รวดเร็ว 1 1 1 3 1.00 
41 ใชร้ะยะเวลาในการรอตรวจนอ้ย 1 0 1 2 0.67 
42 ขั้นตอนการจองคิวรอรับบริการเหมาะสม 1 1 1 3 1.00 
43 ความสะดวกรวดเร็วในการเขา้รับการตรวจ 1 1 1 3 1.00 
44 มีช่องการรับช าระเงินท่ีเพียงพอ 1 1 1 3 1.00 

ค่า IOC 0.85 
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน 
1. นางสาวพณิตา  คชกลู  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชิยั วทิยาลยัรัตภูมิ  
2. นางสาววนัดี  บุญเทศนา ผูช่้วยผูจ้ดัการ/ลูกคา้สัมพนัธ์ธนาคารทหารไทยจ ากดั มหาชน  
3. นางสาวสิริลกัษณ์  แซ่จิว เจา้ของกิจการ 
 
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     40.0                    N of Items = 50 
 
Alpha =    .8492 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ นางสาวสิริวมิล  กาญจนเชษฐพงศ ์ 
วนั เดือน ปีเกดิ 25  ธนัวาคม  2525 
สถานทีเ่กดิ จงัหวดักาญจนบุรี 
ประวตัิการศึกษา วท.บ. (ชีววทิยา) มหาวทิยาลยัทกัษิณ วทิยาเขตสงขลา 
สถานทีท่ างาน คณะแพทยศาสตร์ โรงพยาบาลรามาธิบดี 
ต าแหน่ง นกัวทิยาศาสตร์ 


