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บทคัดย่อ 
 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร 
กองบญัชาการกองทพัไทย 2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร กรมยุทธบริการทหาร 
กองบญัชาการกองทพัไทย และ 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการให้บริการกบัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร 
กองบญัชาการกองทพัไทย การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตวัอยา่งที่ใช้ในการวิจยั คือ ผูรั้บบริการของ
การให้บริการของส านักงานแพทยท์หาร กรมยุทธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ซ่ึงเป็น
นายทหารชั้นสัญญาบตัร นายทหารชั้นประทวน พนกังานราชการ/ลูกจา้งชัว่คราว และพลเรือน ท าการ
ก าหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้สูตรของคอแครน (Cochran, 1977) ไดข้นาดตวัอย่าง จ านวน 400 คน 
ท าการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) และทดสอบ
สมมติฐานดว้ยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ T-test F-test และ Pearson’s Correlation 
Coefficient ผลจากการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี 

1)  ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
และสถานภาพการท างานในปัจจุบนัแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ ในภาพรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ส่วนผูรั้บบริการที่มี
รายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าผูรั้บบริการที่เป็น
เพศชายมีความพึงพอใจในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมากกว่าเพศหญิง ผูรั้บบริการที่มี



ง 

 

อายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจในดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติ ผูรั้บบริการที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูรั้บบริการที่มี
สถานภาพการท างานในปัจจุบนัแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ และผูรั้บบริการที่มีรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ 
ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

2)  ผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ ที่มีพฤติกรรมการใช้บริการ ไดแ้ก่ ค่าใช้จ่าย
ต่อคร้ังที่เขา้ใชบ้ริการ การช าระค่าบริการและสิทธิการรักษา และระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับการรักษา
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ในภาพรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนผูรั้บบริการที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ในภาพรวมไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติ เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าผูรั้บบริการที่มีจ านวนคร้ังที่ใชบ้ริการแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ในดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูรั้บบริการที่มีการช าระค่าบริการและสิทธิการรักษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ และผูรั้บบริการที่มี
ระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับการรักษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

3)  ปัจจยัการให้บริการในภาพรวมมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด
โดยปัจจยัการให้บริการ ไดแ้ก่ บุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ ระบบการบริการ และสภาพแวดลอ้มในการบริการ 
ในภาพรวมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมาก ส่วนปัจจยัการให้บริการ 
ระยะเวลาการให้บริการ ในภาพรวมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมากที่สุด 
เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ระยะเวลาการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้นการสร้างความมั่นใจ
ให้แก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก 
 



จ 

 

กิตติกรรมประกาศ 
 

การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย” คร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้้วยดี 
โดยไดรั้บความอนุเคราะห์ การสนบัสนุน และก าลงัใจที่ดีย่ิงจากบุคลากรและผูท้รงคุณวุฒิหลายท่าน 
ผูวิ้จยัขอกราบขอบพระคุณมา ณ ที่น้ี 

ขอกราบขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. ปิยะวิทย ์ ทิพรส ซ่ึงเป็นอาจารยท์ี่ปรึกษา
ที่กรุณาสละเวลาอนัมีค่า ช่วยเหลือให้ค าแนะน า ค าปรึกษา ขอ้คิด อนัเป็นแนวทางที่เป็นประโยชน์
ต่อการวิจยั และตรวจทานแกไ้ขขอ้บกพร่อง รวมทั้งให้ค าแนะน าในการประมวลผลขอ้มูล และการทดสอบ
สมมติฐานที่เป็นประโยชน์ จนการวิจยัน้ีเสร็จสมบูรณ์ รวมทั้ง ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. จรัญญา  ปานเจริญ 
ที่ไดใ้ห้ค าแนะน าในการคดัเลือกเร่ืองที่จะท าการวิจยั ให้ความรู้ดา้นวิชาการ ดา้นเทคนิค และขอ้คิดต่างๆ 
ที่เป็นประโยชน์ต่อการวิจยัในคร้ังน้ี ผูวิ้จยัซาบซ้ึงในความกรุณาของท่านเป็นอยา่งย่ิง 

ขอกราบขอบพระคุณ คณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ คณาจารยผู์ส้อน และคณาจารย์
ประจ าหลกัสูตรบริหารธุรกิจ ตลอดจนผูอ้  านวยการส านักงานแพทยท์หารฯ นายทหารปฏิบตัิการ
ทางการแพทย ์ทนัตแพทย ์และพยาบาลที่ปฏิบตัิงานอยู่ในส านกังานแพทยท์หารฯ ที่กรุณาเสียสละ
และให้ค าแนะน าในการวิจยั รวมถึงขอ้เสนอแนะที่เป็นประโยชน์ส าหรับการวิจยัในคร้ังน้ี 

ขอกราบขอบพระคุณ ผูรั้บบริการของการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ซ่ึงเป็นนายทหาร
สัญญาบตัร นายทหารประทวน พนกังานราชการ/ลูกจา้งชั่วคราว ที่ปฏิบตัิงานอยูใ่นกองบญัชาการกองทัพไทย 
และพลเรือนทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นอยา่งดี ท าให้ไดข้อ้มูลที่สมบูรณ์ 
และไดผ้ลการวิจยัที่เป็นประโยชน์ต่อส านกังานแพทยท์หารฯ ไดน้ าไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง
แกไ้ขและพฒันาการจดัการคุณภาพการให้บริการ อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ขอกราบขอบพระคณุบิดา มารดา และเพื่อนนิสิตระดบัปริญญาโท มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย์
ที่ให้ความอนุเคราะห์ การสนับสนุน ให้ก าลงัใจ และให้ความช่วยเหลือดว้ยดีตลอดมา จนท าให้การวิจยัคร้ังน้ี
ส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดี ผูวิ้จยัขอนอ้มร าลึกบูชาพระคุณแก่บุพการีและบูรพาจารยท์ุกท่านที่อยู่เบื้องหลงั
ในการวางรากฐานการศึกษาให้กบัผูวิ้จยั 

สุดทา้ยน้ี หากมีส่ิงใดที่ขาดตกบกพร่องหรือผิดพลาดประการใด ผูวิ้จยัขออภยัเป็นอยา่งสูง และ
ผูวิ้จยัหวงัเป็นอยา่งย่ิงว่าการวิจยัน้ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับผูท้ี่เก่ียวขอ้ง ตลอดจนผูท้ี่สนใจศึกษาเพ่ิมเติมต่อไป 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1  ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

รัฐบาล (พลเอก ประยทุธ์  จนัทร์โอชา) ไดจ้ดัท ายทุธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ.2560-2579) 
เป็นแผนแม่บทหลกัของการพฒันาประเทศ และส านักงานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกิจและ
สังคมแห่งชาติ ไดจ้ดัท าแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัที่ 12 (พ.ศ.2560-2564) เพื่อเป็น
กลไกขบัเคลื่อนเป้าหมายยุทธศาสตร์ชาติสู่การปฏิบัติเพื่อวางรากฐานการพฒันาให้ประเทศไทย           
มีความมัน่คง มัง่คัง่ และยัง่ยืน กระทรวงสาธารณสุข เป็นองคก์รหลกัในการพฒันาระบบสุขภาพของประเทศ 
ไดม้ีการจดัท าแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติภายใตแ้ผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติควบคู่กนัมา
ในแต่ละช่วงปี เมื่อแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติ ฉบบัที่ 11 (พ.ศ.2555-2559) ไดส้ิ้นสุดลง จึงไดจ้ดัท า
แผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติ ฉบบัที่ 12 ซ่ึงเป็นแผนพฒันาระยะ 5 ปี เพี่อเป็นกลไกเช่ือมต่อเป้าหมาย
ยุทธศาสตร์ชาติระยะ 20 ปี และแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัที่ 12 ในดา้นสุขภาพ 
ให้สามารถน าไปสู่การปฏิบตัิไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม เกิดประสิทธิผลตามเป้าหมายการพฒันาดา้นสุขภาพ
ของประเทศต่อไป 

