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บทคัดย่อ 

 
 การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาอิทธิพลของเพศท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

ของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย ์4 (ส านักงานใหญ่)  (2) เพื่อเปรียบเทียบระดับการ

ตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) โดยจ าแนกตาม

ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ (3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับการ

ตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่)  ประชากรท่ีใช้

ศึกษา คือ ผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นลูกคา้ใหม่ (New case) ท่ีเขา้รับบริการและช าระค่าบริการในช่วงวนัท่ี 20 

ตุลาคม ถึง 30 พฤศจิกายน 2564  ซ่ึงทราบขนาดประชากรแน่นอน จ านวน 600 คน (แผนกเวช

ระเบียน โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4  ส านกังานใหญ่) จากนั้น ก าหนดขนาดตวัอยา่งเป็น 300 คน

โดยใชสู้ตรของทาโร่ ยามาเน่  เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามเชิงโครงสร้าง  และวิเคราะห์

ขอ้มูลดว้ยค่าสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส่วนการ

ทดสอบสมมติฐานจะวิเคราะห์ดว้ยค่าสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่  Independent sample t-test,  one way 

ANOVA (F-test) พร้อมกับเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียแบบรายคู่ด้วยวิธี LSD และ

วิเคราะหค์่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05   
            ผลการศึกษา พบว่า ลูกคา้ใหม่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต ่ากว่า 30 ปี  มีการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน สถานภาพโสด และมีรายไดต้่อเดือน ระหว่าง 

หวัขอ้การศึกษารายบุคคล อิทธิพลของปัจจยัประชากรศาสตร์และคุณภาพการให้บริการท่ีมี

ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ กรณีศึกษา โรงพยาบาล

สัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) 

ช่ือผูเ้ขียน อณฐัชา  ภูวงษ ์
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15,001-25,000 บาท ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศและอายุของลูกคา้ใหม่มีอิทธิพล

ต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านักงานใหญ่) อย่างมี

นยัส าคญั (p0.05) ส่วนระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายไดข้องลูกคา้ใหม่ ไม่ มีอิทธิพล

ต่อการตดัสินใจใช้บริการอย่างมีนยัส าคญั (p0.05) ขณะท่ีคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจ

ใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงอยา่งมีนยัส าคญัยิง่ (p0.01)   
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ABSTRACT 

 
 The objectives of this research are (1) to study the influence of gender on the decision 

to use the service of new customers at 4  veterinary hospitals (Head Office). (2 )  To compare the 

level of decision-making in using the service of new customers at 4  veterinary hospitals (Head 

Office) classified by demographic factors (3) to study the relationship between service quality and 

the decision to use the service of new customers at 4  veterinary hospitals (Head Office). The 

research population used in the study were new customers who received services and paid for 

services during the period of 20 October to 30 November 2021. The size of the research population 

is 600  people according to the medical records department of the 4  veterinary hospitals (Head 

Office). The sample size was then set to 300  using Taro Yamane's formula. Data were collected 

using a structured based questionnaire. The data were analyzed by using descriptive statistics such 

as number, percentage, mean and standard deviation. The hypothesis testing was analyzed by using 

inferential statistical values such as independent sample t-test, one way ANOVA (F-test), along 

with comparison of pairwise mean difference by LSD method and correlation analysis at a 

significance level of 0.05. 

 The results found that most of the new customers were female under the age of 30 with 

a bachelor's degree, occupation as a private company employee, single status and monthly income 

between 15,001-25,000 baht. As for the hypothesis testing results, it was found that the gender and 



ฉ 
 

age of the aforementioned customers influenced the decision to use the service at the 4  veterinary 

hospitals (Head Office) significantly (p≤0 .05 ) .  The level of education, occupation, status and 

income of new customers. There was no significant influence on the service decision (p≤0 .05 ) , 

while the quality of service and the service decision of new customers were significantly higher 

(p≤0.01). 
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กติติกรรมประกาศ 
 

 การศึกษารายบุคคล เร่ืองอิทธิพลของปัจจยัประชากรศาสตร์และคุณภาพการให้บริการ

ท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังาน

ใหญ่) ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงลงไดด้ว้ยความกรุณาจาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ปิยะวิทย ์ทิพรส อาจารย์

ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ท่ีไดส้ละเวลาอนัมีค่าใหค้วามรู้ ค  าปรึกษา ค าแนะน า ขอ้ช้ีแนะท่ีเป็นประโยชน์

เพื่อให้งานวิจยัฉบบัน้ีถูกตอ้งและสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น ผูวิ้จยัรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาจึงขอกราบ

ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

            ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารย์วิทยาลัยบริหารธุรกิจนวัตกรรมและการบัญชี 

มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์ทุกท่านท่ีไดป้ระสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ ให้ค  าแนะน า และถ่ายทอด

ประสบการณ์อนัมีค่ายิ่งแก่ผูวิ้จยั ขอขอบพระคุณ ร.ต.อ. สพ.ญ. อารยา นวลศรี กรรมการผูบ้ริหาร

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย์ 4 ท่ีไดใ้ห้โอกาสในการศึกษาขอ้มูลส าหรับใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ี และ

ขอขอบพระคุณ คุณจุติมา วาจาข า ผูจ้ดัการทัว่ไปโรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย  ์4 ท่ีให้ค  าแนะน า

ถ่ายทอดประสบการณ์แนวทางในการพฒันาโรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย์ 4  และขอขอบพระคุณ

เจา้ของหนังสือ วารสาร เอกสาร สารนิพนธ์  และวิทยานิพนธ์ทุกเล่มท่ีช่วยให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีมี

ความสมบูรณ์ ตลอดจนผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

            สุดทา้ยน้ีผูวิ้จยัขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ญาติพี่นอ้ง ท่ีให้ความรัก ความห่วงใย

และเป็นก าลงัแรงใจให้การสนบัสนุน ส่งเสริมในทุกๆ ดา้นมาตลอด จนท าให้ผูว้ิจยัสามารถจดัท า

สารนิพนธ์ฉบบัน้ีลุล่วงไปดว้ยดี ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากสารนิพนธ์ฉบบัน้ีผูวิ้จยัขอมอบเป็นเคร่ือง

บูชาพระคุณของบิดา มารดา และครูอาจารยท่ี์ไดอ้บรมสั่งสอนช้ีแนวทางท่ีดีและมีคุณค่าตลอดมา

จนส าเร็จการศึกษา 
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บทที ่1 

บทน า 
 

1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ปัจจุบนัทัว่โลกรวมทั้งประเทศไทยในยุคก าลงักา้วเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุ โดยจะมีคนท่ี

อาศยัอยูต่ามล าพงัมากยิง่ขึ้น รวมทั้งครอบครัวคนไทยจะมีขนาดเลก็ลง เน่ืองจากแต่งงานชา้ มีลูกชา้ 

จึงท าให้ตอ้งหาสัตว์มาเล้ียงเป็นเพื่อนคลายเหงาท่ีสามารถเล้ียงได้อย่างใกลชิ้ด ได้แก่ สุนัข แมว 

หรือ กระต่าย เป็นตน้ ทั้งน้ีการเล้ียงสัตวเ์ล้ียงไม่ไดเ้ป็นเฉพาะกลุ่มดงักล่าวขา้งตน้เท่านั้น แต่ยงัเป็น

เทรนด์ในการเล้ียงของผูมี้ช่ือเสียงในวงสังคมชั้นสูง หรือดาราอีกด้วย จึงส่งผลให้แนวโน้ม

อุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเล้ียงสัตวเ์ล้ียงมีการเติบโตขยายตวัไปพร้อมๆ กนัดว้ย ประเทศไทย

วนัน้ีไม่เพียงก าลงักา้วเขา้สู่สังคมสูงวยั ครอบครัวยงัมีขนาดเล็กลง ลอ้มรอบดว้ยจ านวนคนโสดท่ี

เพิ่มมากขึ้น หลายคนจึงนิยมเล้ียงสัตวเ์พื่อมาเติมเตม็ช่องวา่ง หนา้ท่ีของสุนขัจึงไม่ใช่แค่การเฝ้าบา้น

อย่างในอดีต แต่กลายเป็นนอ้งหรือลูกรักท่ีถูกฟูมฟักเล้ียงแบบเป็น Pet parent บ่อยๆ ท่ีเห็นคนเข็น

รถพาน้องหมานอ้งแมวไปเดินในห้างสรรพสินคา้ หรือการพาไปกินอาหารตามคาเฟ่สัตวเ์ล้ียงจน

เป็นภาพชินตา ยิง่ไปกวา่นั้นยงัมีงานวิจยัระบุวา่ การมีสัตวเ์ล้ียงช่วยท าใหส้ภาพจิตใจดีขึ้น สัตวเ์ล้ียง

จึงถูกเปลี่ยนสถานะเป็นผูร่้วมอาศยั (Companion  animal) ท่ีเขา้มามีบทบาทและกลายเป็นส่วนหน่ึง

ในครอบครัวท่ีมนุษยใ์ห้ความส าคญัใส่ใจในทุกรายละเอียดทั้งสุขภาพอนามยั ชีวิตความเป็นอยู่

รวมถึงจิตใจของสัตวเ์ล้ียง (สุรัตน์ ลีลาทวีวฒัน์, 2561) โดยภาพรวมธุรกิจสัตวเ์ล้ียงยงัเติบโตไดดี้

สวนกระแสสภาวะเศรษฐกิจ คาดวา่ปี 2563 เติบโตอยา่งนอ้ย 1-5% จากเทรนดก์ารเล้ียงสัตวข์องคน

รุ่นใหม่ท่ีเปล่ียนไปมีการรักและผูกพนัเหมือนสมาชิกในครอบครัว และต้องการเลือกส่ิงท่ีดีมี

คุณภาพให้กบัสัตวเ์ล้ียง ไม่ว่าจะเป็นอาหาร ส่ิงของเคร่ืองใช ้บริการต่างๆ ส่งผลให้กลุ่มธุรกิจสัตว์

เล้ียงยงัคงเติบโตต่อเน่ือง (ศกัด์ิชยั ภทัรปรีชากุล, 2563) 
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 เน่ืองจากพฤติกรรมการเล้ียงดูสัตว์เล้ียงท่ีเปรียบเสมือนเป็นสมาชิกในครอบครัวและ

ทศันคติ ของผูเ้ล้ียงเล็งเห็นว่า การตรวจและรักษาสุขภาพของสัตวเ์ล้ียงเป็นส่ิงส าคญั จึงท าให้ธุรกิจ

บริการสัตวเ์ล้ียงเกิดขึ้นอย่างมากมาย หน่ึงในธุรกิจนั้น คือ คลินิกรักษาสัตวห์รือโรงพยาบาลสัตว ์

ทั้งของภาครัฐและภาคเอกชนจึงเป็นปัจจยัสนบัสนุนให้ในช่วง 5 ปีท่ีผ่านมา มีผูส้นใจเขา้ศึกษาใน

หลกัสูตรสัตวแพทยเ์พิ่มขึ้น ร้อยละ 70-80 และปัจจุบนัมีโรงพยาบาลสัตวท์ัว่ประเทศมากกว่า 3,000 

แห่ง แบ่งเป็นโรงพยาบาลสัตวข์นาดเล็ก ร้อยละ 80 โรงพยาบาลสัตวท่ี์สามารถผ่าตดัได ้ร้อยละ 15 

และโรงพยาบาลท่ีมีเคร่ืองมือพร้อมมีแพทยเ์ช่ียวชาญเฉพาะทางอีกประมาณร้อยละ 5  (เร่ืองหมาๆ 

ปัญหาสัตวเ์ล้ียง, 2564) ส่งผลให้ธุรกิจสถานพยาบาลสัตวมี์การแข่งขนัท่ีค่อนขา้งสูง ส าหรับธุรกิจ

บริการแลว้ ส่ิงส าคญัท่ีนอกเหนือจากขอ้จ ากดัดา้นคุณภาพในการดูแลรักษาสัตวโ์ดยผูเ้ช่ียวชาญแลว้ 

ปัจจัยด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการก็ถือเป็นส่ิงส าคัญด้วยเช่นเดียวกัน เน่ืองจากโรงพยาบาลสัตว์ 

เปรียบเสมือนธุรกิจบริการ ดงันั้นการปรับปรุงคุณภาพดา้นการใหบ้ริการจากบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งจึง

ถือเป็นเร่ืองท่ีส าคญัดว้ยเช่นเดียวกนั (อารยา ผลสุวรรณ์, 2561) อยา่งไรก็ตามการแกไ้ขปัญหาธุรกิจ

บริการสัตว์เล้ียงท่ีมีการแข่งขันค่อนข้างสูงได้นั้ น ทางเลือกท่ีส าคัญคือการพฒันาในด้านของ

คุณภาพบริการและดา้นคุณค่าราคาท่ีส่งผลต่อการสร้างความประทบัใจและความเช่ือถือไวว้างใจ

ของผูบ้ริโภค ทั้งน้ีเน่ืองจากธุรกิจบริการสัตวเ์ล้ียงเป็นธุรกิจท่ีมุ่งเนน้การให้บริการต่อสัตวท่ี์มีชีวิต 

ท าให้กฎเกณฑต์ามมาตรฐานวิชาชีพและคุณลกัษณะของการให้บริการถือเป็นส่ิงท่ีจะท าให้ผูม้าใช้

บริการเกิดความพึงพอใจและเกิดความเช่ือถือไวว้างใจไดอ้ยา่งต่อเน่ือง อีกทั้งธุรกิจบริการสัตวเ์ล้ียง

จะตอ้งควบคุมคุณภาพในการบริการของทุกขั้นตอนด้วยประสบการณ์และความรู้ความสามารถ

ของบุคลากร เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการในการใชบ้ริการของบรรดาคนรักสัตวเ์ล้ียง ทั้งน้ีหาก

ธุรกิจสามารถสร้างช่ือเสียงให้เป็นท่ีรู้จกัและได้รับการยอมรับจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมายได้อย่าง

กวา้งขวาง ย่อมท าให้ธุรกิจแห่งนั้นประสบผลส าเร็จในการด าเนินธุรกิจ อีกทั้งยงัสามารถเป็นผูน้ า

ในตลาดธุรกิจสัตวเ์ล้ียงไดด้ว้ยเช่นเดียวกนั (ธุรกิจสัตวเ์ล้ียง, 2558) ดงัจะเห็นไดจ้ากงานวิจยัของ 

กิตติศกัด์ิ แสงทอง และคณะ (2020) รายงานว่าปัจจยัคุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองต่อ

ลูกคา้ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้และความ

เช่ือถือไวว้างใจได ้มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล 
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 ดังนั้น ผูวิ้จยัจึงสนใจท่ีจะศึกษา อิทธิพลของปัจจยัประชากรศาสตร์และคุณภาพการ

ให้บริการท่ีมีต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 

(ส านกังานใหญ่) เพื่อเป็นประโยชน์ใหแ้ก่ผูป้ระกอบการธุรกิจการบริการสัตวเ์ล้ียงรายอ่ืนๆ รวมทั้ง 

ธุรกิจการบริการท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถน าขอ้มูลไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผน พฒันา  ปรับปรุง 

และก าหนดนโยบายใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากท่ีสุด 

 

1.2  ค าถามการวิจัย (Research question) 

 การศึกษาน้ี ผูวิ้จยัไดต้ั้งค  าถามการวิจยั ดงัน้ี 

         1.  เพศมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์

4 (ส านกังานใหญ่) แตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร 

         2.  ปัจจยัประชากรศาสตร์ (อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต้่อเดือน) 