คณะรัฐมนตรีไดม้ีมติเมื่อวนัที่ 9 ธันวาคม 2559 อนุมตัิร่างแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติ 
ฉบบัที่ 12 และเห็นชอบให้องค์การที่เก่ียวขอ้งกบัสุขภาพสามารถน าแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติดงักล่าว
ไปใช้เป็นกรอบแนวทางในการด าเนินงานพฒันาดา้นสุขภาพของประเทศตามห้วงระยะเวลาของ
แผนต่อไปไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม ซ่ึงแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติ ฉบบัที่ 12 น้ีมีวิสัยทศัน์ คือ ระบบ
สุขภาพไทยเขม้แข็ง เป็นเอกภาพ เพ่ือคนไทยสุขภาพดี สร้างประเทศให้มัน่คง มั่งคั่ง และยัง่ยืน 
รวมถึงพนัธกิจที่กล่าวไวว่้า เพื่อเสริมสร้าง สนับสนุน และประสานงานให้เกิดการมีส่วนร่วมของ
ทุกภาคส่วน ทั้งภาครัฐ เอกชน นกัวิชาการและภาคประชาสังคม ในการอภิบาลและพฒันาระบบสุขภาพ
ของคนไทยในระยะ 5 ปีให้เขม้แข็ง สามารถสร้างความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศได้ 
ทั้งทางตรงและทางออ้ม และเตรียมพร้อมในการรองรับกบับริบทของการเปลี่ยนแปลงในอนาคต 
(กระทรวงสาธารณสุข [สธ.], 2559) 

ส านักงานแพทยท์หาร กรมยุทธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย จดัตั้งขึ้นตาม
ค าส่ังกองบญัชาการทหารสูงสุด เป็นหน่วยขึ้นตรงส านกัผูบ้ญัชาการทหารสูงสุด มีที่ตั้งอยู ่2 พ้ืนที่ 
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คือ ภายในกรมยทุธบริการทหาร พ้ืนที่บางซ่อน และภายในกองบญัชาการกองทพัไทย พ้ืนที่แจง้วฒันะ 
โดยมีผูอ้  านวยการส านักงานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย อตัราพลตรี 
เป็นผูบ้งัคบับญัชา ขอบเขตความรับผิดชอบที่ส าคญัของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร 
กองบญัชาการกองทพัไทย คือ ให้บริการตรวจรักษาทางการแพทย ์การทนัตกรรม การเภสัชกรรม 
การพยาบาล การรังสีกรรม ปฏิบติัการชีวเคมี วิทยาศาสตร์การแพทย ์และเวชศาสตร์ฟ้ืนฟูให้แก่
ก าลงัพลและครอบครัวในกองบญัชาการกองทพัไทย รวมทั้งให้บริการแก่บุคคลพลเรือนเท่าที่จ าเป็น
ตามขีดความสามารถ ด าเนินการดา้นเวชกรรมป้องกนั ไดแ้ก่ การตรวจสุขภาพประจ าปี การส่งเสริม
สุขภาพ เผยแพร่วิชาการดา้นสุขศึกษา การสุขาภิบาล การอนามยัและส่ิงแวดลอ้ม รวมทั้งติดตามเฝ้าระวงั 
ควบคุมการระบาดของโรค ด าเนินการประสานการปฏิบตัิดา้นการแพทยท์หาร การช่วยเหลือประชาชน
ที่ไดรั้บภยัพิบตัิ หรือโรคระบาด และการช่วยเหลือดา้นมนุษยธรรมตามที่ไดรั้บมอบหมายร่วมกบั
หน่วยงานต่างๆ ทั้งในและนอกกองบญัชาการกองทพัไทย  

การจดัการคุณภาพการให้บริการจึงถือเป็นเร่ืองที่มีความส าคญัอยา่งย่ิง ตามแนวคิดการให้บริการ
ที่กล่าวไวว่้า คุณภาพการให้บริการ คือ ความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือระดบั
ของความสามารถในการให้บริการที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ (วีระพงษ์  
เฉลิมจิระรัตน์, 2543, น. 165) ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ท าให้ผูวิ้จยัมีความสนใจและตอ้งการที่จะท าการ 
ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร 
กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ซ่ึงเป็นหน่วยงานที่ผูวิ้จยัปฏิบตัิงานมาตั้งแต่ สิงหาคม 2556 
เพื่อน าไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาการจดัการคุณภาพการให้บริการให้มีประสิทธิภาพ
มากย่ิงขึ้น รวมทั้งพฒันาความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดว้ยการสร้าง
การให้บริการที่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัหรือสูงกว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการ
เกิดความประทบัใจ อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ตลอดจนเกิดความภกัดีต่อส านกังานแพทยท์หาร 
กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย  

 
1.2  ค ำถำมกำรวิจัย 

ในสารนิพนธ์เล่มน้ี ผูวิ้จยัไดก้  าหนดค าถามในการวิจยัดงัต่อไปน้ี 
 1.  ปัจจยัส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย หรือไม่ 
 2.  พฤติกรรมการใช้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพ
การให้บริการ ของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย หรือไม่ 
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 3.  ปัจจยัการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพ          
การให้บริการ ของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย หรือไม่ 

 
1.3  วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

จากค าถามในการวิจยัที่ไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ สามารถน ามาก าหนดเป็นวตัถุประสงค์
ของการวิจยั ดงัน้ี 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพ
การให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย 
 2.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการ
คุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย 
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจัดการ
คุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย 

 
1.4  สมมติฐำนกำรวิจัย 

จากวตัถุประสงคก์ารวิจยัขา้งตน้ ผูวิ้จยัไดก้  าหนดสมมติฐานการวิจยั ดงัน้ี 
 1.  (H1) ปัจจยัส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนั 
 2.  (H2) พฤติกรรมการใชบ้ริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพ
การให้บริการ ของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ไม่แตกต่างกนั 
 3.  (H3) ปัจจยัการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ไม่สัมพนัธ์กนั 
 
1.5  ขอบเขตของกำรวิจัย 
 1.5.1  ขอบเขตดา้นประชากรและพ้ืนที่ 

ประชากรที่ใช้วิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการของการให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร 
กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย 
 1.5.2  ขอบเขตดา้นการศึกษา 

จากการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ผูวิ้จยัไดก้  าหนดขอบเขต
ในการศึกษาการให้บริการจากทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow’s Need Hierarchy 
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อา้งถึงใน อุไร  ดวงระหวา้, 2554, น. 15-16) ศึกษาการจดัการคุณภาพการให้บริการจากทฤษฎีเกณฑ์ในการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการ ของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (1985 อา้งถึงใน นรารัตน์  อ่อนศรี, 
2554, น. 7) และศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการจากแนวคิดของ ปราณี  รามสูต (2542, น. 12-14) 
และฉัตยาพร  เสมอใจ (2550, น. 154-155)  

 
 1.5.3  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา เร่ิมตั้งแต่เดือนตุลาคม 2563 ถึง พฤศจิกายน 2563 
 
1.6  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย สามารถน าขอ้มูลที่ได้
จากการวิจยัไปใชป้ระโยชน์ไดด้งัน้ี 
 1.  ผลการศึกษาท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ในดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูม้ารับบริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ และสามารถน าผล
ที่ไดจ้ากการวิจยัในคร้ังน้ีไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาการจดัการคุณภาพ 
การให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 2.  ส าหรับนกัวิจยั นกัศึกษา หรือผูท้ี่สนใจทัว่ไปสามารถน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการวิจยัในคร้ังน้ีไปใช้
เป็นแนวทางในการศึกษาเร่ืองที่เก่ียวขอ้งต่อไป 
 
1.7  นิยำมศัพท์เฉพำะ 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดก้  าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะไวด้งัน้ี 
การให้บริการ หมายถึง การด าเนินการที่ผูใ้ห้บริการมีการติดต่อประสานงานกบับุคคลต่างๆ 

ภายในหน่วยงาน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยการให้ความช่วยเหลือและอ านวย
ความสะดวกในเร่ืองต่างๆ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และเกิดทศันคติที่ดีต่อหน่วยงาน    

ลกัษณะของการให้บริการ หมายถึง งานบริการที่ไม่มีตวัสินคา้ จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถ
ก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าได ้ส่ิงที่ผูรั้บบริการจะไดรั้บคือความคุม้ค่าที่ไดม้าใชบ้ริการ จึงตอ้งอาศยั
การให้บริการของ “คน” เป็นหลกั รวมทั้งสภาพแวดลอ้มของสถานที่ให้บริการ  
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หลกัการให้บริการ หมายถึง วตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
เป็นหลกั โดยค านึงถึงความสม ่าเสมอ ความเสมอภาค ความประหยดั ความสะดวก ความถูกตอ้ง
สมบูรณ์ครบถว้น เหมาะสมแก่สถานการณ์ และไม่ท าให้เกิดความเสียหายแก่บุคคลอื่นๆ  

องค์ประกอบของการให้บริการ หมายถึง ผูรั้บบริการ หน่วยงานให้บริการ ผูใ้ห้บริการ 
ผลิตภณัฑบ์ริการ และสภาพแวดลอ้มของการให้บริการ ซ่ึงทุกองคป์ระกอบล้วนมีความส าคญัและ
มีความเช่ือมโยงต่อเน่ืองกนัทั้งส้ิน หากหน่วยงานไม่สามารถปฏิบติังานในการให้บริการไดถู้กตอ้ง
และครบถว้นตามองคป์ระกอบทั้งหมดที่กล่าวมาน้ี ย่อมส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ ทศันคติ และ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ อาจท าให้ระบบการบริการของหน่วยงานประสบความลม้เหลวได ้  

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ดว้ยการสร้างการให้บริการที่ตรงต่อเวลา รวดเร็ว สมบูรณ์และครบถว้น สอดคลอ้งกบัความคาดหวงั
หรือสูงกว่าความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ ความพึงพอใจไปจนถึง
ความจงรักภกัดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ  

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติภายในจิตใจของผูรั้บบริการที่ตั้งอยูบ่น
ความตอ้งการขั้นพ้ืนฐานที่แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล โดยเปรียบเทียบการรับรู้ต่อการปฏิบัติงาน
ของผูใ้ห้บริการ และการบริการที่ผูรั้บบริการไดค้าดหวงัไว ้ภายหลงัจากที่ไดรั้บบริการแลว้ ถา้ผูใ้ห้บริการ
สามารถตอบสนองความตอ้งการไดก้็จะเกิดความรู้สึกทางบวก เป็นความรู้สึกที่พึงพอใจ แต่ถา้ส่ิงนั้น
สร้างความรู้สึกผิดหวงัก็จะท าให้เกิดความรู้สึกทางลบ เป็นความรู้สึกที่ไม่พึงพอใจ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
งานวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของ

ส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย” ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการศึกษา
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา โดยมีสาระส าคญัดงัน้ี 

2.1  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการให้บริการ 
2.2  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการให้บริการ  
2.3  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการ  
2.4  ขอ้มูลส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย 
2.5  งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

 
2.1  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 

ในการศึกษาเก่ียวกบัการให้บริการ ในส่วนน้ีจะกล่าวถึงความหมายของการให้บริการ 
ลกัษณะของการให้บริการ หลกัการให้บริการ องค์ประกอบของการให้บริการ หลกัพ้ืนฐานของ
ความส าเร็จในการให้บริการ เทคนิคการสร้างความประทบัใจในการบริการ และทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง
กบัการให้บริการ 
 2.1.1  ความหมายของการให้บริการ   

สุนนัท ์ บุญวโรดม (2543, น. 22) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือชุดของ
กิจกรรมหลายอย่างที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อย่างใดอย่างหน่ึง ซ่ึงท าให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 

ชวนพิศ  สิงห์อินทร์ (2545, น. 8) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การช่วยเหลืออ านวยประโยชน์
ให้แก่ผูรั้บบริการ และการบริการที่ดีจะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติต่อผูใ้ห้บริการและหน่วยงาน
ที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือเกิดความชอบและความพึงพอใจ  
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ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547, น. 18) กล่าวว่า การให้บริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินคา้ที่ไม่มีตวัตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้
ที่ไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้  

อรุโณทยั  อุ่นไธสง (2552, น. 8-9) กล่าวว่า การบริการ เป็นการปฏิบตัิงาน พฤติกรรม 
การกระท า หรือกิจกรรมที่มีการติดต่อและเก่ียวขอ้งกบับุคคลต่างๆ เพื่ออ านวยความสะดวก หรือ
ช่วยเหลือ และอ านวยประโยชน์ให้แก่ผูรั้บบริการ การบริการมีความส าคญักบับุคคลต่าง  ๆและส่งผลต่อ
ทศันคติและความรู้สึกทั้งต่อตวัผูใ้ห้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
จึงเป็นส่ิงส าคญัที่ทุกคนในองคก์รจะตอ้งถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกนั 

จิตติพร  กุมภาพงษ์ (2555, น. 25) กล่าวว่า การบริการ เป็นกระบวนการที่ไม่มีตัวตน 
งานบริการเป็นงานที่ตอ้งตอบสนองในทนัที ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ลงมือปฏิบตัิในทนัที การบริการ
เป็นการกระท าที่เกิดจากจิตใจที่เป่ียมไปดว้ยความตอ้งการช่วยเหลือ เอื้ออาทร มีน ้าใจไมตรี ให้ความสะดวก
รวดเร็ว ให้ความเป็นธรรม และความเสมอภาค ถา้เป็นการบริการที่ดี เมื่อให้บริการไปแลว้ ผูรั้บบริการ
ก็จะเกิดความประทบัใจ หรือเกิดทศันคติที่ดีต่อการให้บริการ 

Kotler (1988, p. 477 อา้งถึงใน มณีรัตน์  แตงอ่อน, 2551, น. 28) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมหรือปฏิบตัิการใดๆ ที่กลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถ
จบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลของความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวม 
อยูก่บัสินคา้ที่มีตวัตนได ้

จากความหมายที่หลากหลาย สามารถกล่าวโดยสรุปไดว่้า การให้บริการในสารนิพนธ์
เล่มน้ี หมายถึง การด าเนินการที่ผูใ้ห้บริการมีการติดต่อประสานงานกบับุคคลต่างๆ ภายในหน่วยงาน 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยการให้ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก          
ในเร่ืองต่างๆ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ และเกิดทศันคติที่ดีต่อหน่วยงาน    
 2.1.2  ลกัษณะของการให้บริการ 

รัชยา  กุลวานิชไชยนนัท ์(2535, น. 13) กล่าวว่า ลกัษณะของการให้บริการ มีดงัน้ี 
1.  งานบริการเป็นงานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกนั คือ ไม่อาจก าหนด

ความตอ้งการที่แน่นอนได ้ขึ้นอยูก่บัผูรั้บบริการว่าตอ้งการเมื่อใด และตอ้งการอะไร 
2.  งานบริการเป็นงานที่ไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้การมาใชบ้ริการหรือไม่ 