ท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4 

(ส านกังานใหญ่) แตกต่างกนัหรือไม่ อยา่งไร 

         3.  คุณภาพการให้บริการกับการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว์ 

สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) มีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่ อยา่งไร 

 

1.3  สมมติฐานในการวิจัย (Research hypotheses) 

  จากการทบทวนวรรณกรรม ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสมมติฐานการวิจยั (Research hypotheses) ดงัน้ี 

          H1: เพศท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาล

สัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั 

          H2: อายุท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาล

สัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั  

          H3: ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ 

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั  

          H4: สถานภาพท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่ 

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั  
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          H5: อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาล

สัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั  

          H6: รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่ 

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั  

          H7: คุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว์ 

สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 

 

1.4  วัตถุประสงค์ของการวิจัย (Research objective) 

 การศึกษาน้ี ผูวิ้จยัไดก้ าหนดวตัถุประสงคก์ารวิจยั ดงัน้ี 

         1. เพื่อศึกษาอิทธิพลของเพศท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว ์

สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) 

         2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 

(ส านักงานใหญ่) โดยจ าแนกตามปัจจยัประชากรศาสตร์ (อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ 

และรายไดต้่อเดือน) 

         3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้

ใหม่ โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่)  

 

1.5  ขอบเขตการวิจัย (Research scope) 

 การวิจยัในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดก้ าหนดขอบเขตของการท าวิจยัในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

ขอบเขตประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ศึกษา คือ ผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นลูกคา้ใหม่ (New cases) และเป็นเจา้ของสัตว์

เล้ียง น าสัตว์เล้ียงมาใช้บริการและช าระค่าบริการในโรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย ์4 (ส านักงาน

ใหญ่) ในช่วงวนัท่ี 20 ตุลาคม ถึง 30 พฤศจิกายน 2564 ซ่ึงทราบขนาดประชากรท่ีแน่นอน จ านวน 

600 คน (แผนกเวชระเบียน โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 ส านกังานใหญ่) 
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ขอบเขตเน้ือหา 

 การวิจยั เร่ือง อิทธิพลของปัจจยัประชากรศาสตร์และคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ (New cases) กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังาน

ใหญ่) โดยมีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 

ขอบเขตตวัแปร 

 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)   

ปัจจยัประชากรศาสตร์ สามารถวดัไดจ้ากตวัแปร ดงัน้ี 

1. เพศ (Gender)    

2. อาย ุ(Age) 

3.    ระดบัการศึกษา  (Education level)   

4.    สถานภาพ (Status) 

5.    รายไดต้่อเดือน (Income/month)   

6.    อาชีพ (Occupation) 

คุณภาพการใหบ้ริการ สามารถวดัไดจ้ากตวัแปรสังเกตได ้(Observed variables) ดงัน้ี 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

2.    ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 

3.    การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 

4.    การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 

5.    การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

             ตวัแปรตาม (Dependent Variable)  

 การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ สามารถวดัไดจ้ากตวัแปรสังเกตได ้ดงัน้ี 

1. การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) 

2.    การคน้หาขอ้มูล (Information Search) 

3.    การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 

4.    การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) 

5.    พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post purchase behavior recognition) 
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ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

 ผูว้ิจยัเร่ิมศึกษาวิจยั ตั้งแต่วนัท่ี 16 สิงหาคม ถึง 5 ธนัวาคม 2564 จนเสร็จส้ินการวิจยั ซ่ึง

เวลา ประมาณ 4 เดือน 

 

1.6  ประโยชน์ท่ีจะได้รับ (Research Advantages) 

 การศึกษา เร่ือง อิทธิพลของปัจจยัประชากรศาสตร์และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4 (ส านักงานใหญ่) 

สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ีไปใชป้ระโยชน์ได ้ดงัน้ี 

         1.  ไดข้อ้มูลดา้นเพศท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว์ 

สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) เพื่อท่ีจะน าผลการศึกษาไปปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการใหถู้กตอ้ง

ตามเพศผูบ้ริโภคเพิ่มขึ้น 

         2.  ไดข้อ้มูลประชากรศาสตร์ (อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต้่อเดือน) ท่ีมี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านักงานใหญ่) 

เพื่อท่ีจะน าผลการศึกษาไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ถูกตอ้งปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค

แต่ละคนเพิ่มขึ้น 

         3.  ไดข้อ้มูลท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ

ของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) เพื่อท่ีจะน าผลการศึกษาไปพฒันา

หรือปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการใหถู้กตอ้งเพื่อท่ีจะใหผู้โ้ภคมีระดบัการตดัสินใจมาใชบ้ริการเพิ่มขึ้น 

 

1.7  นิยามศัพท์เฉพาะ (Definition of terms) 

 การศึกษาคร้ังน้ี ไดก้  าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะท่ีใชใ้นการท าวิจยัไวด้งัน้ี  

 โรงพยาบาลสัตว์ ในท่ีน้ีหมายถึง โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4 (ส านักงานใหญ่) 

กรุงเทพฯ ซ่ึงผูว้ิจยัจะใชเ้ป็นหน่วยการวิเคราะห์ (Unit of analysis; UOA) ส าหรับการศึกษาน้ี 

 ปัจจัยประชากรศาสตร์ ในท่ีน้ีหมายถึง ลักษณะทั่วไปของตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต้่อเดือน  
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 คุณภาพการให้บริการ ในท่ีน้ีหมายถึง ระดบัคุณภาพการให้บริการท่ีผูว้ิจยัก าหนดไว ้5 

ดา้น ประกอบดว้ย (1) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) (2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) (3) การ

ตอบสนอง (Responsiveness) (4) ความมั่นใจได้ (Assurance)  (5) การเข้าถึงจิตใจผู ้บริโภค 

(Empathy) ดงันั้น ธุรกิจสามารถน าปัจจยัทั้ง 5 ขอ้มาสร้างและพฒันาคุณภาพการบริการ เพื่อสร้าง

จุดเด่นแก่ธุรกิจ รวมถึงเพิ่มความแขง็แกร่งใหแ้ก่ธุรกิจไดด้ว้ย (Parasuraman, Zeithaml & Berry , 1989) 

          การตัดสินใจ ในท่ีน้ีหมายถึง ระดบัการตดัสินใจของผูบ้ริโภคตามกระบวนการตดัสินใจ 

ซ่ึงประกอบด้วย 5 ขั้นตอน ดังน้ี (1) การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) (2) การคน้หาข้อมูล 

(Information Search)  (3) การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives)  (4) การตดัสินใจ

ซ้ือ (Purchase decision)  (5)  พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Post purchase behavior recognition) 

(Kotler, P. & Keller, K.L. 2006) 

 

 

 

 



 
 

 

 

บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 

 งานวิจยั เร่ือง อิทธิพลของปัจจัยประชากรศาสตร์และคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่ กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4 (ส านักงานใหญ่) ผูว้ิจยั

ไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 2.1 ขอ้มูลโรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่)  

 2.2 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ (Service quality concepts) 

 2.3 แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจ (Decision concepts) 

 2.4 กรอบแนวคิดการวิจยั (Conceptual framework) 

 

2.1  ข้อมูลโรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4  (ส านักงานใหญ่) กรุงเทพมหานคร 

 

 
 

ภาพท่ี 2.1  Logo โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 

 

ท่ีมา:   Facebook  Vet 4 Animal Hospital (2564)
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 โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 ก่อตั้งขึ้นเม่ือปี พ.ศ. 2529  ดว้ยเล็งเห็นการดูแลและการ

รักษา เปิดให้บริการดูแลทางดา้นสัตวแพทยม์ามากกว่า 35 ปี ดว้ยการสั่งสมประสบการณ์การ

รักษาสัตวแ์ละความช านาญเฉพาะทางของทีมสัตวแพทยม์าอย่างยาวนานจนเป็นที่ยอมรับแก่

ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้เป็นโรงพยาบาลรักษาสัตว์ที่มีประสิทธิภาพการรักษาอีกแห่งหน่ึงใน

ประเทศไทย ทางโรงพยาบาลมุ่งเน้นเร่ืองคุณภาพของการรักษามาเป็นอนัดับต้นๆ ด้วยการ

เลือกใช้อุปกรณ์ทางการแพทยที์่ทนัสมยั และน าเทคโนโลยีทางการรักษาใหม่ ๆ  เข้ามา

ให้บริการเสมอ เช่น การรักษาดว้ยเคร่ือง MRI , CT, Ultrasound 4D , Echo , เคร่ืองดมยาสลบ และ

การท าธาราบ าบดั ท่ีจะช่วยฟ้ืนฟูอาการบาดเจ็บของกลา้มเน้ือ โดยการใชน้ ้ าเขา้มาช่วยในการรักษา

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

             ปัจจุบนัทางโรงพยาบาลเปิดใหบ้ริการรักษาสัตวท์ัว่ไป บริการคลินิกพิเศษ ไดแ้ก่ คลินิก

โรคผิวหนังและภูมิแพ ้คลินิกโรคแมว คลินิกโรคหัวใจและหลอดเลือด คลินิกโรคมะเร็งและเน้ือ

งอก คลินิกกายภาพ คลินิกสัตวพ์ิเศษ โดยทีมสัตวแพทยท่ี์มีประสบการณ์เฉพาะดา้น บริการอาบน ้า

ตดัขน รับบริการทั้งสุนขั แมว และสัตวเ์ล้ียงพิเศษ (Exotic Pet) ไดแ้ก่ กระต่าย หนูแกสบ้ี และชูกา้

ไรเดอร์ เป็นตน้ นอกจากน้ีทางโรงพยาบาลมีบริการพิเศษ รับฝากสัตวเ์ล้ียง โรงแรมแมว บริการส่ง

สัตวเ์ล้ียงไปต่างประเทศ และบริการฉุกเฉินตลอด 24 ชัว่โมง ทั้งสัตวป่์วยนอก (OPD) และสัตวป่์วย

ใน (IPD)  นอกจากน้ีโรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย ์4 ก้าวเขา้สู่ระดับสากลอีกขั้น เม่ือได้รับการ

รับรองให้ เ ป็นคลิ นิก ท่ี เ ป็นมิตรต่อแมว  (Cat Friendly Clinic)  ระดับ  Gold Certificate จาก 

International Society of Feline Medicine (isfm) ซ่ึงเป็นมาตรฐานสากลระดับของ Cat Friendly 

Clinic แบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ Gold level - Silver level- Bronze level ซ่ึงในประเทศไทยมี

สถานพยาบาลท่ีไดรั้บการรับรองเป็น Cat Friendly Clinic จ านวน 4 แห่ง โดยโรงพยาบาลสัตว ์สัตว

แพทย ์4 ไดรั้บการรับรองเป็น Cat Friendly Clinic (gold level) เป็น 1 ใน 4 แห่งของประเทศไทย  
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ภาพท่ี 2.2  บรรยากาศโรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย4์ (สาขาใหญ่) 

 

ท่ีมา:   Facebook  Vet 4 Animal Hospital (2564) 

 

 
 

ภาพท่ี 2.3  แผนท่ีโรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (สาขาใหญ่) 

 

ท่ีมา:   Facebook  Vet4 Animal Hospital (2564) 
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2.2  แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ (Service quality concepts) 

        2.2.1  ความหมายคุณภาพการบริการ 

 คุณภาพการให้บริการลูกค้านับว่าเป็นส่ิงความส าคัญ ทุกธุรกิจและองค์กรจะให้

ความส าคญั กบัคุณภาพการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้หรือผูรั้บบริการตั้งแต่ตน้จน

จบกระบวนการซ่ึงตอ้งสร้างความประทบัใจทุกๆ ส่วนของการบริการ 

 Gronroos (1990) อา้งถึงใน รุ่งทิพย ์นิลพทั (2561) ไดใ้ห้ความหมายของ คุณภาพการ

ให้บริการ ว่าสามารถจ าแนกได ้2 ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบั

ผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบัการประเมิน

คุณภาพของผลิตภณัฑ์ (Product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ี

เก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน  

 สุพรรณี อินทร์แกว้ (2550) ให้ความหมายว่า คุณภาพบริการ หมายถึง การให้บริการท่ี

สามารถสนองความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการหรือเกินความคาดหวงัของลูกคา้และท าให้

ลูกคา้เกิดความพอใจ คุณภาพบริการแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของผูใ้ชแ้ละมาตรฐานของผูใ้ช้แต่

ละคน คุณภาพบริการเป็นนามธรรม อธิบายไดย้ากตอ้งใชบ้ริการก่อนจึงอธิบายได ้

 ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ไดใ้ห้ความหมาย คุณภาพการบริการ คือ การบริการท่ีผู ้

ให้บริการตอ้งค านึงถึงส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้เช่น อาทิเช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์และบุคลากร ท่ีตอ้ง

พร้อมเสมอส าหรับให้บริการ สร้างความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 

ให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว เอาใจใส่ผูรั้บบริการอย่างเท่าเทียมและเสมอ

ภาคกนั เพื่อสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

 กนกวรรณ นาสมปอง (2555) ไดใ้หค้วามหมาย คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) 

หมายถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการให้ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึง

คุณภาพการบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสามารถสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้

 Parasuramam, Ziethaml and Berry (1988) อ้างถึงใน  ภาวิณี ทองแย้ม (2560) ได้ให้

ความหมายคุณภาพของการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ

ธุรกิจการบริการ คุณภาพของบริการ เป็นส่ิงส าคัญท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้

เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ี
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ตอ้งท า ผูรั้บบริการจะถูกใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ เม่ือผูรั้บบริการมีความต้องการ ณ สถานท่ีท่ี

ผูรั้บบริการตอ้งการและในรูปแบบท่ีตอ้งการ ซ่ึงปัจจุบนัประกอบดว้ยมิติของ คุณภาพท่ีประเมิน

โดยผูรั้บบริการ 5 มิติ คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles), ความเช่ือถือได(้Reliability), 

การตอบสนองต่อ ลูกคา้ (Responsiveness), การประกนัคุณภาพ (Assurance), และความเขา้อกเขา้ใจ 

(Empathy) เคร่ืองมือท่ีแบบประเมินคุณภาพ  การบริการหรือ SERVQUAL ขึ้ นกับสองส่วนท่ี 

แตกต่างกันคือความคาดหวงัของลูกคา้และการรับรู้ท่ีลูกคา้ได้รับ เพื่อประเมินความคาดหวงัใน

บริการของผูรั้บบริการและการ รับรู้ของผูรั้บบริการต่อบริการท่ีไดรั้บรู้จริง 

 พิมพช์นก อรรถวิเวก (2562) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพการบริการคือ ความสามารถใน

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในการให้บริการ ไดอ้ย่างมีคุณภาพ ซ่ึงคุณภาพการบริการ 

เป็นส่ิงส าคญัท่ีสามารถสร้างความเป็นเอกลกัษณ์ของธุรกิจบริการให้โดดเด่นได ้โดยการให้บริการ

ท่ี ตรงกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีต้องกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ได้รับส่ิงท่ี

ตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการและในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั 

 Buzzell and Gale (1987) อ้างถึงใน พนิดา เพชรัตน์ (2556) รายงานว่าแนวคิดด้าน

คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีไดรั้บความสนใจและมีการให้ความส าคญัอย่างมากดงัท่ีไดก้ล่าว

ไปแลว้นั้น มีผลงานวิจยัท่ีคน้ควา้ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึง

พบวา่ คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนขึ้นอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียก

กนัทัว่ไปวา่ลูกคา้ 

 Napaporn Khantanapha (2000) อา้งถึงใน พนิดา เพชรัตน์ (2556) รายงานว่า ไดเ้สนอ

แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการวา่ เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็นเลิศของการ

บริการในลกัษณะของภาพรวมในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจยัของนกัวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยให้

เห็นว่าการประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการ

เปรียบเทียบทัศนคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคล้องกัน

เพียงไรขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการท่ี

สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันั้นความพึงพอใจต่อ
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การบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตาม

ความคาดหวงั (Confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง 

 Zeithaml and Bitner (2003) อา้งถึงใน พนิดา เพชรัตน์ (2554) รายงานว่า ปัจจยัก าหนด

คุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบดว้ยปัจจยั 5 ดา้น ดงัต่อไปน้ี  (1) ลกัษณะทางกายภาพ 

(Tangibles) ลกัษณะท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี 

บุคคล (2) ความเช่ือถือได ้(Reliability) ความสามารถท่ีจะแสดงผลงานและให้บริการท่ีสัญญา ไว้

อย่างมีคุณภาพและถูกตอ้งแม่นย  า (3) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจท่ี

จะช่วยเหลือและให้บริการ ผูใ้ชห้รือลูกคา้อย่างทนัท่วงที (4) ความไวว้างใจได ้(Assurance) ความรู้

และมนุษยสัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการท่ีแสดงออก ท าให้ผูใ้ช้บริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 

(เป็นการร่วมปัจจยัด้านความสามารถ ความมีมารยาท ความน่าศรัทธา และความปลอดภยั เขา้

ดว้ยกนั (5) ความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่และความสนใจท่ี ผู ้

ใหบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ เป็นการรวมปัจจยัดา้น การเขา้ถึงบริการ การส่ือสาร และความเขา้ใจเขา้ ดว้ยกนั 

 วีรพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543) รายงานว่า แนวคิดการให้บริการว่าคุณภาพการให้บริการ

คือความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถใน 

การให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  

เกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ 

 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550) รายงานว่า แนวคิดว่าคุณภาพการให้บริการ เป็นทศันคติท่ี

ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ ในระดับท่ียอมรับได้ 

(Tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป

ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคลและความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจาก

บริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

 จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการขา้งตน้  ดงันั้น สามารถสรุป

คุณภาพการให้บริการในท่ีน้ีหมายถึง ความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของ

ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีคุณภาพ และคุณภาพของการบริการนบัวา่เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะ

ช่วยสร้างความแตกต่างให้ธุรกิจเหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบั
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ความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งปฏิบติั ผูรั้บบริการจะพอใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าถา้

ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ  

        2.2.2   งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งคุณภาพการบริการ 

  จากการศึกษาของ ศิวดล พฒันจกัร (2564) พบว่า ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการทั้ง

ในภาพรวมและรายดา้น ทุกดา้นอยู่ในระดบัสูงนิสิตท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพบริการ

โดยรวมและดา้นความเห็นอกเห็นใจแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ (p<0.05) ปัจจยัดา้นอายุมี

ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p<0.05) ส่วนการศึกษา

ของ สิทธิกร สมบูรณ์พร้อม และคณะ (2564) พบว่าด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านความ

น่าเช่ือถือ (Reliability) มีคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

(Assurance) มีคุณภาพการบริการในระดับมากท่ีสุด ส่วนด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ด้าน

ภาพลกัษณ์ (Tangibles) มีคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีผลการวิจยัเป็นเช่นน้ีอาจเป็นเพราะว่า

ส านกัทะเบียน อ าเภอศรีสงคราม มีขั้นตอนใน การใหบ้ริการมีความชดัเจนมีความสะดวกรวดเร็ว มี

การจดัล าดบัก่อนหลงัของผูม้ารับบริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการ และการศึกษา

ของ ศิริพร เจริญศรีวิริยะกุล (2554) พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ยอายุ ระดบัการศึกษาและ

อาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนั และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบว่า 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้

แตกต่างกนั อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่และดา้น

การตอบสนองแตกต่างกนั ส่วนอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือถือและ

ไวว้างใจแตกต่างกนั อายุและระดบัการศึกษา มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจ

แตกต่างกัน ปัจจยัด้านพฤติกรรมของผูม้าใช้บริการประกอบด้วยลักษณะการมาใช้บริการและ 

วิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล มีผลต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนั และการศึกษา

ของ ไทยวนั ศิริมา (2557) คุณภาพการใหบ้ริการของไปรษณีย ์จงัหวดัอุบลราชธานี โดยภาพรวมอยู่

ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเรียงล าดบัค่าเฉล่ียดงักล่าวจากมากไปหาน้อยไดด้งัน้ี 

คือด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจในการใหบ้ริการและดา้นการดูแลเอาใจใส่ใน

การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลางทุกดา้น ส่วนการศึกษาของ พิมพช์นก อรรถวิเวก (2562) พบวา่
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ปัจจยัคุณภาพการ ใหบ้ริการของบริษทั เคอร่ี เอก็ซ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากดั โดยรวมอยู ่ในระดบั

มาก ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ บริษัท เคอร่ี เอ็กซ์ เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด ในเขต

กรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัคุณภาพการ

ให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการบริการ และด้าน

ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษทั เคอร่ี เอก็ซ์

เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ นิภารัตน์ อู่เงิน และคณะ (2562) ท่ีรายงานว่าาภาพรวมคุณภาพการ

ให้บริการ มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับความส าคัญมาก โดยมีรายละเอียดดังน้ีด้านความเช่ือถือ

ไวว้างใจได ้(4.03±0.784) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (3.97±0.788) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ลูกคา้ (3.92±0.775) ดา้นความเป็นรูปธรรม (3.88±0.788) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (3.86±0.792) 

ตามล าดบั 

 ดงันั้น จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถก าหนดสมมติฐาน ไดด้งัน้ี 

 H1: เพศท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาล

สัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั 

 H2: อายุท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาล

สัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั  

 H3: ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ 

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั  

 H4: สถานภาพท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่ 

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั  

 H5: อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาล

สัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั  

 H6: รายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่ 

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั  
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2.3  แนวคิดเกีย่วกบัการตัดสินใจ (Decision Concepts) 

       2.3.1   แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
 Huse (1985) อา้งถึงใน อนนัต ์เกตุวงศ ์(2543) รายงานวา่ การตดัสินใจ คือการเลือกการ
กระท าหรือการเลือกบางอย่างเพียง 1 อย่างจากหลาย ๆ อย่างจุดมุ่งหมายของการตดัสินใจคือท าให้
จุดมุ่งหมาย ประสบความส าเร็จ ส่วนทางเลือกคือโอกาสในการเลือกทางจากหลาย ๆ ทางถา้ไม่มี
ทางเลือกเกิดขึ้น การตดัสินใจก็ไม่เกิดขึ้นเช่นกนั การตดัสินใจจึงมีหลายทางในสถานการณ์ท่ีต่างกนั 
 Schiffman & Kanuk (1994) อ้างถึงใน กัญจนพร ลิ้มผ่องใส (2562) รายงานว่า การ
ตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการเลือกใช้บริการของผูบ้ริโภค โดยพิจารณาเก่ียวกับ
กระบวนการตดัสินใจประกอบกบัความรู้สึกนึกคิด ทศันคติ คุณภาพการบริการในดา้นต่าง ๆ และ
การรับรู้เทคโนโลยีรวมถึงพฤติกรรมทางกายภาพท่ีเกิดในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงท าให้เกิดการ
ใชบ้ริการและเกิดพฤติกรรมการใชบ้ริการตามบุคคลอ่ืน ๆ 
 สมคิด บางโม (2548) รายงานว่า การตดัสินใจเป็นการเลือกทางปฏิบติัท่ีเป็นแนวทาง
ไปสู่เป้าหมายท่ีวางไวซ่ึ้งอาจมีหลายทาง โดยการตดัสินใจน้ีจะเป็นการตดัสินใจในการท่ีจะท าส่ิงใด
ส่ิงหน่ึงเพื่อความส าเร็จตามท่ีตั้ งเป้าหมายไว้และในทางปฏิบัติการตัดสินใจนั้นส่วนใหญ่จะ
เก่ียวขอ้งกบัปัญหาท่ีมีความยุง่ยากสลบัซบัซอ้นแต่จะมีทางแกไ้ขปัญหามากกวา่หน่ึงทางเสมอ 

 Kotlerและ Keller (2006) อา้งถึงใน สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) รายงานว่า บทบาทส าคญั
ของจิตวิทยาขั้นพื้นฐานของกระบวนการนั้นเราจะตอ้งเขา้ใจก่อนว่ากระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคนั้นท ากนัอย่างไร โดยท่ีโมเดล 5 ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือนั้นจะประกอบไป
ด้วยการรับรู้ปัญหาการค้นหาข้อมูลการ ประเมินผลทางเลือกการตัดสินใจซ้ือและพฤติกรรม
ภายหลงัการซ้ือ ดงัแสดงในภาพประกอบ 2.4 แต่ผูบ้ริโภคไม่จ าเป็นจะตอ้งท าตามกระบวนการทั้ง 5 
ขั้นตอนตามล าดบัก็ได ้บางคร้ังอาจจะขา้มขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึงไปหรือวา่ยอ้นกลบักระบวนการก็ได ้

 
 
 
 
 
 

 



17 
 

 
 
 
    
 
 

ภาพท่ี 2.4  แสดงโมเดล 5 ขั้นตอน ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
 
ท่ีมา:  Kotler & Keller (2006) อา้งถึงใน สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) 
 

 ณฐัณี คุรุกิจวาณิชย ์(2558) รายงานวา่ การตดัสินใจใชบ้ริการ เกิดจากหลาย ๆดา้น ไดแ้ก่ 
ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพ อุปกรณ์ทนัสมยั ผูใ้ห้บริการมีความรับผิดชอบและคอยให้ความช่วยเหลือแก่
ผูรั้บบริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการได้อย่างครบถว้น เน่ืองจากผูบ้ริโภคแต่ละคนจะมี
ความแตกต่างกนั ท าให้การตดัสินใจของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัไป เม่ือผูรั้บบริการมีความเช่ือถือ
และไวว้างใจในตวัผูใ้หบ้ริการก็จะเกิดการตดัสินใจใชบ้ริการต่อมา 

 พชัรภรณ์ เมธาจีรเวช (2563) รายงานว่า การตดัสินใจ คือส่ิงท่ีมนุษยท์ุกคนตอ้งเผชิญ
และปฏิบติัอยู่เป็นประจ า เน่ืองจากการตดัสินใจหรือกระบวนการเลือกในขั้นตอนสุดทา้ยจะท าให้
มนุษยเ์ลือกส่ิงต่าง ๆ ท่ี เหมาะสมและเกิดความพึงพอใจแก่ตนเองมากท่ีสุด ซ่ึงอาจเป็นการตดัสินใจ
จากส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือหลายส่ิงเขา้ดว้ยกนั โดยอา้งอิงจากชุดขอ้มูลดั้งเดิมหรือประสบการณ์อย่างถ่ี
ถว้นเพื่อทางเลือกท่ีดีท่ีสุดแก่ตนเอง มากไปกว่านั้นการตดัสินใจของมนุษยปั์จจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
และอิทธิพลรอบตวัท่ีมีผลอีกดว้ย 

 สายฝน บูชา และวริสรา สุกุมลจนัทร์ (2564) รายงานว่า การตดัสินใจ คือกระบวนการ
เลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงจากหลายๆทางเลือกท่ีไดพ้ิจารณาหรือประเมินอยา่งดีแลว้วา่เป็นทาง
ใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์และเป้าหมายขององคก์าร การตดัสินใจเป็นส่ิงส าคญัและเก่ียวขอ้งกบัหน้าท่ี
การบริหาร หรือการการจดัการเกือบทุกขั้นตอนไม่ว่าจะเป็นการวางแผน การจดัองคก์าร การจดัคน
เขา้ท างาน การประสานงาน และการควบคุมการตดัสินใจ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับการตัดสินใจข้างต้น  ดังนั้น สามารถสรุปการ
ตดัสินใจในท่ีน้ี หมายถึง การเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุดจากหลายๆ ทางเลือกโดยมีการเปรียบเทียบผล

การคน้หา

ขอ้มูล 

(Information 

Search) 

การ

ประเมินผล

ทางเลือก 

(Evaluation of 

Alternatives) 

พฤติกรรม

ภายหลงัการซ้ือ 

(Post purchase 

Behavior 

Recognition) 

การรับรู้ปัญหา 

(Problem 

Recognition) 

การ

ตดัสินใจซ้ือ 

(Purchase 

Decision) 
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ตามมาท่ีคาดว่าจะเกิดจากตวัเลือกต่างๆ โดยอาศยัหลกัเกณฑบ์างประการท่ีใชใ้นการประกอบการ
พิจารณาในการตัดสินใจภายใต้พื้นฐานการวิเคราะห์ข้อมูลอย่างรอบคอบถ่ีถ้วนเพื่อให้บรรลุ
วตัถุประสงคท่ี์เราตอ้งการ 
        2.3.2  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจ 
 จากการศึกษาของ พุธวิมล คชรัตน์ (2563) พบว่าปัจจยัการตอบสนองต่อลูกคา้ ปัจจยั
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ปัจจยัการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และ
ปัจจยัความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลอย่างมี
นัยส าคญั .01 ตามล าดบั ในขณะท่ีปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลมาก
ท่ีสุด คือ ปัจจยัการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อย่างมีนยัส าคญั .01  นิตยา ค าสวนจิก (2558) พบว่า 
ปัจจยัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ ส่งผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลงัสินคา้ ส่วนปัจจยัเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการด้าน
อ่ืนๆไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้และดา้นการให้ความ
มัน่ใจแก่ลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการขององคก์ารคลงัสินคา้ อยา่งมีนยัส าคญั 0.05   
ณัฐกิตต์ิ ศรีปัญญาวิชญ ์(2559) พบว่า ผลการทดสอบสมมติฐานดา้นคุณภาพการให้บริการ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดยรวมในระดบัมากท่ีสุดในดา้น ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ และนอ้ยท่ีสุดในดา้นความเป็นการตอบสนองต่อลูกคา้ ผลการทดสอบสมมติฐานดา้นทกัษะ
ของตวัแทนขายคอนโด พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นมากท่ีสุด ในดา้นการสร้างการ
ตดัสินใจ และนอ้ยท่ีสุดในการสร้างความสนใจอย่างมีนยัส าคญั 0.05 ส่วนการศึกษาของ สุวรรณา 
พะลีราช (2562) ผลการวิจัย พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20-39 ปี 
สถานภาพโสด อาชีพพนกังานบริษทั การศึกษาปริญญาตรี รายไดต้่อเดือนไม่เกิน 20,000บาท และ
พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลดีบุก อย่างมี
นัยส าคญั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกับผลการศึกษาของ Wenjun Jiang (2561) ท่ีรายงานว่าปัจจยัขอ้มูล
ส่วนบุคคล ดา้น เพศ อายุ รายไดต้่อเดือน และอายุการท างาน ของผูบ้ริโภคชาวจีนท่ีแตกต่างกัน
ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองส าอางของผูบ้ริโภคชาวจีนในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ดงันั้น จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ สามารถก าหนดสมมติฐาน ไดด้งัน้ี 

 H7: คุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว์ 

สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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2.4  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับอิทธิพลของปัจจัย

ประชากรศาสตร์และคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ กรณีศึกษา 

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ผูว้ิจยัไดน้ ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั 