ขึ้นอยูก่บัเงื่อนไขของผูรั้บบริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้ จึงไม่สามารถท าไดน้อกจากการ
คาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น 

3.  งานบริการเป็นงานที่ไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บจากการให้บริการ 
คือ ความพึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าที่ไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้น คุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญั 
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รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551, น. 12-15) กล่าวว่า การให้บริการ (Service) มีลกัษณะที่
แตกต่างไปจากสินคา้ (Goods) 7 ประการ ดงัน้ี 

1.  การให้บริการส่วนใหญ่เป็นส่ิงที่จบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) และไม่มีรูปร่างเหมือนกบั
สินคา้อื่นๆ ผูรั้บบริการจึงไม่สามารถทดลองใชก้่อนที่จะตดัสินใจใช้บริการได ้ขึ้นอยูก่บัความรู้สึก
นึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่า และประสบการณ์เดิมที่เคยไดรั้บเป็นส าคญั 

2.  การให้บริการไม่มีความคงที่แน่นอน (Heterogeneity) ขึ้นอยูก่บัผูใ้ห้บริการซ่ึงมีพฤติกรรม
ไม่คงที่ อนัเป็นผลมาจากบุคลิกภาพ อารมณ์ สภาพแวดลอ้มและปัจจยัอื่น  ๆอีกมากมาย ในหน่วยงานหน่ึง
ซ่ึงมีผูใ้ห้บริการหลายคนยอ่มให้การบริการ หรือการแกไ้ขปัญหาที่แตกต่างกนั หรือแมก้ระทัง่ผูใ้ห้บริการ
คนเดียวกนั แต่เมื่อให้บริการต่างเวลาและต่างวาระกนัอาจมีลกัษณะการให้บริการที่แตกต่างกนั แต่เมื่อ
เปรียบเทียบกบัสินคา้แลว้ เราสามารถก าหนดคุณลกัษณะของสินคา้ให้เหมือนกนัทุกประการได ้ไม่ว่าเรา
จะซ้ือสินคา้นั้นๆ จากสถานที่ใดหรือในเวลาใดก็ตาม 

3.  การให้บริการไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(Perish ability) กล่าวคือ ในการให้บริการ
ใด  ๆก็ตาม หากไม่มีผูม้าใชบ้ริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงหรือสถานที่ใดสถานที่หน่ึงที่ก  าหนด 
ก็จะท าให้การบริการที่จดัเตรียมไวเ้กิดความสูญเปล่า 

4.  การให้บริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) การให้บริการ
เป็นกิจกรรม หรือกระบวนการที่เกิดขึ้นระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการในช่วงระยะเวลาหน่ึงๆ 
และสถานที่หน่ึง  ๆเท่านั้น เมื่อพน้ระยะเวลานั้น  ๆไปแลว้ หรือสถานที่นั้น  ๆไม่เอื้ออ านวยต่อการบริการแลว้ 
ผูรั้บบริการก็ไม่สามารถน าการบริการดงักล่าวติดตวัไปดว้ยได ้ 

5.  การให้บริการตอ้งอาศยั “คน” เป็นหลกั เน่ืองจากผูรั้บบริการเป็น “คน” ที่เกิดมาพร้อมกบั
ความตอ้งการที่ไม่มีขีดจ ากดัและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึกต่างๆ 
เป็นเคร่ืองปรุงแต่ง ดงันั้น ส่ิงที่จะสามารถเขา้ใจและตอบสนองความตอ้งการของ “คน” ไดดี้ที่สุด      
ก็คือ “คน” นัน่เอง 

6.  คุณภาพของการให้บริการมกัตอ้งอาศยัองคป์ระกอบทางกายภาพ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้ม
ของสถานที่ให้บริการ อุปกรณ์เคร่ืองใชอ้ยู่ในสภาพดี อีกทั้งการที่จะบอกว่าการให้บริการของสถานที่
ที่เราไปใชบ้ริการนั้นดีอยา่งไร ขึ้นอยูก่บัการให้บริการของพนกังานในสถานที่ให้บริการนั้น ไม่ว่าจะเป็น
การตอ้นรับดว้ยค าพูดที่สุภาพ ยิ้มแยม้แจ่มใส และให้บริการไดด้ว้ยความรวดเร็วอีกดว้ย ถึงแมว่้า
องคป์ระกอบทางกายภาพจะไม่ดี แต่ถา้หากการให้บริการอื่น  ๆดี ก็จะท าให้ความรู้สึกของผูรั้บบริการดีขึ้น 
ช่วยเสริมระดบัคุณภาพการให้บริการที่สูงขึ้นของสถานที่นั้นดว้ย 
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7.  การให้บริการมกัตอ้งให้ผูรั้บบริการเขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือกระบวนการ
บริการ หรือกล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกนั ท าให้ไม่สามารถ
แบ่งแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ้

จากแนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะของการให้บริการขา้งตน้ จึงอาจกล่าวโดยสรุปไดว่้า ลกัษณะ
ของการให้บริการในสารนิพนธ์เล่มน้ี เป็นงานบริการที่ไม่มีตวัสินคา้ จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถ
ก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้ ส่ิงที่ผูรั้บบริการจะไดรั้บคือความคุม้ค่าที่ไดม้าใชบ้ริการ จึงตอ้งอาศยั
การให้บริการของ “คน” เป็นหลกั รวมทั้งสภาพแวดลอ้มของสถานที่ให้บริการ ซ่ึงในสารนิพนธ์เล่มน้ี
เป็นลกัษณะของการให้บริการที่ให้บริการแก่ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร 
กองบญัชาการกองทพัไทย  
 2.1.3  หลกัการให้บริการ 

สุนนัทา  ทวีผล (2550, น. 13) ไดช้ี้ให้เห็นถึงหลกัการให้บริการที่ส าคญั 5 ประการ ดงัน้ี 
1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์

และบริการที่องคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการเอื้ออ านวยประโยชน์และการบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆ ดว้ย 

2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง และ
สม ่าเสมอ มิใช่กระท าตามความพอใจของผูใ้ห้บริการหรือผูป้ฏิบตัิ 

3.  หลกัความเสมอภาค การให้บริการนั้นจะตอ้งจดัให้แก่ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั 

4.  หลกัความประหยดั ค่าใช้จ่ายที่ตอ้งใช้ในการให้บริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่า        
ผลที่จะไดรั้บ 

5.  หลกัความสะดวก การให้บริการที่จดัให้แก่ผูรั้บบริการนั้นจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะ
ปฏิบติัไดง่้าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจให้แก่
ผูใ้ห้บริการหรือผูรั้บบริการมากจนเกินไป 

สมิต  สัชฌุกร (2550, น. 94) กล่าวว่า การให้บริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการ
เพ่ือประโยชน์ของผูอ้ื่นนั้นจะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบตัิ มิใช่ว่าการให้ความช่วยเหลือหรือการท าประโยชน์
ต่อผูอ้ื่น จะเป็นไปตามใจของเราซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการ โดยทัว่ไปหลกัการให้บริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี 
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1.  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 .การให้บริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการ
มาเป็นขอ้ก าหนดในการให้บริการ แมว่้าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสม
แก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจ ไม่ให้ความส าคญั การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 

2.  ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ 
 .คุณภาพ คือ ความพอใจของผูรั้บบริการเป็นหลักเบื้องต้น เพราะฉะนั้นการบริการ
จะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเรา
จะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่คุณภาพของบริการสามารถวดัได้
ดว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3.  ปฏิบตัิโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น 
 .การให้บริการซ่ึงจะตอบสนองความตอ้งการและความพอใจของผูรั้บบริการที่เห็นได้ชัด 
คือ การปฏิบตัิที่ตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผิดพลาด
ขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากที่จะท าให้ผูรั้บบริการพอใจ แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยัก็ไดรั้บเพียงความเมตตา 