แสดงรายละเอียดดงัภาพท่ี  2.5 

 

ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)                              ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
    

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.5   กรอบแนวคิดการวิจยั

-    อาย ุ

-   ระดบัการศึกษา  

-   อาชีพ  

-   สถานภาพ  

-   รายไดต้่อเดือน 

คุณภาพการให้บริการ 

 -  ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

 -  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 

-  การตอบสนองต่อลูกคา้ 

 -  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  

 -  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  

ท่ีมา: Parasuraman, Zeithmal, and 

Berry (1988) 
 
 

 

 

 

 

(ที่มา: เอกลักษณ์ ธนเจริญพิศาล, 2554 ;  

ชินีนุช อ้อพงษ์, 2564) 
 

 

 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

- การรับรู้ปัญหา 

- การคน้หาขอ้มูล 

- การประเมินผลทางเลือก 

- การตดัสินใจซ้ือ 

- พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

ท่ีมา: Kotlerและ Keller (2006) 
 
 

 
 

 

- เพศ  

 
H1 

H7 

H2-H6 



 

 

 

 

บทที ่3 

ระเบียบวธีิวจิัย 
 

 การวิจยั เร่ือง อิทธิพลของปัจจัยประชากรศาสตร์และคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่ กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4 (ส านักงานใหญ่)  ผูว้ิจยั
ไดด้ าเนินการวิจยัตามระเบียบวิธีวิจยั ดงัน้ี 
 3.1  ประชากรและตวัอยา่ง 

 3.2  วิธีการสุ่มตวัอยา่ง 

 3.3  เคร่ืองมือท่ีใชร้วบรวมขอ้มูล 

 3.4  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.5  การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ 

 

3.1  ประชากรและตัวอย่าง 

        3.1.1  ประชากรเป้าหมาย (Target population) 

 ประชากรท่ีใช้ศึกษา คือ  ผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นลูกคา้ใหม่ (New cases) ท่ีน าสัตวเ์ล้ียงมาใช้

บริการและช าระค่าบริการในโรงพยาบาลสัตว์  สัตวแพทย ์4 (ส านักงานใหญ่) ในช่วงวนัท่ี 20 

ตุลาคม ถึง 30 พฤศจิกายน 2564  ซ่ึงทราบขนาดประชากรแน่นอน จ านวน 600 คน (แผนกเวช

ระเบียน โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4  ส านกังานใหญ่) 

        3.1.2  ขนาดตวัอยา่ง (Sample size) 

             ตวัอย่างการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ใหม่ (New cases) ท่ีน าสัตวเ์ล้ียงมาใชบ้ริการและช าระ

ค่าบริการในโรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ค านวณหาขนาดตวัอย่าง โดยใชสู้ตร

ของ Taro Yamane (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ,  2540)  ซ่ึงมีสูตรในการค านวณดงัสมการ (1) ดงัน้ี      
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( )21 eN

N
n

+
=                        สมการท่ี (1) 

 

 โดยท่ี           n =        ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

                  N =        ขนาดของประชากร 

                       e           =         ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง (ก าหนดใหมี้ค่าไม่เกิน 5%) 

 

เม่ือแทนค่าประชากรในสูตรจะไดผ้ลลพัธ์ ดงัน้ี 

                                                  
( )205.06001

600

+
=n  

                         240=n  
    

 ดังนั้น จ านวนตวัอย่างในการวิจยัน้ี คือ ลูกคา้ใหม่ (New cases) ท่ีน าสัตว์เล้ียงมาใช้

บริการและช าระค่าบริการในโรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) จ านวนทั้งส้ิน 240 คน  

แต่เพื่อป้องกนัขอ้มูลสูญหายหรือไม่ครบถว้น ผูว้ิจยัจึงไดเ้ก็บจริงใหม้ากกวา่ขนาดตวัอยา่งท่ีค านวณ

ไดข้า้งตน้  ดงันั้น การศึกษาน้ีจึงใชข้นาดตวัอยา่งทั้งส้ิน 300 ตวัอยา่ง 

 

3.2  วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

             การศึกษาน้ีใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างโดยไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-probability 

sampling) คือใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเลือกลูกคา้ใหม่ท่ีน าสัตว์

เล้ียงมาใช้บริการและช าระค่าบริการ ในโรงพยาบาลสัตว์  สัตวแพทย ์4 (ส านักงานใหญ่) ในช่วง

วนัท่ี 20 ตุลาคม ถึง 30 พฤศจิกายน 2564 รวมทั้ง ตวัอย่างตอ้งสะดวกในการตอบแบบสอบถามจน

ครบตามจ านวน  ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 3.2 
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ตารางท่ี 3.1  ขนาดประชากรและขนาดตวัอยา่งของการวิจยั 

 

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 ขนาดประชากร (คน) ขนาดตวัอยา่ง (คน) 

ลูกคา้ใหม่ท่ีน าสัตวเ์ล้ียงมาใชบ้ริการ

และช าระค่าบริการ 
600 300 

 

3.3   เคร่ืองมือที่ใช้รวบรวมข้อมูล  

 เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บรวบรวมข้อมูล จะเป็นแบบสอบถามเชิงโครงสร้าง (Structured 

Questionnaire) ซ่ึงผูว้ิจยัได้ศึกษาตวัแปรต่างๆจากเอกสารและงานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวข้องมาสร้าง

แบบสอบถาม รวมทั้งปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา โดยแบบสอบถามมีทั้งหมด 35 ค าถาม และแบ่ง

ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 คือ ส่วนข้อมูลทั่วไปของผูใ้ช้บริการของโรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4 

(ส านักงานใหญ่) ลกัษณะของแบบสอบถามจะเป็นค าถามปลายปิด (Close-ended) แบบค าตอบ

หลายตวัเลือก (Multiple choice) จ านวน 6 ค  าถาม ดงัน้ี 

 ค าถามขอ้ท่ี 1 เพศ ชาย/หญิง ให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอ้เดียว ส่วนน้ีเป็น

การวดัขอ้มูลแบบนามบญัญติั (Nominal-scale variable)  

 ค าถามขอ้ท่ี 2 อายุ ให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอ้เดียว ขอ้น้ีจะเป็นการวดั 

Scale แบบแบ่งเป็นตามช่วงอาย ุโดยเป็นการวดัขอ้มูลประเภทมาตรอนัดบั (Ordinal-scale variable) 

โดยจากแบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ช่วงอาย ุดงัน้ี  

   ช่วงท่ี 1  ต ่ากวา่ 30 ปี 

   ช่วงท่ี 2  30-39 ปี 

   ช่วงท่ี 3  40 ปี ขึ้นไป 

 ค าถามข้อท่ี 3 สถานภาพ โสด สมรส และหม้าย/หย่าร้าง  ให้ผูต้อบแบบสอบถาม

เลือกตอบเพียงขอ้เดียว ส่วนน้ีเป็นการวดัขอ้มูลแบบนามบญัญติั (Nominal-scale variable)  
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 ค าถามขอ้ท่ี 4 ระดบัการศึกษา ให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอ้เดียว โดยเป็น

การวดัขอ้มูลประเภทมาตรอนัดบั (Orinal-scale variable) โดยมีขอ้มูล ดงัน้ี 

1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

2. ปริญญาตรี 

3. สูงกวา่ ปริญญาตรี  

   ค าถามขอ้ท่ี 5 อาชีพ ให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอ้เดียว โดยเป็นการวดั

ขอ้มูลประเภทมาตรอนัดบั (Nominal-scale variable) โดยมีขอ้มูล ดงัน้ี 

1.  ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

2.  พนกังานบริษทัเอกชน 

3.  เจา้ของกิจการ 

4.  พ่อบา้น/แม่บา้น 

5.  นกัเรียน/นกัศึกษา 

6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 

 ค าถามขอ้ท่ี 6 รายไดต้่อเดือน ให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงขอ้เดียว โดยเป็น

การวดัขอ้มูลประเภทมาตรอนัดบั (Ordinal-scale variable) โดยมีขอ้มูล ดงัน้ี 

1. ไม่เกิน 1,5000 บาท 

2. 15,001 – 25,000 บาท 

3. 25,001 - 35,000 บาท 

4. มากกวา่ 35,000 บาท 

 

 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย์ 4 

(ส านักงานใหญ่) มีทั้งหมด 19 ค าถาม และลกัษณะของแบบสอบถามใช้มาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating scale) โดยแบ่งระดบัการวดัเกณฑก์ารใหค้ะแนน แบ่งเป็น 5 ระดบั ประกอบดว้ย 

5 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด  

4 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจมาก 

3 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจปานกลาง  
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2 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจนอ้ย 

1 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจนอ้ยท่ีสุด  

โดยขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ มีการก าหนดขอ้มูลแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  

2. ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability)   

3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 

4. ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance)  

5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy)   

 

 ตอนท่ี 3  ข้อมูลเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการของโรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4 

(ส านักงานใหญ่)  มีทั้งหมด 10 ค าถาม และลกัษณะของแบบสอบถามใช้มาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating scale) โดยแบ่งระดบัการวดัเกณฑก์ารใหค้ะแนน แบ่งเป็น 5 ระดบั ประกอบดว้ย 

5 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด  

4 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจมาก 

3 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจปานกลาง  

2 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจนอ้ย 

1 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจนอ้ยท่ีสุด 

 

โดยขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ มีการก าหนดขอ้มูลแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 

1. การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) 

2. การคน้หาขอ้มูล (Information search) 

3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) 

4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) 

5. พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post purchase behavior recognition) 
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 โดยปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการและการตดัสินใจใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นแบบสอบถาม

มาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale) ผูว้ิจยัวิเคราะห์ก าหนดเกณฑใ์นการพิจารณาโดยการหาพิสัย

ของอนัตรภาคชั้น จากสูตร 

ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด − ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 

จ านวนชั้น
=  

5 − 1

5
= 0.8 

  

จากนั้นจึงน ามาหาค่าเฉล่ีย โดยมีเกณฑข์องช่วงค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

 4.21-5.00   หมายถึง เจา้ของสัตวเ์ล้ียงใหค้วามส าคญัต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด 

 3.41-4.20   หมายถึง เจา้ของสัตวเ์ล้ียงใหค้วามส าคญัต่อการตดัสินใจมาก 

 2.61-3.40   หมายถึง เจา้ของสัตวเ์ล้ียงใหค้วามส าคญัต่อการตดัสินใจปานกลาง 

 1.81-2.60   หมายถึง เจา้ของสัตวเ์ล้ียงใหค้วามส าคญัต่อการตดัสินใจนอ้ย 

 1.00-1.80   หมายถึง เจา้ของสัตวเ์ล้ียงใหค้วามส าคญัต่อการตดัสินใจนอ้ยท่ีสุด 

 

3.4  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ขอ้มูลท่ีใช้ในการศึกษาน้ี คือ ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลได้

จากผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นลูกคา้ใหม่ท่ีน าสัตวเ์ล้ียงมาใชบ้ริการและช าระค่าบริการท่ีโรงพยาบาลสัตว ์สัตว

แพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1. ตรวจสอบความเท่ียงหรือความเช่ือมั่น (Reliability test) ของแบบสอบถาม ด้วย

ค่าสถิติ Alpha Cronbach,s Coefficient  โดยใชห้ลกัเกณฑส์ากล คือ ค่าความเท่ียงของแบบสอบถาม

ตอ้งไม่นอ้ยกวา่ 0.7 ถึงจะน าไปเก็บขอ้มูลจากตวัอยา่งท่ีตกเป็นประชากรของการศึกษาน้ี 

2. แจกแบบสอบถามใหก้บัเจา้ของสัตวเ์ล้ียงท่ีท าการช าระค่าใชจ่้ายในการเขา้รับบริการ

ท่ีโรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) และส่งแบบสอบถามทางออนไลน์  

3. ช้ีแจงถึงวตัถุประสงค์ของการท าวิจยัรวมทั้งหลกัเกณฑ์ในการตอบแบบสอบถาม

เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถาม มีความเขา้ใจในขอ้ค าถาม และความตอ้งการของผูว้ิจยั 
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4. น าแบบสอบถามท่ีได้มาท าการตรวจสอบความถูกต้อง/หรือความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถามดว้ยตนเอง และน าขอ้มูลไปวิเคราะห์เพื่อให้บรรลุตามวตัถุประสงค์ดว้ยโปรแกรม

คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปเชิงสถิติ 

 

3.5  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติ 

 วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลของการวิจยัในคร้ังน้ีใชส้ถิติ ดงัต่อไปน้ี 

        3.5.1  จากขอ้มูลแบบสอบถามท่ีไดท้ าการส ารวจมาท าการรวบรวมเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง

และสมบูรณ์ของแบบสอบถามดว้ยตนเอง 

        3.5.2  ท าการลงรหัสและน าขอ้มูลมาบนัทึกเพื่อท าการประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์

เชิงสถิติโดยมีการวิเคราะห์ผลการศึกษาใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

 1.  ศึกษาอิทธิพลของของเพศท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่  

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย์ 4 (ส านักงานใหญ่): การศึกษาน้ีวิเคราะห์ขอ้มูลไม่เกิน 2 ประชากร 

ดว้ยค่าสถิติ Independent sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 2.  ศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ 

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่): การศึกษาน้ีวิเคราะห์ขอ้มูลตั้งแต่ 3 ชุดขึ้นไป จะ

วิเคราะห์ดว้ยค่าสถิติ F-test (ANOVA) ท่ีระดบันัยส าคญั 0.05 จากนั้น เปรียบเทียบความแตกต่าง

ของค่าเฉล่ียแบบรายคู่ (Multiple comparison) ดว้ยวิธี LSD  

 3.  ศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจใช้บริการของ

ลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่)  

 วตัถุประสงค์ข้อน้ี ผูว้ิจัยจะวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรเชิงปริมาณด้วยค่า

สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s correlation coefficient; r) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 

 ค่าสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ 

0.81-1.00 หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ระดบัสูงมาก 

  0.61-0.08 หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ระดบัสูง 

0.41-0.60 หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง 
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0.21-0.40 หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ระดบัต ่า 

0.01-0.20 หมายถึง  มีความสัมพนัธ์ระดบัต ่ามาก 

         0.00  หมายถึง  ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อกนั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิจยั เร่ือง อิทธิพลของปัจจยัประชากรศาสตร์และคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่ (New cases)  กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4 

(ส านักงานใหญ่)  การศึกษาน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณหรือเชิงส ารวจตัวอย่าง (Sample survey 

research)  ซ่ึงใชข้นาดตวัอย่าง จ านวน 300 คน  จากนั้น น าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดม้าวิเคราะห์ดว้ย

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปเชิงสถิติ  เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานการวิจยั ผูว้ิจยั

ไดแ้บ่งผลการวิเคราะห์ออกไดเ้ป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 4.1 ลกัษณะทัว่ไปของตวัอย่าง (ปัจจยัประชากรศาสตร์) วิเคราะหด์ว้ยค่าสถิติเชิงพรรณนา 

 4.2 คุณภาพการใหบ้ริการวิเคราะหด์ว้ยค่าสถิติเชิงพรรณนา 

 4.3 การตดัสินใจใชบ้ริการ วิเคราะหด์ว้ยค่าสถิติเชิงพรรณนา 

 4.4 การทดสอบสมมติฐานการวิจยั วิเคราะห์ดว้ยค่าสถิติเชิงอนุมาน 

 

4.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยประชากรศาสตร์ 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัประชากรศาสตร์ โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ จ านวน และ

ร้อยละ เพื่ออธิบายถึงลกัษณะทัว่ไปของตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ 

และรายไดต้่อเดือน พบวา่ ลูกคา้ใหม่ (New cases) ท่ีน าสัตวเ์ล้ียงมาใชบ้ริการและช าระค่าบริการใน

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย์  4 (ส านักงานใหญ่) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 170 คน คิดเป็น

ร้อยละ 56.70 ซ่ึงมีจ านวน มากกว่าเพศชายท่ีมี จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 43.30 ดังแสดง

รายละเอียดในตารางท่ี 4.1
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ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของตวัอยา่ง  จ าแนกตามเพศ 

 

        เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

 ชาย 130 43.3 

หญิง 170 56.7 

รวม 300 100 

 

 เม่ือวิเคราะห์อายุของตวัอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ตวัอย่างมีอายุต ่ากว่า 30 ปี จ านวน 139 

คน คิดเป็นร้อยละ 46.30 รองลงมา คือ อายุระหว่าง 30-39 ปี จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 37.70 

และอนัดับสุดทา้ย คือ อายุ 40 ปี ขึ้นไป จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 ตามล าดับ ดังแสดง

รายละเอียดในตารางท่ี 4.2 

 

ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของตวัอยา่ง จ าแนกตามอาย ุ

 

            อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 30 ปี 139 46.3 

30-39 ปี 113 37.7 

40ปี ขึ้นไป 48 16.0 

รวม 300 100 

 

 เม่ือวิเคราะห์ระดับการศึกษาของตวัอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ตวัอย่างมีระดับการศึกษา

ปริญญาตรี จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 70.7 รองลงมา คือ ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 65 

คน คิดเป็นร้อยละ 21.7 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อย

ละ 7.6 ตามล าดบั ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.3 
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ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของตวัอยา่ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

       ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 23 7.6 

ปริญญาตรี 212 70.7 

สูงกวา่ปริญญาตรี 65 21.7 

รวม 300 100 

 

 เ ม่ือวิ เคราะห์อาชีพของตัวอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ตัวอย่างมีอาชีพเป็นพนักงาน

บริษทัเอกชน จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 47.0 รองลงมารับขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 53 

คน คิดเป็นร้อยละ 17.7  เจ้าของกิจการ จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 นักเรียน/นักศึกษา 

จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 พ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 และอ่ืนๆ 

จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 ตามล าดบั ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.4 

 

ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของตวัอยา่ง จ าแนกตามอาชีพ 

 

                อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 53 17.7 

พนกังานบริษทัเอกชน 141 47.0 

เจา้ของกิจการ 49 16.3 

พ่อบา้น/แม่บา้น 14 4.7 

นกัเรียน/นกัศึกษา 39 13.0 

อ่ืนๆ 4 1.3 

รวม 300 100 
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 เม่ือวิเคราะห์สถานภาพของตวัอย่าง พบว่า ส่วนใหญ่ตวัอย่างมีสถานภาพโสด จ านวน 
193 คน คิดเป็นร้อยละ 64.4 จดทะเบียนสมรส จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 หมา้ย/หย่าร้าง 
จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 และอ่ืนๆ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.6 ตามล าดบั  ดงัแสดง
รายละเอียดในตารางท่ี 4.5 

 

ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของตวัอยา่ง จ าแนกตามสถานภาพ 

 

     สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 193 64.4 

จดทะเบียนสมรส 93 31.0 

หมา้ย/หยา่ร้าง 12 4.0 

 อ่ืนๆ 2 0.6 

รวม 300 100 

 

 เม่ือวิเคราะห์รายไดข้องตวัอยา่ง พบว่า ส่วนใหญ่ตวัอย่างมีรายไดต้่อเดือนช่วง  15,001-
25,000 บาท จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 รายได ้25,001-35,000 บาท จ านวน 60 คน คิดเป็น
ร้อยละ 20.0 รายไดไ้ม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 และรายไดม้ากวา่ 35,000 
บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 ตามล าดบั ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.6 
 

ตารางท่ี 4.6  จ านวนและร้อยละของตวัอยา่ง จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน 

 

            รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 15,000 บาท 45 15.00 

15,001-25,000 บาท 153 51.00 

25,001-35,000 บาท 60 20.00 

มากกวา่ 35,000 บาท 42 14.00 

รวม 300 100 
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4.2 การวิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการ  

 การวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการ (Service quality level) วิเคราะห์ดว้ยค่าสถิติ
เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangibility)  ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy)  ผลการวิเคราะห์ 
พบว่า มีค่าเฉล่ียดา้นคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (4.51±0.40) และเม่ือ
พิจารณาตามรายดา้น พบวา่ ความเป็นรูปธรรมของบริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (4.55±0.49) รองลงมา
ได้แก่ ความเช่ือถือไวว้างใจ (4.52±0.50) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (4.50±0.49) ด้านการให้ความ
เช่ือมั่นต่อลูกค้า (4.50±0.47) ส าหรับการตอบสนองต่อลูกค้า มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด (4.49±0.48) 
ตามล าดบั ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.7 
 

ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความส าคัญ 

Mean S.D. ระดับ 

 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 4.55 0.49 มากท่ีสุด 

 2. ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) 4.52 0.50 มากท่ีสุด 

 3. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 4.49 0.48 มากท่ีสุด 

 4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 4.50 0.47 มากท่ีสุด 

 5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 4.50 0.49 มากท่ีสุด 

รวม 4.51 0.4 มากท่ีสุด 

 

 ผลการวิเคราะห์ระดบัความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (4.55±0.49) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ใน

ระดับมากท่ีสุดทุกข้อ โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทันสมัยและครบครัน 

(4.57±0.58) ส าหรับข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ าสุด  คือ การให้บริการเป็นไปตามระบบตามขั้นตอน 

(4.53±0.62) ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.8 



33 
 

ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ  จ าแนกตามจ านวนตวัอยา่ง 

 

ความเป็นรูปธรรม 

ของการบริการ  

จ านวนตัวอย่าง (ร้อยละ) Mean S.D. ระดับ

ความส าคัญ 5 4 3 2 1 

1. โรงพยาบาลมี

สถานท่ีกวา้งขวาง

จัด เ ป็ นสั ด ส่ ว น 

เ พี ย ง พ อ แ ล ะ มี

อ า ก า ศ ถ่ า ย เ ท

สะดวกสบาย 

182 

(60.70) 

101 

(33.70) 

16 

(5.30) 

1 

(0.30) 

0 

(0.00) 

4.55 0.61 มากท่ีสุด 

2.  การให้บริการ

เป็นไปตามระบบ 

ตามขั้นตอน 

179 

(59.70) 

103 

(34.30) 

17 

(5.70) 

1 

(0.30) 

0 

(0.00) 

4.53 0.62 มากท่ีสุด 

3.  มี อุ ป ก ร ณ์

เ ค ร่ื อ ง มื อ ท่ี

ทันสมัยและครบ

ครัน 

182 

(60.70) 

107 

(35.70) 

10 

(3.30) 

1 

(0.30) 

0 

(0.00) 

4.57 0.58 มากท่ีสุด 

รวม      4.55 0.49 มากท่ีสุด 

 

 นอกจากน้ี ผลการวิเคราะห์ระดับความเช่ือถือไวว้างใจ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด (4.52±0.50) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ผลทางห้องปฏิบติัการแลป ผล X-Ray มีความถูกตอ้ง (4.62±0.54) ส าหรับขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ การได้รับบริการท่ีตรงต่อเวลา และตามก าหนดเวลานัดหมาย (4.39±0.70) ดัง

แสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.9 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  

จ าแนกตามจ านวนตวัอยา่ง 

 

ความเช่ือถือ

ไว้วางใจ  

จ านวนตัวอย่าง (ร้อยละ) Mean S.D. ระดับ

ความส าคัญ 5 4 3 2 1 

1. สั ต ว แ พ ท ย์ มี

ความสามารถ และ

ส า ม า ร ถ

วิ นิ จ ฉั ย โ ร ค ไ ด้

ถูกตอ้งและแม่นย  า 

ตรงกบัโรค 

178 

(59.30) 

113 

(37.70) 

9 

(3.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.56 0.55 มากท่ีสุด 

2.ได้ รับบริการท่ี  

ตรงต่อเวลา และ

ตามก าหนดเวลา

นดัหมาย 

149 

(49.70) 

124 

(41.30) 

23 

(7.70) 

3 

(1.00) 

1 

(0.30) 

4.39 0.70 มากท่ีสุด 

3.  ผ ล ท า ง

ห้ อ ง ป ฏิ บั ติ ก า ร

แลป ผล X-Ray มี

ความถูกตอ้ง 

193 

(64.30) 

101 

(33.70) 

5 

(1.70) 

1 

(0.30) 

0 

(0.00) 

4.62 0.54 มากท่ีสุด 

รวม      4.52 0.50 มากท่ีสุด 

 

 นอกจากน้ี  ผลการวิเคราะห์ระดับการตอบสนองต่อลูกคา้ พบว่า โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด (4.49±0.48) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา (4.50±0.61) เจ้าหน้าท่ี
สามารถตอบขอ้สงสัยไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน (4.50±0.56) ส าหรับขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ เจา้หนา้ท่ี
มีการแนะน าสิทธิประโยชน์ โปรโมชัน่ต่างๆไดอ้ย่างละเอียดและครบถว้น (4.48±0.60) ดงัแสดง
รายละเอียดในตารางท่ี 4.10 
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ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้  จ าแนกตามจ านวนตวัอยา่ง 
 

การตอบสนองต่อ

ลูกค้า 

จ านวนตัวอย่าง (ร้อยละ) Mean S.D. ระดับ

ความส าคัญ 5 4 3 2 1 

1. เจา้หนา้ท่ีสามารถ

ตอบสนองในการ

ใ ห้ บ ริ ก า ร อ ย่ า ง

ทัว่ถึง 

161 

(53.70) 

125 

(41.70) 

14 

(4.70) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.49 0.59 มากท่ีสุด 

2. เจ้าหน้าท่ีมีความ

พ ร้ อ ม ใ น ก า ร

ใ ห้ บ ริ ก า ร

ตลอดเวลา 

167 

(55.70) 

117 

(39.00) 

15 

(5.00) 

1 

(0.30) 

0 

(0.00) 

4.50 0.61 มากท่ีสุด 

3.  เจ้าหน้า ท่ี มีการ

แ น ะ น า สิ ท ธิ

ป ร ะ โ ย ช น์  

โปรโมชั่นต่างๆได้

อย่างละเอียดและ

ครบถว้น  

157 

(52.30) 

127 

(42.30) 

16 

(5.30) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.48 0.60 มากท่ีสุด 

4. เจา้หนา้ท่ีสามารถ

ตอบข้อสงสั ย ไ ด้

อยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 

158 

(52.70) 

133 

(44.30) 

9 

(3.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.50 0.56 มากท่ีสุด 

รวม      4.49 0.48 มากท่ีสุด 
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 นอกจากน้ี ผลการวิเคราะห์ระดบัการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ พบวา่ โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด (4.50±0.47) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยขอ้

ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ โรงพยาบาลมีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีง่ายและสะดวก (4.55±0.53) ส าหรับ

ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ท่านคิดวา่ค่าใชจ่้ายท่ีท่านเสียไปมีความคุม้ค่ากบับริการท่ีไดรั้บในการใชม้า

ใชบ้ริการแต่ละคร้ัง (4.45±0.63) ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.11 

 

ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นการให้ความเช่ือมัน่

ต่อลูกคา้  จ าแนกตามจ านวนตวัอยา่ง  

 

การให้ความ

เช่ือมั่นต่อลูกค้า 

จ านวนตัวอย่าง (ร้อยละ) 
Mean S.D. 

ระดับ

ความส าคัญ 5 4 3 2 1 

1. โรงพยาบาลมี

ช่ อ ง ท า ง ก า ร

ติดต่อส่ือสารท่ี

ง่ายและสะดวก 

170 

(56.70) 

125 

(41.70) 

5 

(1.70) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.55 0.53 มากท่ีสุด 

2.  เ จ้ าหน้ า ท่ี มี

ทั ก ษ ะ ใ นก า ร

ใ ห้ บ ริ ก า ร ท่ี ดี

และสม ่าเสมอ 

157 

(52.30) 

135 

(45.00) 

8 

(2.70) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.50 0.55 มากท่ีสุด 

3. ท่านมั่นใจว่า

จ ะ ไ ด้ รั บ ก า ร

บ ริ ก า ร ท่ี ดี ทุ ก

ค ร้ั ง ท่ี ม า ใ ช้

บริการ 

164 

(54.70) 

123 

(41.00) 

13 

(4..30) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.50 0.58 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.11  (ต่อ)  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นการใหค้วาม

เช่ือมัน่ต่อลูกคา้  จ าแนกตามจ านวนตวัอยา่ง 

 

การให้ความ

เช่ือมั่นต่อลูกค้า 

จ านวนตัวอย่าง (ร้อยละ) 
Mean S.D. 

ระดับ

ความส าคัญ 5 4 3 2 1 
 
4.  ท่ า น คิ ด ว่ า 

ค่าใช้จ่ายท่ีท่าน

เ สียไปมีความ

คุม้ค่ากับบริการ

ท่ีได้รับในใช้มา

ใช้บริการแต่ละ

คร้ัง 

157 

(52.30) 

122 

(40.70) 

20 

(6.70) 

1 

(0.30) 

0 

(0.00) 

4.45 0.63 มากท่ีสุด 

5.  เ จ้ า ห น้ า ท่ี  

บุคลากร มีการ

ติดต่อส่ือสารท่ีดี

และตรงประเด็น 

159 

(53.00) 

133 

(44.30) 

8 

(2.70) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.50 0.55 มากท่ีสุด 

รวม      4.50 0.47 มากท่ีสุด 

 

 นอกจากน้ี ผลการวิเคราะห์ระดบัการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  พบว่า โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด (4.50±0.49) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยขอ้

ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิติชม พร้อมน าไปปรับปรุง (4.54±0.56) ส าหรับขอ้ท่ี

มีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ ท่านรู้สึกไดรั้บความเห็นอกเห็นใจทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการ (4.42±0.63) ดงัแสดง

รายละเอียดในตารางท่ี 4.12 
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ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ

ลูกคา้  จ าแนกตามจ านวนตวัอยา่ง 

 

การรู้จักและเข้าใจ

ลูกค้า  

จ านวนตัวอย่าง (ร้อยละ) Mean S.D. ระดับ

ความส าคัญ 5 4 3 2 1 

1.  เ จ้ าหน้ า ท่ี ช่ ว ย

อ านวยความสะดวก

อยา่งรวดเร็ว 

162 

(54.00) 

124 

(41.30) 

14 

(4.70) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.49 0.59 มากท่ีสุด 

2.  ท่ านรู้สึกได้รับ

ความเห็นอกเห็นใจ

ทุ ก ค ร้ั ง ท่ี เ ข้ า รั บ

บริการ 

149 

(49.70) 

128 

(42.70) 

23 

(7.70) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.42 0.63 มากท่ีสุด 

3.  เ จ้ า ห น้ า ท่ี

ให้บริการดว้ยความ

เอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้

แยม้ 

166 

(55.30) 

126 

(42.00) 

8 

(2.70) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.53 0.55 มากท่ีสุด 

4.  เ จ้ าหน้ า ท่ี ย อม

รับค า ต าห นิ ติ ชม 

พ ร้ อ ม น า ไ ป

ปรับปรุง 

171 

(57.00) 

120 

(40.00) 

9 

(3.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.54 0.56 มากท่ีสุด 

รวม      4.50 0.49 มากท่ีสุด 

 