4.  เหมาะสมแก่สถานการณ ์
 .การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสินคา้ หรือให้บริการตรงตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั 
ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนด เป็นการให้บริการที่ไม่สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ นอกจากส่งสินคา้ทนัก าหนด 
เวลาแลว้ ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้และตอบสนองให้รวดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

5.  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอื่นๆ 
 .การให้บริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณาโดยรอบคอบ รอบดา้นจะมุ่งแต่ประโยชน์
ที่เกิดแก่ผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย 
รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยึดหลกัในการให้บริการว่าจะระมดัระวงัไม่ท าให้เกิดผลกระทบ
ท าความเสียหายให้แก่บุคคลอื่นๆดว้ย 

Parasuraman & Berry (1991, อา้งถึงใน รัชยา  กุลวานิชไชยนันท์, 2535, น. 14-15) กล่าวว่า 
หลกัการให้บริการที่ดีตอ้งประกอบดว้ย 

1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) ประกอบดว้ย 
   .1.1  ความสม ่าเสมอ 
   .1.2  ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา 

2.  การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ประกอบดว้ย 
   .2.1  ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
   .2.2  ความพร้อมที่จะให้บริการ 
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   . 2.3  ความต่อเน่ืองในการติดต่อ 
   2.4  ปฏิบตัิต่อผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 

3.  ความสามารถในการให้บริการอยา่งรอบรู้ ถูกตอ้ง เหมาะสม (Competence) ประกอบดว้ย 
   3.1  ความสามารถในการให้บริการ 
   3.2  ความสามารถในการส่ือสาร 
   3.3  ความสามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ 

4.  การเขา้ถึงบริการไดง้่าย ไม่ยุง่ยาก (Access) ประกอบดว้ย 
   4.1  ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ซบัซ้อน 
   4.2  ผูรั้บบริการใช้เวลารอคอยไม่นาน 
   4.3  ช่วงเวลาที่ให้บริการ เป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผูรั้บบริการ 
   4.4  หน่วยงานอยูใ่นสถานที่ที่ผูรั้บบริการสามารถติดต่อไดส้ะดวก 

5.  การบริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม ให้เกียรติ และมีมารยาท (Courtesy) ประกอบดว้ย 
   5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูรั้บบริการ 
   5.2  การให้การตอ้นรับที่เหมาะสม 
   5.3  ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี 

6.  การส่ือสาร ส่ือความกบัผูรั้บบริการไดก้ระจ่าง เขา้ใจ หมดขอ้สงสัย (Communication) 
ประกอบดว้ย 
   6.1  มีการส่ือสาร ช้ีแจงขอบเขต และลกัษณะของการให้บริการ 
   6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 

7.  ความน่าเช่ือถือ หรือเครดิตของผูใ้ห้บริการ (Creditability) 
8.  ความมัน่คง (Security) ไดแ้ก่ ความปลอดภยั อบอุ่นใจขณะรับบริการ 
9.  ความเขา้อกเขา้ใจผูรั้บบริการ (Understanding) ประกอบดว้ย 

   9.1  การเรียนรู้ผูรั้บบริการ 
   9.2  การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
   9.3  การให้ความสนใจต่อผูรั้บบริการ 

10.  การสร้างส่ิงที่จบัตอ้งได ้(Tangibility)  
   10.1  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมส าหรับการให้บริการ 
   10.2  การเตรียมอุปกรณ์เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
   10.3  การจดัสถานที่ที่ให้บริการมีความสะอาด สวยงาม 



12 
 

จากแนวคิดเก่ียวกบัหลกัการให้บริการขา้งตน้ จึงอาจกล่าวโดยสรุปไดว่้า หลกัการให้บริการ
ในสารนิพนธ์เล่มน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นหลกั โดยค านึงถึง
ความสม ่าเสมอ ความเสมอภาค ความประหยดั ความสะดวก ความถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น เหมาะสม
แก่สถานการณ์ และไม่ท าให้เกิดความเสียหายแก่บุคคลอื่น  ๆซ่ึงในสารนิพนธ์เล่มน้ีไดยึ้ดการให้บริการ
โดยมุ่งเนน้ไปที่ผูใ้ห้บริการ คือ เจา้หนา้ที่ส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการ
กองทพัไทย  
 2.1.4  องคป์ระกอบของการให้บริการ 

Gothberg (n.d. อา้งถึงใน วนิดา  นภากร, 2548, น. 16) ไดใ้ห้ความเห็นว่า การให้บริการ
ตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 3 ประการ คือ 

1.  คุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้ว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้ 
2.  คุณภาพของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ตอ้งมีความรอบรู้ในงานบริการนั้นเป็นอยา่งดี 
3.  การส่ือสาร เช่น การส่ือสารระหว่างผูใ้ชบ้ริการ การใชภ้าษา สัญลกัษณ์ ตอ้งสามารถ

ส่ือความหมายให้เขา้ใจกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
รวีวรรณ  โปรยรุ่งโรจน์ (2551, น. 18-19) ไดใ้ห้ความเห็นว่า การให้บริการมีองคป์ระกอบ 

5 ประการ ดงัน้ี 
1.  ผูรั้บบริการ เป็นองคป์ระกอบที่มีความส าคญัที่สุดของการให้บริการ เน่ืองจากเป้าหมายหลกั

ของการให้บริการ คือ การสร้างความพึงพอใจอยา่งสูงสุดให้เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ หรือกล่าวอีกนยัหน่ึง 
คือ ผูรั้บบริการเป็นจุดเร่ิมตน้ของการให้บริการ หากไม่มีผูรั้บบริการแลว้องคป์ระกอบอื่น  ๆยอ่มไม่เกิดขึ้น 

2.  หน่วยงานให้บริการ หมายถึง หน่วยงานที่ถูกจดัตั้งขึ้นเพ่ือผลิตงานบริการในดา้นต่างๆ 
เพ่ืออ านวยความสะดวกหรือให้ความช่วยเหลือแก่บุคคลอื่นๆ สามารถเป็นไดท้ั้งหน่วยงานภาครัฐ
และเอกชน โดยมีผูบ้ริหารหน่วยงานเป็นผูน้ าในการด าเนินงาน ซ่ึงมีบทบาทส าคญัต่อการก าหนด
คุณภาพของการให้บริการ ก าหนดนโยบายวิสัยทศัน์ แนวทางในการจดัสรรทรัพยากรในการให้บริการ 
ตลอดจนเป็นผูน้ าของผูป้ฏิบตัิงานในการให้บริการของหน่วยงานอีกดว้ย 

3.  ผูใ้ห้บริการ เป็นผูท้ี่ด  าเนินการให้บริการและมีปฏิสัมพนัธ์ต่อผูรั้บบริการโดยตรง ดงันั้น 
ผูใ้ห้บริการจึงมีความจ าเป็นอยา่งย่ิงที่จะตอ้งปฏิบตัิงานอยา่งเต็มความสามารถ เพื่อให้ผูรั้บบริการเล็งเห็น
ถึงประสิทธิภาพการให้บริการของหน่วยงาน และเกิดทศันคติที่ดี ตลอดจนเกิดความพึงพอใจต่อ
หน่วยงานอีกดว้ย 