4.3 การวิเคราะห์ระดับการตัดสินใจใช้บริการ 

 การวิเคราะห์ระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการดว้ยค่าสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย และ

ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงประกอบดว้ย  ดา้นการรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) การคน้หา

ข้อมูล (Information Search) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) การตัดสินใจใช้
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บริการ (Purchase Decision) พฤติกรรมหลงัการใช้บริการ (Post purchase Behavior Recognition) 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ มีค่าเฉล่ียการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัความส าคญั

มากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาตามรายดา้น พบว่า ดา้นการรับรู้ปัญหามีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (4.80±0.36) 

รองลงมา ได้แก่ ด้านการประเมินทางเลือก (4.68±0.44) ด้านพฤติกรรมหลังการใช้บริการ 

(4.66±0.46) ด้านการตดัสินใจใช้บริการ (4.64±0.45) ส าหรับด้านการคน้หาขอ้มูลมีค่าเฉล่ียน้อย

ท่ีสุด (0.60±0.45) ตามล าดบั ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.13 

 

ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการ 

 

การตัดสินใจใช้บริการ  
ระดับความส าคัญ 

Mean S.D. ระดับ 

  การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) 4.80 0.36 มากท่ีสุด 

  การคน้หาขอ้มูล (Information Search) 4.60 0.45 มากท่ีสุด 

  การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 4.68 0.44 มากท่ีสุด 

  การตดัสินใจใชบ้ริการ (Purchase Decision) 4.64 0.45 มากท่ีสุด 

พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ (Post purchase Behavior  

Recognition) 

4.66 0.46 มากท่ีสุด 

รวม 4.67 0.34 มากท่ีสุด 

 

 นอกจากน้ี ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) พบว่า โดย

ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (4.80±0.36) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุด

ทุกข้อ โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ท่านต้องการท่ีจะให้สัตว์เล้ียงได้รับการรักษาท่ีถูกต้อง 

(4.83±0.39) รองลงมาไดแ้ก่ ท่านตอ้งการท่ีจะให้สัตวเ์ล้ียงไดรั้บการรักษาท่ีรวดเร็ว (4.77±0.45) ดงั

แสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.14 
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ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญด้านการรับรู้ปัญหา 

จ าแนกตามจ านวนตวัอยา่ง 

 

การรับรู้ปัญหา 
จ านวนตัวอย่าง (ร้อยละ) Mean S.D. ระดับ

ความส าคัญ 5 4 3 2 1 

1. ท่านตอ้งการท่ีจะ

ให้สัตว์เ ล้ียงได้รับ

การรักษาท่ีถูกตอ้ง 

251 

(83.70) 

47 

(15.70) 

2 

(0.70) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.83 0.39 มากท่ีสุด 

2. ท่านตอ้งการท่ีจะ

ให้สัตว์เ ล้ียงได้รับ

การรักษาท่ีรวดเร็ว 

236 

(78.70) 

60 

(20.00) 

4 

(1.30) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.77 0.45 มากท่ีสุด 

รวม      4.80 0.36 มากท่ีสุด 

 

 นอกจากน้ี ผลการวิเคราะห์ระดบัการคน้หาขอ้มูล (Information Search) พบว่าโดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (4.60±0.45) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุก
ขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ท่านศึกษาขอ้มูลการให้บริการก่อนตดัสินใจใชบ้ริการ (4.65±0.51) 
รองลงมาไดแ้ก่ ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารโรงพยาบาลจากเว็บไซต์ของโรงพยาบาล และส่ือต่างๆ  
(4.57±0.57) ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.15 
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ตารางท่ี 4.15  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความส าคัญด้านการคน้หาข้อมูล 
จ าแนกตามจ านวนตวัอยา่ง 
 

การค้นหาข้อมูล 
จ านวนตัวอย่าง (ร้อยละ) Mean S.D. ระดับ

ความส าคัญ 5 4 3 2 1 

1.  ท่ า น ศึ ก ษ า

ข้ อ มู ล ก า ร

ใ ห้ บ ริ ก า ร ก่ อ น

ตดัสินใจใชบ้ริการ 

199 

(66.30) 

97 

(32.30) 

4 

(1.30) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.65 0.51 มากท่ีสุด 

2.  ท่ า น ไ ด้ รั บ

ข้ อ มู ล ข่ า ว ส า ร

โรงพยาบาลจาก

เ ว็ บ ไ ซ ต์  ข อ ง

โรงพยาบาล และ

ส่ือต่างๆ 

181 

(60.30) 

109 

(36.30) 

9 

(3.00) 

1 

(0.30) 

0 

(0.00) 

4.57 

 

0.57 มากท่ีสุด 

รวม      4.60 0.45 มากท่ีสุด 

  

 นอกจากน้ี ผลการวิเคราะห์ระดับการประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 

พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (4.68±0.44) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ท่านเลือกใชบ้ริการกบัโรงพยาบาลสัตว ์ท่ีท่าน

มัน่ใจว่าสามารถรักษาอาการของสัตวเ์ล้ียงท่านได ้(4.72±0.48) รองลงมาไดแ้ก่ โรงพยาบาลสัตวท่ี์

ท่านเลือกใชบ้ริการ มีความสะดวกสบาย (4.64±0.57) ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.16 
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ตารางท่ี 4.16  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นการประเมินทางเลือก  

จ าแนกตามจ านวนตวัอยา่ง 

 

การประเมิน

ทางเลือก  

จ านวนตัวอย่าง (ร้อยละ) Mean S.D. ระดับ

ความส าคัญ 5 4 3 2 1 

1.  ท่ า น เ ลื อ ก ใ ช้

บ ริ ก า ร กั บ

โรงพยาบาลสัตว์ ท่ี

ท่ า น มั่ น ใ จ ว่ า

ส า ม า ร ถ รั ก ษ า

อาการของสัตวเ์ล้ียง

ท่าน 

221 

(73.70) 

75 

(25.00) 

4 

(1.30) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.72 0.48 มากท่ีสุด 

2. โรงพยาบาลสัตว์

ท่ี ท่ า น เ ลื อ ก ใ ช้

บ ริ ก า ร  มี ค ว า ม

สะดวกสบาย 

205 

(68.30) 

83 

(27.70) 

11 

(3.70) 

1 

(0.30) 

0 

(0.00) 

4.64 0.57 มากท่ีสุด 

รวม      4.68 0.44 มากท่ีสุด 

 

 นอกจากน้ี ผลการวิเคราะห์ระดับการตดัสินใจใช้บริการ (Purchase Decision) พบว่า 

โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (4.64±0.45) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุดทุกขอ้ โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ท่านตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลสัตว ์ท่ีท่านคิดวา่มี

ความปลอดภยัสูงสุดและมีราคาเหมาะสมท่ีสุด (4.59±0.62) รองลงมาไดแ้ก่  ท่านตดัสินใจเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลสัตว ์ท่ีท่านคิดว่ามีความปลอดภยัสูงสุดและมีราคาเหมาะสมท่ีสุด  (4.68±0.49) 

ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.17 
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ตารางท่ี 4.17  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการ 

จ าแนกตามจ านวนตวัอยา่ง 

 

การตัดสินใจใช้

บริการ 

จ านวนตัวอย่าง (ร้อยละ) Mean S.D. ระดับ

ความส าคัญ 5 4 3 2 1 

1.  ท่ า นตัด สิ น ใ จ

เ ลื อ ก ใ ช้ บ ริ ก า ร

โรงพยาบาลสัตว์ ท่ี

มี ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม

การตลาด เช่น แพค

เก็ จตรวจสุขภาพ

สัตวเ์ล้ียง 

197 

(65.70) 

85 

(28.30) 

16 

(5.30) 

2 

(0.70) 

0 

(0.00) 

4.59 0.62 มากท่ีสุด 

2.  ท่ า นตัด สิ น ใ จ

เ ลื อ ก ใ ช้ บ ริ ก า ร

โรงพยาบาลสัตว์ ท่ี

ท่ านคิดว่ า มีความ

ปลอดภยัสูงสุดและ

มีราคา เหมาะสม

ท่ีสุด 

208 

(69.30) 

89 

(29.70) 

3 

(1.00) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.68 

 

0.49 มากท่ีสุด 

รวม      4.64 0.45 มากท่ีสุด 

 

 นอกจากน้ี  ผลการวิเคราะห์ระดบัพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ (Post purchase Behavior 

Recognition) พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (4.66±0.46) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้

พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท่านพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการของโรงพยาบาลสัตว ์ท่ี

ท่านเลือกใชบ้ริการ (4.68±0.50) รองลงมาไดแ้ก่ ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการโรงพยาบาลสัตวท่ี์ท่านใช้

บริการอยูอ่ยา่งแน่นอน (4.64±0.53)  ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.18 
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ตารางท่ี 4.18   ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความส าคญัดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 

 

พฤติกรรมหลงัการ

ใช้บริการ  

จ านวนตัวอย่าง (ร้อยละ) Mean S.D. ระดับ

ความส าคัญ 5 4 3 2 1 

1. ท่านพึงพอใจใน

ภาพรวมของการ

ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง

โรงพยาบาลสัตว์ ท่ี

ท่านเลือกใชบ้ริการ 

207 

(69.00) 

89 

(29.70) 

4 

(1.30) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.68 0.50 มากท่ีสุด 

2. ท่านจะกลบัมาใช้

บริการโรงพยาบาล

สั ต ว์ ท่ี ท่ า น ใ ช้

บ ริ ก า ร อ ยู่ อ ย่ า ง

แน่นอน 

199 

(66.30) 

93 

(31.00) 

8 

(2.70) 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

4.64 0.53 มากท่ีสุด 

รวม      4.66 0.46 มากท่ีสุด 

 

4.4 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 จากการวิจยั  เร่ือง อิทธิพลของปัจจยัประชากรศาสตร์และคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อ

การตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ : กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) 

เพื่อให้บรรลุว ัตถุประสงค์การวิจัยและค าถามการวิจัย  ผูว้ิจัยได้ทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

ตามล าดบัตวัแปร ดงัน้ี 

 1.  การศึกษาอิทธิพลของเพศท่ีมีต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ กรณีศึกษา 

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่)  

 Ho: เพศมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่ กรณีโรงพยาบาลสัตว์                     

สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั 
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 Ha: เพศมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่ กรณีโรงพยาบาลสัตว์                     

สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) แตกต่างกนั 

 ผลการทดสอบความแปรปรวนของทั้งสองกลุ่มตัวอย่าง ด้วยค่า Levene’s Test มีค่า
เท่ากับ 4.17 ค่า p เท่ากับ 0.04 แสดงว่า ความแปรปรวนของทั้งสองกลุ่มไม่เท่ากัน พบว่า การ
ตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ระหว่างเพศชาย
และเพศหญิง แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั 0.05 โดยท่ีการตดัสินใจของเพศชาย สูงกว่าเพศหญิง ดงั
แสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.19 
 

ตารางท่ี 4.19  การทดสอบสมมติฐานค่าเฉล่ียระดับการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่ : 
โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่)  จ าแนกตามเพศ 
 

 

หมายเหตุ.  *แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั 0.05 

  

 2.  การศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้

ใหม่ กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) จ าแนกตามอาย ุ

 Ho:  อายุมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ กรณีโรงพยาบาลสัตว ์สัตว

แพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั 

 Ha: อายุมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ กรณีโรงพยาบาลสัตว ์สัตว

แพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) แตกต่างกนั 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจใช้บริการ

ของลูกคา้ใหม่ จ าแนกตามอายุ พบว่า กลุ่มอายุต่างๆ มีอิทธิพลต่อระดับการตดัสินใจใช้บริการ

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 0.05 ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.20 

 

เพศ จ านวน ค่าเฉลีย่ S.D. t Sig.  
 ชาย 130 4.74 0.29 

3.07 0.002* 
 หญิง 170 4.63 0.37 
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ตารางท่ี 4.20  เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่  จ าแนก
ตามอาย ุ
 

การตัดสินใจใช้บริการ 
ของลูกค้าใหม่ 

แหล่งความแปรปรวน SS DF MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 0.72 2 0.36 3.15 0.04* 
ภายในกลุ่ม 34.07 297 0.12   
รวม 34.79 299    

 

หมายเหตุ.  *แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั 0.05 
  
 จากนั้น ท าการเปรียบเทียบรายคู่ด้วยวิธี LSD  พบว่า กลุ่มอายุต่าง ๆ มีการตดัสินใจใช้
บริการของลูกคา้ใหม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั 0.05 จ านวน 2 คู่ ไดแ้ก่ กลุ่มอายุ 30 – 39 ปี และ
กลุ่มอาย ุ40 ปีขึ้นไป ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.21 
 
ตารางท่ี 4.21  การเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระดับการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่  
จ าแนกตามอาย ุ
 

อายุ Mean 
ต ่าว่า 30 ปี 30 – 39 ปี 40 ปีขึน้ไป 

4.63 4.71 4.74 
 ต ่ากวา่ 30 ปี 4.63  0.88* 0.12* 
 30 – 39 ปี 4.71   0.28 
 40 ปีขึ้นไป 4.74    

 

หมายเหตุ.  *แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั 0.05 

 

 3.  การศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้

ใหม่  กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่)  จ าแนกตามสถานภาพ 

 Ho:  สถานภาพมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ กรณีโรงพยาบาล

สัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั 
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 Ha: สถานภาพมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ กรณีโรงพยาบาลสัตว ์

สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) แตกต่างกนั 

  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระดับการตดัสินใจใช้บริการของ
ลูกคา้ใหม่ จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพต่าง ๆ มีอิทธิพลต่อระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการ
ของลูกคา้ใหม่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.22 
 
ตารางท่ี 4.22  เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ จ าแนก
ตามสถานภาพ 
 

การตัดสินใจใช้บริการ 
ของลูกค้าใหม่ 

แหล่งความแปรปรวน SS DF MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 0.22 4 0.07 0.63 0.60ns 

ภายในกลุ่ม 34.57 295 0.12   
รวม 34.79 299    

 

หมายเหตุ.  ns หมายถึง ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

 

 4.  การศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้

ใหม่ กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 Ho:   ระดับการศึกษามีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่  กรณี

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั 

 Ha: ระดบัการศึกษามีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ กรณีโรงพยาบาล

สัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) แตกต่างกนั 

            ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระดับการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่  
จ าแนกตาม ระดบัการศึกษา พบว่า ระดบัการศึกษามีอิทธิพลต่อระดบัการตดัสินใจใช้บริการของ
ลูกคา้ใหม่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั  ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.23 
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ตารางท่ี 4.23  เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่  จ าแนก
ตามระดบัการศึกษา 
 

การตัดสินใจใช้บริการ 
ของลูกค้าใหม่ 

แหล่งความแปรปรวน SS DF MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 0.19 2 0.10 0.81 0.45ns 

ภายในกลุ่ม 34.60 297 0.12   
รวม 34.79 299    

 

หมายเหตุ.  ns หมายถึง ไม่แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั 

 

 5.  การศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียของระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของ

ลูกคา้ใหม่  กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่)  จ าแนกตามอาชีพ 

 Ho:  อาชีพมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ กรณีโรงพยาบาลสัตว์ 

สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั 

 Ha: อาชีพมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ กรณีโรงพยาบาลสัตว ์สัตว

แพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) แตกต่างกนั 

             ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ 
จ าแนกตามอาชีพ พบว่า อาชีพมีอิทธิพลต่อระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญั ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.24 
 
ตารางท่ี 4.24 เปรียบเทียบความแตกต่างการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ จ าแนกตามอาชีพ 
 