4.  ผลิตภณัฑบ์ริการ เป็นกระบวนการหรือวิธีการให้บริการของผูใ้ห้บริการที่มอบให้แก่
ผูรั้บบริการ ตามนโยบายหรือวตัถุประสงคใ์นการให้บริการของหน่วยงานที่ไดก้  าหนดไว ้เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการ และเพ่ือให้บรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจอยา่งสูงสุดให้เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ 
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5.  สภาพแวดลอ้มของการให้บริการ หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพต่าง  ๆที่ผูรั้บบริการ
สามารถสัมผสัไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็นการมองเห็น การไดก้ลิ่น การไดยิ้น การไดล้ิ้ม
รสชาติ และการไดส้ัมผสั เช่น อาคารสถานที่ของหน่วยงานให้บริการ วสัดอุุปกรณ์ในการให้บริการ 
การตกแต่งสถานที่และบรรยากาศภายในหน่วยงาน รวมไปถึงการแต่งกายและการปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง
ผูใ้ห้บริการทุกฝ่ายภายในหน่วยงานอีกดว้ย 

จากแนวคิดเก่ียวกบัองค์ประกอบของการให้บริการขา้งตน้ จึงอาจกล่าวโดยสรุปไดว่้า 
องค์ประกอบของการให้บริการในสารนิพนธ์เล่มน้ี ประกอบดว้ย ผูรั้บบริการ หน่วยงานให้บริการ 
ผูใ้ห้บริการ ผลิตภณัฑบ์ริการ และสภาพแวดลอ้มของการให้บริการ ซ่ึงทุกองคป์ระกอบลว้นมีความส าคัญ
และมีความเช่ือมโยงต่อเน่ืองกนัทั้งส้ิน หากหน่วยงานไม่สามารถปฏิบตัิงานในการให้บริการไดถู้กตอ้ง
และครบถว้นตามองคป์ระกอบทั้งหมดที่กล่าวมาน้ี ย่อมส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ ทศันคติ และ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ อาจท าให้ระบบการบริการของหน่วยงานประสบความลม้เหลวได ้  
 2.1.5  หลกัพ้ืนฐานของความส าเร็จในการให้บริการ 

เอนก  สุวรรณบณัฑิต และภาสกร  อดุลพฒันกิจ (2548, น. 21-22) ไดก้ล่าวไวว่้า หลกัพ้ืนฐาน
ของความส าเร็จในการให้บริการ มีดงัต่อไปน้ี 

1.  ความพึงพอใจ (Satisfaction) ในการรับบริการ และความพึงพอใจในการให้บริการ 
ซ่ึงหากความพึงพอใจทั้งสองดา้นบรรจบกนั การให้บริการที่เกิดขึ้นนั้นก็จะมีคุณภาพมากที่สุด แต่การ
มีความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้นเกิดจากการไดรั้บการบริการที่ตรงกบัความตอ้งการและเป็นไปตาม
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

2.  ความคาดหวงั (Expectation) ทั้งผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการต่างก็มีความคาดหวงัต่อ
การให้บริการ ซ่ึงหากหน่วยงานที่ให้บริการทราบถึงความคาดหวงันั้น และด าเนินการจดัเตรียมส่ิงต่างๆ 
เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการที่มีอยู ่ก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจในการให้บริการมากขึ้น 

3.  ความพร้อม (Readiness) เป็นส่ิงที่ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการจดัเตรียมให้เกิดขึ้นทั้งในด้าน
เจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ อาคารสถานที่ อุปกรณ์ ระบบส่ือสาร และเทคโนโลยีต่าง  ๆเพื่อให้เกิดการให้บริการ
ที่มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพเต็มรูปแบบได ้

4.  ความมีคุณค่า (Values) เป็นคุณค่าที่ผูรั้บบริการประเมินไดจ้ากการไดรั้บการให้บริการ
ที่มีคุณภาพเมื่อเทียบกบัค่าบริการที่เกิดขึ้น 

5.  ความสนใจ (Interest) เป็นความกระตือรือร้น ความสนใจของผูใ้ห้บริการที่จะด าเนินการ
ให้บริการอย่างเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ และพร้อมที่จะให้บริการแก่ผูรั้บบริการอย่างเสมอภาคและ
เท่าเทียมกนั 
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6.  ความมีไมตรีจิต (Courtesy) เป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมการให้บริการอยา่งจริงใจ 
มีอธัยาศยั และความเป็นมิตร โดยไม่ถือว่าผูรั้บบริการเป็นภาระงานที่เพ่ิมขึ้น แต่ถือว่าเป็นบุคคลส าคัญ
ที่ท าให้การให้บริการมีคุณค่า 

7.  ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) กระบวนการในการให้บริการจะตอ้งมีระบบที่ท าให้เกิด
การให้บริการอย่างมีคุณภาพสม ่าเสมอ เจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการทุกฝ่ายมีบทบาทหนา้ที่ชัดเจน และสามารถ
ท างานประสานกนัเพื่อให้เกิดการให้บริการที่ดี มีประสิทธิภาพ 

จากแนวคิดเก่ียวกบัหลกัพ้ืนฐานของความส าเร็จในการให้บริการขา้งตน้ จึงอาจกล่าวโดยสรุป
ไดว่้า หลกัพ้ืนฐานของความส าเร็จในการให้บริการในสารนิพนธ์เล่มน้ี มีทั้งหมด 7 ประการ ประกอบด้วย 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญัมากที่สุด และด าเนินการปฏิบัติ
หน้าที่ในการให้บริการให้ไดม้าซ่ึงความพอใจสูงสุด ประการที่สอง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
ผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งเรียนรู้และส ารวจความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและครบถว้น ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ประการที่สาม ความพร้อมในการ
ให้บริการ หน่วยงานที่ให้บริการจ าเป็นตอ้งมีการตรวจสอบวสัดุอุปกรณ์ต่าง  ๆรวมทั้งเจา้หน้าที่ให้บริการ
ทุกฝ่ายให้มีความพร้อมในการอ านวยความสะดวก และให้ความช่วยเหลือผูรั้บบริการอยู่ตลอดเวลา 
ประการที่ส่ี ความมีคุณค่าของการบริการ เน่ืองจาก การให้บริการเป็นส่ิงที่ไม่มีตวัตน ไม่มีผลผลิต 
และจบัตอ้งไม่ได ้ดงันั้น ส่ิงที่ผูรั้บบริการจะไดรั้บจากการให้บริการ คือ ความประทบัใจและความคุม้ค่า 
ที่ไดม้ารับบริการ ประการที่ห้า ความสนใจต่อการให้บริการ ผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งให้ความสนใจ
และใส่ใจต่อผูรั้บบริการทุกคนดว้ยความเสมอภาคและความเท่าเทียมกนั ประการที่หก ความมีไมตรีจิต
ในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งให้บริการดว้ยความเต็มใจ และแสดงออกถึงความเป็นมิตร 
ถือว่าผูรั้บบริการเป็นบุคคลส าคญัของการให้บริการ และประการที่เจ็ด ความมีประสิทธิภาพของ
การด าเนินงานให้บริการ มีการวางแผนระบบการบริการอยา่งเป็นขั้นตอน และมีการพฒันาแนวทาง
ในการให้บริการอยู่ตลอดเวลา เพื่อให้ไดม้าซ่ึงคุณภาพของการให้บริการ และความพึงพอใจสูงสุด
ของผูรั้บบริการ 
 2.1.6  เทคนิคการสร้างความประทบัใจในการให้บริการ 

ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540, น. 48-53 อา้งถึงใน สุนนัทา  ทวีผล, 2550, น. 17) ไดก้ล่าวไวว่้า 
วิธีการสร้างความประทบัใจส าหรับผูรั้บบริการอาจท าได้หลากหลายวิธี ขึ้นอยู่กบัทรัพยากรและ
ความตั้งใจที่จะให้บริการที่ดี กระบวนการในการสร้างความประทบัใจ มีดงัต่อไปน้ี 