การตัดสินใจใช้บริการ 
ของลูกค้าใหม่ 

แหล่งความแปรปรวน SS DF MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 0.63 6 0.11 0.91 0.49ns 

ภายในกลุ่ม 34.16 293 0.12   
รวม 34.79 299    

 

หมายเหตุ.  ns หมายถึง ไม่แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั 
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 6.  การศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียของระดบัการตดัสินใจใช้บริการของ

ลูกคา้ใหม่ กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน 

 Ho:  รายไดมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ กรณีโรงพยาบาลสัตว์ 

สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่แตกต่างกนั 

 Ha: รายได้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ กรณีโรงพยาบาลสัตว์ 

สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) แตกต่างกนั 

             ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจใช้บริการ

ของลูกคา้ใหม่ จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน พบว่า รายไดต้่อเดือนมีอิทธิพลต่อระดบัการตดัสินใจใช้

บริการของลูกคา้ใหม่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.25 

 

ตารางท่ี 4.25  เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉล่ียระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ จ าแนกตามรายได ้
 

การตัดสินใจใช้บริการ 
ของลูกค้าใหม่ 

แหล่งความแปรปรวน SS DF MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 0.29 3 0.10 0.82 0.48ns 

ภายในกลุ่ม 34.50 296 0.12   
รวม 34.79 299    

 

หมายเหตุ.  ns หมายถึง ไม่แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั 

  

 7.  การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัคุณภาพการให้บริการ กบัระดบัการตดัสินใจ

ใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่)   

 Ho:  ระดบัคุณภาพการให้บริการกบัระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ กรณี

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) ไม่สัมพนัธ์กนั 

 Ha: ระดบัคุณภาพการให้บริการกบัระดบัการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ กรณี

โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) สัมพนัธ์กนั 

             ผลการวิเคราะห์ พบว่า คุณภาพการให้บริการกับการตดัสินใจใช้บริการของลูกค้ามี
ความสัมพันธ์กันในเชิงบวกในระดับสูงอย่างมีนัยส าคัญยิ่ง (p 0.01)  ซ่ึงอธิบายได้ว่า เม่ือ
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โรงพยาบาลสัตว์มีระดับคุณภาพการให้บริการสูงจะท าให้ลูกคา้ใหม่ (New cases) ตัดสินใจใช้
บริการโรงพยาบาลสัตวเ์พิ่มขึ้นร้อยละ 66.5 อยา่งมีนยัส าคญัยิง่ ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 4.26 
 
ตารางท่ี 4.26  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์คุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจใช้บริการของ
ลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่) 
 

 การตัดสินใจใช้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ 

  ค่าสหสัมพนัธ์ .665 
  Sig. 0.000** 
  ระดบัความสัมพนัธ์ สูง 

 

หมายเหตุ.  ** มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัยิง่ (p0.01) 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

บทที ่5 

สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาวิจยั เร่ือง อิทธิพลของปัจจยัประชากรศาสตร์และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อ

การตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่ (New cases) กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4 

(ส านกังานใหญ่) เป็นวิจยัเชิงปริมาณหรือเชิงส ารวจตวัอย่าง (Sample survey research) จ านวน 300 

ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล  

 

5.1  สรุปผลการวิจัย 

 ผลการศึกษาวิจยั เร่ือง อิทธิพลของปัจจยัประชากรศาสตร์และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมี

ต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ (New cases) กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 

(ส านกังานใหญ่) สรุปไดด้งัน้ี  

 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูล

ของตวัอย่าง พบว่า ลูกคา้ใหม่ท่ีเขา้มาใช้บริการโรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย์ 4 (ส านักงานใหญ่) 

พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 56.7 เพศชาย จ านวน 130 คน คิดเป็น

ร้อยละ 43.3 ส่วนใหญ่อยูใ่นกลุ่มอาย ุต ่ากวา่ 30ปี จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 รองลงมา 30-

39ปี จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 37.7  และนอ้ยท่ีสุด คือกลุ่มอายุ 40ปี ขึ้นไป จ านวน 48 คน คิด

เป็นร้อยละ 16.0  มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 70.7 รองลงมาคือ

ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 21.7 และนอ้ยท่ีสุด คือระดบัต ่ากว่าปริญญา

ตรี จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 7.6 มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อย

ละ 47.0 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 53 คน คิด
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เป็นร้อยละ 17.7 เจา้ของกิจการ จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 39 คน 

คิดเป็นร้อยละ 13.0 พ่อบา้น/แม่บา้น จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7 และอ่ืนๆ จ านวน 4 คน คิด

เป็นร้อยละ 1.3 มีสถานภาพโสด จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 64.4 จดทะเบียนสมรส จ านวน 93 

คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 หมา้ย/หยา่ร้าง จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 และอ่ืนๆ จ านวน 2 คน คิด

เป็นร้อยละ 0.6 มีรายไดต้่อเดือน ระหว่าง 15,001-25,000 บาท จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 

รองลงมา 25,001-35,000 บาท จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 45 

คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 และนอ้ยท่ีสุดคือ มากกวา่ 35,000 บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 

 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการให้บริการ จากการศึกษาขอ้มูลคุณภาพการ

ให้บริการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัความส าคญัดีมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.51 และเม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) รองลงมาคือ 

ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

(Assurance) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ซ่ึงสามารถ

พิจารณาเป็นรายดา้นได ้ดงัน้ี 

 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) โดยรวมอยู่ในระดบัความส าคญัดี

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.55 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัความส าคญัดีมากท่ีสุดทั้ง 3

ข้อ ได้แก่ มีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทันสมัยและครบครัน  ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.57 โรงพยาบาลมีสถานท่ี

กวา้งขวางจัดเป็นสัดส่วน เพียงพอและ มีอากาศถ่ายเทสะดวกสบาย  ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.55 และการ

ใหบ้ริการเป็นไปตามระบบ ตามขั้นตอน ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.53 

 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) โดยรวมอยู่ในระดับความส าคัญดีมากท่ีสุด มี

ค่าเฉล่ีย 4.52 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัความส าคญัดีมากท่ีสุดทั้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

ผลทางห้องปฏิบติัการแลป ผล X-Ray มีความถูกตอ้ง ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.62 สัตวแพทยมี์ความสามารถ 

และสามารถวินิจฉยัโรคไดถู้กตอ้งและแม่นย  า ตรงกบัโรค ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.56 และ ไดรั้บบริการท่ี ตรง

ต่อเวลา และตามก าหนดเวลานดัหมาย ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.39 

 3.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) โดยรวมอยู่ในระดบัความส าคญัดีมากท่ีสุด มี

ค่าเฉล่ีย 4.50 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัความส าคญัดีมากท่ีสุดทั้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 

เจา้หนา้ท่ียอมรับค าต าหนิติชม พร้อมน าไปปรับปรุง ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.54 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความ
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เอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิ้มแยม้ ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.53 เจ้าหน้าท่ีช่วยอ านวยความสะดวกอย่างรวดเร็ว  ท่ีมี

ค่าเฉล่ีย 4.49 และท่านรู้สึกไดรั้บความเห็นอกเห็นใจทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการ ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.42 

 4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) โดยรวมอยูใ่นระดบัความส าคญัดีมากท่ีสุด 

มีค่าเฉล่ีย 4.50 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัความส าคญัดีมากท่ีสุดทั้ง 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 

โรงพยาบาลมีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีง่ายและสะดวก ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.55 ท่านมัน่ใจวา่จะไดรั้บการ

บริการท่ีดีทุกคร้ังท่ีมาใช้บริการ ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.50 เจ้าหน้าท่ีมีทักษะในการให้บริการท่ีดีและ

สม ่าเสมอ ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.50 เจา้หนา้ท่ี บุคลากร มีการติดต่อส่ือสารท่ีดีและตรงประเด็น  ท่ีมีค่าเฉล่ีย 

4.50 และท่านคิดว่า ค่าใชจ่้ายท่ีท่านเสียไปมีความคุม้ค่ากบับริการท่ีไดรั้บในการมาใชบ้ริการแต่ละ

คร้ัง ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.45  

 5.  ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) โดยรวมอยู่ในระดบัความส าคญัดีมากท่ีสุด มี

ค่าเฉล่ีย 4.50 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัความส าคญัดีมากท่ีสุดทั้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 

เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.50 เจ้าหน้าท่ีสามารถ ตอบข้อ

สงสัยไดอ้ย่างถูกตอ้ง ชดัเจน ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.50 เจา้หน้าท่ีสามารถตอบสนองในการให้บริการอย่าง

ทัว่ถึง ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.49 และเจา้หนา้ท่ีมี การแนะน าสิทธิประโยชน์ โปรโมชัน่ต่างๆไดอ้ยา่งละเอียด

และครบถว้น ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.48  

 ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ขอ้มูลการตดัสินใจใชบ้ริการ จากการศึกษาขอ้มูลการตดัสินใจใช้

บริการ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัความส าคญัดีมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.67 และเม่ือพิจารณาเป็นราย

ขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ   การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) การประเมินทางเลือก 

(Evaluation of Alternatives) พฤติกรรมหลังการใช้บริการ (Post purchase Behavior Recognition) 

การตัดสินใจใช้บริการ (Purchase Decision) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ การค้นหาข้อมูล 

(Information Search) ซ่ึงสามารถพิจารณาเป็นรายดา้นได ้ดงัน้ี 

 1.  ดา้นการรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) โดยรวมอยู่ในระดบัความส าคญัดีมาก

ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.80 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัความส าคญัดีมากท่ีสุดทั้ง 2 ขอ้ 

ไดแ้ก่ ท่านตอ้งการท่ีจะใหส้ัตวเ์ล้ียงไดรั้บการรักษาท่ีถูกตอ้ง ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.83 และท่านตอ้งการท่ีจะ

ใหส้ัตวเ์ล้ียงไดรั้บการรักษาท่ีรวดเร็ว ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.77  
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 2.  ด้านการประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) โดยรวมอยู่ในระดับ

ความส าคญัดีมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.68 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัความส าคญัดี

มากท่ีสุดทั้ง 2 ขอ้ ได้แก่ ท่านเลือกใช้บริการกับโรงพยาบาลสัตว์ ท่ีท่านมัน่ใจว่าสามารถรักษา

อาการของสัตว์เล้ียงท่าน ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.72 และโรงพยาบาลสัตว์ท่ีท่านเลือกใช้บริการ มีความ

สะดวกสบาย ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.64 

 3.  ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ (Post purchase Behavior Recognition) โดยรวมอยู่

ในระดับความส าคญัดีมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.66 และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับ

ความส าคญัดีมากท่ีสุดทั้ง 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ท่านพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการของโรงพยาบาล

สัตว ์ท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.68 และท่านจะกลบัมาใชบ้ริการโรงพยาบาลสัตวท่ี์ท่านใช้

บริการอยูอ่ยา่งแน่นอน ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.64 

 4.  ดา้นการตดัสินใจใช้บริการ (Purchase Decision) โดยรวมอยู่ในระดบัความส าคญัดี

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.64 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัความส าคญัดีมากท่ีสุดทั้ง 2 

ขอ้ ไดแ้ก่ ท่านตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลสัตว ์ท่ีท่านคิดว่ามีความปลอดภยัสูงสุดและมี

ราคาเหมาะสมท่ีสุด ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.68 และท่านตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลสัตว์ ท่ีมีการ

ส่งเสริมการตลาด เช่น แพก็เกจตรวจสุขภาพสัตวเ์ล้ียง ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.59 

 5.  ด้านการคน้หาขอ้มูล (Information Search) โดยรวมอยู่ในระดับความส าคญัดีมาก

ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.60 และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัความส าคญัดีมากท่ีสุดทั้ง 2 ขอ้ 

ไดแ้ก่ ท่านศึกษาขอ้มูลการใหบ้ริการก่อนตดัสินใจใชบ้ริการ ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.65 และท่านไดรั้บขอ้มูล

ข่าวสารโรงพยาบาลจากเวบ็ไซต ์ของโรงพยาบาล และส่ือต่างๆ ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.57 

 

5.2 อภิปรายผล 

 จากการทดสอบสมมุติฐานขอ้ท่ี 1 เพศมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้

ใหม่ โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4 (ส านักงานใหญ่) พบว่า เพศท่ีต่างกันส่งผลต่อระดับการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการต่างกนั ผลการศึกษาวิจยัไดส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศุภชาติ เอ่ียมรัตนกูล 

และวิมลสิริ ราษฎร์ศิริ, 2560)  ท่ีได้ศึกษาปัจจัยและพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
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บริการโรงพยาบาลสัตวใ์นพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร พบวา่ เพศท่ีต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการโรงพยาบาลสัตวท่ี์แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากการทดสอบสมมุติฐานขอ้ท่ี 2 ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจใช้บริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย ์4 (ส านักงานใหญ่) พบว่า ปัจจยั

ประชากรศาสตร์ดา้น เพศ อาย ุกลุ่มอายตุ่างๆ มีอิทธิพลต่อระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการแตกต่างกนั

อย่างมีนัยส าคญั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ Wenjun Jiang (2018) พบว่า ปัจจยัขอ้มูลส่วน

บุคคล ดา้น เพศ อายุ ของผูบ้ริโภคชาวจีนท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองส าอางของ

ผูบ้ริโภคชาวจีนในเขต กรุงเทพมหานคร และปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นระดับการศึกษา อาชีพ 

สถานภาพ รายไดต้่อเดือน  มีอิทธิพลต่อระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ไม่แตกต่างกนั

อย่างมีนัยส าคญั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อธิปพวงดี และพชัร์หทยัจารุทวีผลนุกูล, 2560) ได้

ท าการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ืออาหารสุนัขส าเร็จรูปของผูเ้ล้ียงสุนัขในเขต

จงัหวดัปทุมธานี พบว่า ระดับการศึกษาและอาชีพท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือ

อาหารสุนขัส าเร็จรูปของผูเ้ล้ียงสุนขัในเขตจงัหวดัปทุมธานีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05  

 จากการทดสอบสมมุติฐานขอ้ท่ี 3 คุณภาพการให้บริการกบัการตดัสินใจใชบ้ริการของ

ลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 (ส านักงานใหญ่) พบว่า คุณภาพการให้บริการกับการ

ตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้มีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวกในระดบัสูงอยา่งมีนยัส าคญัยิ่ง (α 0.1)  

ซ่ึงอธิบายได้ว่า เม่ือโรงพยาบาลสัตว์มีระดับคุณภาพการให้บริการสูงจะท าให้ลูกคา้ใหม่ (New 

cases) ตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลสัตวเ์พิ่มขึ้น ร้อยละ 66.5 อยา่งมีนยัส าคญัยิง่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

งานวิจัยของ พุธวิมล คชรัตน์ (2563) ท่ีได้ศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจ 

เลือกใช้บริการโรงพยาบาลนาบอน จงัหวดันครศรีธรรมราช พบว่า ปัจจยัการตอบสนองต่อลูกคา้ 

ปัจจยัความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ปัจจยัการให้ความ เช่ือมัน่ต่อ

ลูกค้าและปัจจัยความเช่ือถือไว้วางใจได้ มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

โรงพยาบาลอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุวรรณา พะลี

ราช (2562) ท่ีไดศึ้กษาคุณภาพการบริการและการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลดีบุก พบว่า 
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คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลดีบุก อย่างมี นยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05 

 การศึกษาวิจยั เร่ือง อิทธิพลปัจจยัประชากรศาสตร์และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่ (New cases) : กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4 