1.  การจดัระบบในการให้บริการ 
 1.1  การให้บตัรคิว โดยรับบตัรคิวจากเจา้หน้าที่ประชาสัมพนัธ์หรือหยิบจากจุดวาง
บตัรคิว แต่ทั้งน้ีตอ้งมีการประกาศให้ทราบตลอดเวลา 
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 1.2  การจดัแถว โดยจดัช่องทางให้ผูรั้บบริการเขา้แถวอยา่งเป็นระเบียบ 
 1.3  ก าชบัให้เจา้หนา้ที่ให้บริการคอยดูแลความเรียบร้อยเป็นคร้ังคราว เพ่ือความเป็นระเบียบ 
 1.4  การจดัช่องทางพิเศษ ในกรณีที่มีเร่ืองติดต่อบางเร่ืองที่สามารถด าเนินการไดอ้ย่าง
รวดเร็ว ให้จดัช่องทางพิเศษแยกออกจากช่องทางปกติ และประชาสัมพนัธ์ให้ผูรั้บบริการทราบอยา่งชัดเจน  

2.  การอ านวยความสะดวก  
 2.1  ความสะดวกระหว่างรอ หน่วยงานที่ให้บริการควรเร่งบริการให้รวดเร็ว ลดเวลา
ที่ผูรั้บบริการให้นอ้ยที่สุด หากจ าเป็นตอ้งให้ผูรั้บบริการรอ เจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการตอ้งจดัให้มีสถานที่
ส าหรับนัง่รออยา่งเพียงพอ และไม่แออดั  
  2.2  ความสะอาดของสถานที่ ความประทบัใจของผูรั้บบริการขึ้นอยูก่บัความสะอาด 
และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของอาคารสถานที่ โดยเฉพาะห้องสุขา 
 2.3  ความสะดวกของผูรั้บบริการบางกลุ่ม โดยเฉพาะผูพ้ิการ หน่วยงานที่ให้บริการ
ควรจดัให้มีทางเลื่อนส าหรับรถเข็น 

3.  การใชเ้ทคโนโลยียคุสมยัใหม่ ในการเก็บและประมวลผลขอ้มูล ช่วยผ่อนแรงในการ
ปฏิบตัิงาน สร้างความถูกตอ้ง ช่วยลดความผิดพลาดของมนุษย ์ตลอดจนช่วยให้การปฏิบตัิงานมีความเรียบร้อย
และรวดเร็ว เช่น 
   3.1  การใช้คอมพิวเตอร์สนับสนุนการให้บริการ ช่วยในการพิมพห์รือบนัทึกขอ้มูล
แทนการลงรายงานดว้ยเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ 
   3.2  การให้ขอ้มูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อเสริมประสิทธิภาพในการให้บริการ 
เช่น การให้ขอ้มูลของผูรั้บบริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต หรือผ่านระบบโทรศพัทม์ือถืออตัโนมตัิ  

จากแนวคิดเก่ียวกบัเทคนิคการสร้างความประทบัใจในการให้บริการขา้งตน้ จึงอาจกล่าว
โดยสรุปไดว่้า วิธีการสร้างความประทบัใจในการให้บริการนั้นสามารถท าไดห้ลายวิธี ขึ้นอยูก่บัทรัพยากร
ของหน่วยงานที่ให้บริการ และความตั้งใจที่จะให้บริการของผูใ้ห้บริการ ทั้งน้ี ตอ้งอาศยัความเข้าอก
เขา้ใจผูรั้บบริการเป็นส าคญั รวมทั้งหน่วยงานที่ให้บริการจ าเป็นตอ้งมีการใช้เทคโนโลยีสมยัใหม่
เขา้มาปรับใช้กบัระบบการให้บริการ ผสมผสานกบัความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ
ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และสร้างความประทบัใจ อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจ
สูงสุดของผูรั้บบริการ 
 2.1.7  ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ 

ทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow’s Need Hierarchy) เป็นทฤษฎีที่อธิบาย
ว่ามนุษยม์ีความตอ้งการอยู่เสมอ เมื่อความตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ก็จะมีความตอ้งการ
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อยา่งอื่นเขา้มาแทนที่ แต่ความตอ้งการที่ยงัไม่ไดรั้บการตอบสนองก็จะเปลี่ยนเป็นส่ิงจูงใจแทน ซ่ึงมาสโลว์
ไดแ้บ่งระดบัความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น 5 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 

1.  ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการขั้นพ้ืนฐาน
ของมนุษยใ์นการด ารงชีวิตความเป็นอยู่ ไดแ้ก่ ความตอ้งการในปัจจยัส่ี เช่น อาหาร น ้ า ที่อยู่อาศยั 
ยารักษาโรค เคร่ืองนุ่งห่ม และความตอ้งการอื่นๆ ที่ร่างกายตอ้งการ ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย
จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของมนุษยก์็ต่อเมื่อความตอ้งการทั้งหมดยงัไม่ไดรั้บการตอบสนอง  

2.  ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั (Safety needs) เมื่อความตอ้งการทางดา้นร่างกาย
ไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยัก็จะเขา้มามีบทบาทต่อพฤติกรรมของมนุษย ์
เพื่อจะท าให้ชีวิตมีความเป็นอยู่ที่ดีขึ้น เช่น ความมัน่คงในชีวิตและทรัพย์สิน ตลอดจนการได้รับ
ความคุม้ครองปกป้องจากการคุกคามทั้งทางร่างกายและจิตใจ รวมถึงความมัน่คงในการท างานดว้ย 

3.  ความตอ้งการทางสังคม (Social needs) เป็นความตอ้งการที่ไดผ่้านความตอ้งการขั้นที่ 
1 และ 2 ที่ไดรั้บการตอบสนองแล้ว มนุษยก์็จะเร่ิมมีความตอ้งการทางสังคม ท าให้เป็นที่ยอมรับของ
สังคม โดยการเข้าเป็นสมาชิกในองค์การต่างๆ หวงัที่จะให้ได้รับการยอมรับ ความรู้สึกมีพรรคพวก 
ความรู้สึกมีส่วนร่วม เพื่อให้สังคมตอบสนองความตอ้งการของตน 

4.  ความตอ้งการยกย่องให้เกียรติและไดรั้บความเช่ือถือ (Esteem needs) เมื่อมนุษยไ์ดรั้บ
การตอบสนองความตอ้งการทางสังคมแลว้ ก็จะมุ่งหาทางตอบสนองความตอ้งการในล าดบัที่สูงขึ้นไปอีก 
เป็นความตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งนับถือ ให้คนอื่นยกยอ่งให้เกียรติ ตอ้งการยกระดบัสถานภาพของตน
ให้สูงย่ิงขึ้น จะท าให้เกิดความมัน่ใจและภาคภูมิใจในความสามารถของตนมากย่ิงขึ้น 

5.  ความตอ้งการให้ความใฝ่ฝันของตนเป็นจริง หรือ การบรรลุเป้าหมายสูงสุดในชีวิต 
(Self-actualization) เป็นความตอ้งการขั้นสุดทา้ย และเป็นความตอ้งการขั้นสูงสุดในชีวิตของมนุษย ์
เช่น ความเจริญกา้วหนา้ในการท างาน เป็นการประสบความส าเร็จในส่ิงที่ตนเองตอ้งการ ทั้งน้ีขึ้นอยู่กบั
ศกัยภาพของแต่ละบุคคลนั้นเป็นส าคญั 

จากที่กล่าวมา สามารถแสดงล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยท์ั้ง 5 ระดบั ตามแนวคิด
ของมาสโลวไ์ดด้งัภาพที่ 2.1 
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ภาพที่ 2.1  แสดงล าดับขั้นความต้องการพื้นฐานของมนุษย์ 
ที่มา:  Robbins and Coulter (2005, p. 394 อา้งถึงใน อุไร  ดวงระหวา้, 2554, น. 15-16) 
 