(ส านกังานใหญ่) เป็นวิจยัเชิงปริมาณหรือเชิงส ารวจตวัอย่าง (Sample survey research) จ านวน 300 

ตัวอย่าง โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลโดยผูว้ิจัยได้น า

แบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นมาไปท าการทดสอบ (Pilot test) จ านวน 30 ชุด กบักลุ่มตวัอย่างลูกคา้ท่ีเขา้

มารับบริการซ ้ า (Follow up) เพื่อตรวจสอบว่าค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการ

และมีความเหมาะสมกบัลูกคา้หรือไม่ โดยมีหัวขอ้เร่ืองคุณภาพการให้บริการ และการตดัสินใจใช้

บริการ จากนั้นผูวิ้จยัน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อทดสอบความเช่ือมัน่ของ

แบบสอบถาม โดยการใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Cronbach's alpha coefficient; α ) ซ่ึงการ

ประเมินความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าไดพ้ิจารณาจากเกณฑ์การประเมินความเท่ียงสัมประสิทธ์ิ

แอลฟ่าของครอนบาค ดงัน้ี (ศิริชยั กาญจนวาสี, 2544)  

 

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (α) การแปรความหมายระดับความเท่ียง 

มากกวา่ .9   ดีมาก 

มากกวา่ .8   ดี 

มากกวา่ .7   พอใช ้

มากกวา่ .6   ค่อนขา้งพอใช ้

มากกวา่ .5   ต ่า 

นอ้ยวา่ หรือ เท่ากบั .5  ไม่สามารถรับได ้

 

 การหาความเช่ือมัน่โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Cronbach's alpha coefficient; α ) ท่ี

ค่าระดบัความเช่ือมัน่ของแบบสอบในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการเท่ากบั 0.88 และดา้นการตดัสินใจ

ใช้บริการเท่ากบั 0.90 ซ่ึงอยู่ในระดบัดีและดีมาก นั่นหมายถึงแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือและ

สามารถน าไปศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งจริงได ้ 
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5.3 ข้อเสนอแนะ  

 จากการศึกษาวิจยั เร่ือง อิทธิพลของปัจจยัประชากรศาสตร์และคุณภาพการให้บริการท่ี

มีต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ (New cases) กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย ์4 

(ส านกังานใหญ่) มีขอ้ท่ีน่าสนใจและตอ้งมีการปรับปรุง ดงัน้ี 

 ดา้นท่ี 1. ดา้นปัจจยัประชากรศาสตร์ จากการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิงร้อยละ 57% มีอายุต ่ากว่า 30ปี ร้อยละ 46% และจากผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบว่า 

อิทธิพลของเพศและอายุท่ีมีต่อระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่ (New case) แตกต่างกนั

อย่างมีนยัส าคญั ดังนั้นผู ้ประกอบจะตอ้งปรับในส่วนของการตอบสนองต่อกลุ่มประชากรศาสตร์ 

เช่น การจดัแคมเปญ โปรโมชั่น หรือกิจกรรม ท่ีตอบโจทยแ์ละสอดคลอ้งกับกลุ่มตวัอย่าง เช่น 

กิจกรรมถ่ายภาพกบัสัตวเ์ล้ียงพร้อมติดแฮชแท็ก Facebook หรือ Instagram โรงพยาบาลสัตว ์สัตว

แพทย ์4 เพื่อลุน้รับของรางวลั Gift voucher อาบน ้าตดั-ขนสัตวเ์ล้ียง ฟรี 1 คร้ัง เป็นตน้ 

 ดา้นท่ี 2.  คุณภาพการให้บริการ จากผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการท่ีเป็นราย

ดา้นพบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ลูกคา้ (4.49±0.48)  จากนั้น

ผูว้ิจยัดูในส่วนของแบบสอบถามท่ีเป็นรายขอ้ซ่ึงมีค าถาม ดงัน้ี (1) เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองใน

การใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง (2) เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการใหบ้ริการตลอดเวลา (3) เจา้หนา้ท่ีมี การ

แนะน าสิทธิประโยชน์ โปรโมชั่นต่างๆได้อย่างละเอียดและครบถ้วน ให้แก่ผูใ้ช้บริการ (4) 

เจา้หน้าท่ีสามารถ ตอบขอ้สงสัยไดอ้ย่างถูกตอ้ง ชดัเจน ดงันั้นผูป้ระกอบการจะตอ้งมีแผนในการ

พฒันาบุคลากรภายในโรงพยาบาล เช่น In-House Training และเพิ่มแผนฝึกอบรมภายนอกองค์กร 

Public Training นอกจากการพฒันาบุคลากรภายในโรงพยาบาลแลว้จะตอ้งเพิ่มตวัช้ีวดัในมาตรฐาน

งานบริการ เช่น การขอรับรองมาตรฐานคุณภาพการบริการจาก ISO (International Organization for 

Standardization) 9001: 2015 เพื่อเป็นตวัช้ีวดัในการยกระดบัมาตรฐานงานบริการซ่ึงจะท าให้ลูกคา้

เกิดความมัน่ใจและกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 

 ด้านท่ี 3.  ลดระยะเวลาในการเข้าใช้บริการ จากแบบสอบถามในส่วนท่ี 4 ส่วน

ขอ้เสนอแนะพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีการเสนอแนะในเร่ืองของระยะเวลาการรอใชบ้ริการค่อยขา้งนาน 

ดงันั้นผูบ้ริหารจะตอ้งมีการปรับโดยท าการเทียบเคียงค่าเวลามาตรฐานเวลาในระหว่างการเขา้รับ

บริการโดยใช ้KPIs เป็นตวัก าหนด ซ่ึงในระหว่างการใช้บริการในทุกขั้นตอนไม่ควรเกิน 15 นาที 
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และดูว่าบุคลากรเพียงพอกบัจ านวนของผูใ้ช้บริการ เม่ือทราบปัญหาท าการวิเคราะห์เพิ่ม Action 

plan, หรือให้ลูกคา้แอดไลน์เพื่อแจ้งประวติัการรักษาทางออนไลน์ก่อนมาใช้บริการ ท าการจอง

แพทยอ์อนไลน์, อบรมสัตวแพทยใ์หรู้้จกัควบคุมบทสนทนาในหอ้งตรวจให้เหมาะสม 

 ดา้นท่ี 4.  การส่งเสริมการตลาด จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการตดัสินใจใชบ้ริการ พบวา่ 

รายดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการคน้หาขอ้มูล (4.60± 0.45) ดงันั้นผูป้ระกอบการควรมีการ

จดัเพิ่มช่องทางการส่ือสารข่าวสารของโรงพยาบาล เช่น Application Instagram , Tok-tok, Twitter 

หรือการ ท า Google AdWords คือการซ้ือโฆษณาให้ Website โรงพยาบาลสัตว์ขึ้ นบน Search 

Engine ใน Google เพิ่ม Influencer และติดตามเทคโนโลยใีหม่ๆ อยูเ่สมอเพื่อน ามาท า Marketing 

 

5.4 ข้อเสนอแนะในงานวิจัยคร้ังต่อไป  

 จากการศึกษา อิทธิพลของปัจจยัประชากรศาสตร์และคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่ (New cases) : กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4 

(ส านกังานใหญ่) ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

5.4.1  ควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัปัจจยัประชากรศาสตร์ หรือตวัแปร อ่ืนๆ ส่งผลต่อการเพิ่ม

จ านวนขึ้นของผูรั้บบริการของในส านกังานใหญ่และส านกังานยอ่ย 

5.4.2  ควรเพิ่มตวัแปรในการศึกษา เช่น ปัจจยัส่งเสริมทางการตลาดและความพึงพอใจในการ

กลบัมาใชบ้ริการซ ้าของผูรั้บบริการ 

5.4.3  ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และส่วนประสมทางการตลาดในเชิง

คุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีลึกมากยิง่ขึ้น  
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 
อทิธิพลของปัจจัยประชากรศาสตร์และคุณภาพการให้บริการที่มีต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าใหม่  กรณีศึกษา โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ 4 
(ส านักงานใหญ่)  

 

แบบสอบถามฉบับน้ีผู ้วิจัยได้จัดท าขึ้ นเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการท าวิจัยของนักศึกษา

หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (MBA) มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์ ขอ้มูลท่ีได้จากการตอบ

แบบสอบถามฉบบัน้ีใช้เพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่มีผลกระทบใดต่อตวัท่าน  ทั้งน้ี แบบสอบถามมี

ทั้งหมด 3 ส่วน  โปรดตอบค าถามทุกข้อตามความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด และค าถามแต่ละข้อ 

สามารถเลือกตอบได้เพยีงค าตอบเดียว 

 
ส่วนท่ี 1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 

1. เพศ  
                         ชาย      หญิง  

2. อาย ุ 
  ต ่ากวา่ 30 ปี           30 - 39 ปี              40 ปี ขึ้นไป 

3. สถานภาพ  
 โสด      จดทะเบียนสมรส    ห ม้ า ย / ห ย่ า ร้ า ง     อ่ื น ๆ  ( โ ป ร ด

ระบุ).............. 
4. ระดบัการศึกษา  

  ต ่ากวา่ปริญญาตรี        ปริญญาตรี      สูงกวา่ปริญญาตรี  
5. อาชีพ  

  ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ      พนกังานบริษทัเอกชน       เจา้ของกิจการ   
  พ่อบา้น/แม่บา้น                นักเรียน/นักศึกษา                อ่ืนๆ (โปรด

ระบุ).....… 
6. รายไดต้่อเดือน  
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  ไม่เกิน 15,000 บาท          15,001-25,000 บาท   
  25,001-35,000 บาท           มากกวา่ 35,000 บาท 

 

ส่วนท่ี 2  สอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ใหม่ โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย ์4 

(ส านกังานใหญ่)  

ค าชี้แจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความส าคญัต่อระดบัการตดัสินใจของ
ท่านมากท่ีสุด และขอความกรุณาตอบค าถามแต่ละข้อได้เพียงค าตอบเดียว ทั้ งน้ี พิจารณาให้
คะแนนตามเกณฑด์งัน้ี  
 

5 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด  
4 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจมาก 
3 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจปานกลาง  
2 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจนอ้ย 
1 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจนอ้ยท่ีสุด  
 

คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
ระดับความส าคัญ 

5 4 3 2 1 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 

1. โรงพยาบาลมีสถานท่ีกว้างขวาง จัดเป็นสัดส่วนเพยีงพอ และมี

อากาศถ่ายเทสะดวกสบาย 

     

2. การให้บริการเป็นไปตามระบบ ตามขั้นตอน      

3. มีอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีทันสมัยและครบครัน      

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

4. สัตวแพทย์มีความสามารถ และสามารถวินิจฉยัโรคไดถู้กตอ้งและ

แม่นย  า ตรงกบัโรค 

     

5. ไดรั้บบริการท่ี ตรงต่อเวลา และตามก าหนดเวลานดัหมาย      

6. ผลทางหอ้งปฏิบติัการแลป ผล X-Ray มีความถูกต้อง      
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ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

7. เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบสนองในการให้บริการอย่างท่ัวถึง      

8. เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา      

9. เจ้าหน้าท่ีมี การแนะน าสิทธิประโยชน์ โปรโมชั่นต่างๆได้อย่าง

ละเอียดและครบถว้น ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

     

10. เจา้หนา้ท่ีสามารถ ตอบข้อสงสัยได้อย่างถูกต้อง ชัดเจน      

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 

11. โรงพยาบาลมีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีง่ายและสะดวก      

12. เจ้าหน้าที่มีทักษะในการใหบ้ริการท่ีดีและสม ่าเสมอ      

13. ท่านมั่นใจว่าจะได้รับการบริการท่ีดีทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ      

14. ท่านคิดว่า ค่าใช้จ่ายท่ีท่านเสียไปมีความคุ้มค่ากับบริการท่ี    

ไดรั้บในใชม้าใชบ้ริการแต่ละคร้ัง 

     

15. เจา้หนา้ท่ี บุคลากร มีการติดต่อส่ือสารท่ีดี/ตรงประเด็น      

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

16. เจา้หนา้ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกอย่างรวดเร็ว      

17. ท่านรู้สึกได้รับความเห็นอกเห็นใจทุกคร้ังท่ีเขา้รับบริการ      

18. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ เอ้ือเฟ้ือ ยิม้แย้ม      

19. เจ้าหน้าที่ยอมรับค าต าหนิติชม พร้อมน าไปปรับปรุง      
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ส่วนท่ี 3  สอบถามเก่ียวกบัระดบัการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ใหม่โรงพยาบาลสัตว ์สัตวแพทย  ์

4 (ส านกังานใหญ่)  

ค าชี้แจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด และ

ขอความกรุณาตอบค าถามแต่ละข้อได้เพยีงค าตอบเดียว โดยพิจารณาใหค้ะแนนตามเกณฑ ์ดงัน้ี 

 

5 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด  
4 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจมาก 
3 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจปานกลาง  
2 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจนอ้ย 
1 หมายถึง  มีความส าคญัต่อการตดัสินใจนอ้ยท่ีสุด  

 

การตัดสินใจใช้บริการ (Decision) 
ระดับความส าคัญ 

5 4 3 2 1 

การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) 

1. ท่านตอ้งการท่ีจะใหสั้ตว์เลีย้งได้รับการรักษาท่ีถูกต้อง      

2. ท่านตอ้งการท่ีจะใหสั้ตว์เลีย้งได้รับการรักษาท่ีรวดเร็ว      

การค้นหาข้อมูล (Information Search) 

3. ท่านศึกษาข้อมูลการให้บริการก่อนตดัสินใจใชบ้ริการ      

4. ท่านได้รับ ข้อมูลข่าวสารโรงพยาบาลจากเว็บไซต์ ของ

โรงพยาบาล และส่ือต่างๆ 

     

การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 

5. ท่านเลือกใชบ้ริการกบัโรงพยาบาลสัตว ์ท่ีท่านมั่นใจว่าสามารถ

รักษาอาการของสัตว์เลีย้งท่านได้ 

     

6. โรงพยาบาลสัตวท่ี์ท่านเลือกใชบ้ริการ มีความสะดวกสบาย      

การตัดสินใจใช้บริการ (Purchase Decision) 
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7. ท่านตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลสัตว ์ท่ีมีการส่งเสริม

การตลาด เช่น แพคเก็จตรวจสุขภาพสัตวเ์ล้ียง 

     

8. ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลสัตว์ ท่ีท่านคิดว่ามี

ความปลอดภัยสูงสุดและมีราคาเหมาะสมท่ีสุด 

     

พฤติกรรมหลงัการใช้บริการ (Post purchase Behavior Recognition) 

9. ท่านพงึพอใจในภาพรวมของการให้บริการของโรงพยาบาลสัตว ์

ท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ 

     

10. ท่านจะกลับมาใช้บริการโรงพยาบาลสัตว์  ท่ีท่านใช้บริการอยู่

อยา่งแน่นอน 

     

 

 

ข้อเสนอแนะ 

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

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

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

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

 

 

 

ขอขอบพระคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี 
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ประวัติผู้เขียน 

 

ช่ือ-นามสกุล  อณฐัชา ภูวงษ ์

ประวติัการศึกษา ปัจจุบนั  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วิทยาลยับริหารธุรกิจ

นวตักรรมและการบญัชี มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์

ต าแหน่งและสถานท่ีท างานปัจจุบนั ผูจ้ดัการหอ้งปฎิบติัการ (LAB) โรงพยาบาลสัตว ์

สัตวแพทย ์4 (ส านกังานใหญ่)  
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