จากทฤษฎีล าดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลวข์า้งตน้ จึงอาจกล่าวโดยสรุปไดว่้า ตั้งแต่
มนุษยเ์ราเกิดมานั้นก็มีความตอ้งการอยู่เสมอ และมาสโลวไ์ดแ้สดงให้เห็นถึงระดบัความตอ้งการของมนุษย์
ทั้งหมด 5 ระดบั ไดแ้ก่ ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั ความตอ้งการ
ทางสังคม ความตอ้งการยกยอ่งให้เกียรติและไดรั้บความเช่ือถือ และความตอ้งการขั้นสูงสุด คือ ความตอ้งการ
ความส าเร็จในชีวิต ซ่ึงล าดบัขั้นความตอ้งการของมนุษยท์ั้ง 5 ระดบัที่กล่าวมาน้ี ในแต่ละระดบัและ
ในแต่ละบุคคลก็มีความตอ้งการที่แตกต่างกนัออกไป เมื่อความตอ้งการทางดา้นร่างกายไดรั้บการ
ตอบสนองแลว้ก็จะมีความตอ้งการในล าดบัที่สูงขึ้นไปเขา้มาแทนที่ ดงันั้น ในสารนิพนธ์เล่มน้ี การจะท าให้
บุคคลหรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจต่อหน่วยงานที่ให้บริการ ผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นที่จะตอ้งเรียนรู้
และพิจารณาความตอ้งการขั้นพ้ืนฐานในแต่ละขั้นของผูรั้บบริการ เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ที่แทจ้ริงของผูรั้บบริการได ้อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดของผูรั้บบริการ และทศันคติที่ดีต่อหน่วยงาน 

 
 
 
 

ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological needs) 

ความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั (Safety needs) 

ความตอ้งการทางสังคม (Social needs) 

ความตอ้งการยกยอ่งให้เกียรติ 
และไดรั้บความเช่ือถอื (Esteem needs) 

ความตอ้งการ 
ความส าเร็จ  

(Self-actualization) 
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2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการให้บริการ  
ในการศึกษาเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการให้บริการ ในส่วนน้ีจะกล่าวถึงความหมาย

ของคุณภาพการให้บริการ แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ และเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพ
การให้บริการ  
 2.2.1  ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

วรัชยา  ศิริวฒัน์ (2547, น. 149) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความรู้ความเช่ียวชาญ
ของการให้บริการ ความถูกตอ้งแม่นย าของการให้บริการ ไดรั้บความน่าเช่ือถือและไวว้างใจจากผูใ้ห้บริการ 
ให้บริการตรงต่อเวลา รวดเร็ว ระบบการให้บริการครบถว้น สมบูรณ์และทนัสมยั 

ณัฐพชัร์  ลอ้ประเสริฐ (2549, น. 12) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ส่ิงใดก็ตาม 
ที่ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกพึงพอใจเมื่อไดรั้บบริการ และมีการกล่าวถึงอยูเ่สมอ รวมทั้งความรู้สึกนึกคิด 
ความประทบัใจ ความพึงพอใจไปจนถึงความจงรักภกัดีของผูรั้บบริการที่มีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ 

นายิกา  เดิดขุนทศ (2550, น. 11) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสัมพนัธ์
ระหว่างความคาดหวงัต่อบริการของผูรั้บบริการกบัการรับรู้ถึงบริการที่ไดรั้บ  ซ่ึงอาจเป็นการไดรั้บ
บริการตามที่คาดหวงัหรือสูงกว่าหรือต ่ากว่าที่คาดหวงัไวก้็ได ้

สมวงศ์  พงศ์สถาพร (2550, น. 66) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ทศันคติที่
ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว่้าจะไดรั้บจากการบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัที่ยอมรับได้ 
(Tolerance Zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล เป็นการประเมินผลที่ไดรั้บจากการบริการ ณ ขณะเวลาหน่ึง 

Zineldin (1996 อา้งถึงใน พวงมาลยั  รักษาจิต, 2554, น. 28) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ 
เป็นเร่ืองที่เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากที่ไดข้อ้มูลเก่ียวกบั
บริการนั้นๆ และมีความตอ้งการที่จะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการประเมินและเลือกที่จะมารับบริการ 

Kotler (2000, p. 438) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การแข่งขนัทางธุรกิจบริการ 
ผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างการบริการให้เท่าเทียมกนัหรือมากกว่าคุณภาพที่ผูรั้บบริการคาดหวงัต่อคุณภาพ
การให้บริการมาจากประสบการณ์เดิม เมื่อผูรั้บบริการมาใช้บริการก็จะมีการเปรียบเทียบบริการที่ตน
ไดรั้บจริงกบับริการที่คาดหวงัไว ้ 

จากความหมายที่หลากหลาย สามารถกล่าวโดยสรุปไดว่้า คุณภาพการให้บริการในสารนิพนธ์
เล่มน้ี หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดว้ยการสร้างการให้บริการ
ที่ตรงต่อเวลา รวดเร็ว สมบูรณ์และครบถว้น สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัหรือสูงกว่าความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ ความพึงพอใจไปจนถึงความจงรักภักดีต่อ
หน่วยงานที่ให้บริการ  
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 2.2.2  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 
วีระพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543, น. 165) กล่าวถึงแนวคิดการให้บริการว่า คุณภาพการให้บริการ

คือ ความสอดคลอ้งกนัของความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการให้บริการ
ที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
จากบริการที่เขาไดรั้บ 

สมิต  สัชฌุกร (2547, น. 58-60) กล่าวว่า เป็นแนวคิดในการปฏิบตัิงานส าหรับหน่วยงาน
ต่างๆ ที่เก่ียวขอ้งกบังานดา้นการให้บริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ  และก่อให้เกิดความส าเร็จต่อ
หน่วยงานนั้นๆ การให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ  และอารมณ์แตกต่างกนัไป
ในแต่ละสถานการณ์ แต่อยา่งไรก็ตาม การให้บริการที่ดีอนัเป็นที่ยอมรับกนัโดยทัว่ไป มีดงัต่อไปน้ี 

1.  ท าดว้ยความเต็มใจ ถา้ผูใ้ห้บริการมีใจรักในการบริการก็จะสามารถให้ความช่วยเหลือ
แก่ผูรั้บบริการดว้ยความตั้งใจ ผลของการกระท านั้นก็มกัจะเกิดขึ้นดว้ยดี 

2.  ท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการที่รีบร้อนและตอ้งการความช่วยเหลือ
ในทนัทีทนัใด การแสดงออกถึงความกระตือรือร้นในการให้บริการจึงเป็นส่ิงที่ช่วยให้ผูรั้บบริการ
รู้สึกดีและเกิดความพึงพอใจ 

3.  ท าถูกตอ้ง การให้บริการที่ครบถว้นสมบูรณ์ถือเป็นการตอบสนองความตอ้งการ และ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งชดัเจน 

4.  ท าอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนใหญ่ตอ้งการไดรั้บการบริการที่พิเศษ เหนือกว่าคนอื่นๆ 
หากผูใ้ห้บริการมอบสิทธิพิเศษให้แก่กลุ่มบุคคลบางกลุ่มแลว้ ยอ่มท าให้ผูรั้บบริการคนอื่น  ๆเสียความรู้สึก 
และเกิดความไม่พึงพอใจต่อหน่วยงานที่ให้บริการในที่สุด 

5.  ท าให้เกิดความช่ืนใจ เมื่อผูใ้ห้บริการให้ความช่วยเหลือและตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งครบถว้น ผูรั้บบริการทุกคนก็มีความสุข เกิดความช่ืนใจและความพึงพอใจ 

Gronroos (1984, p. 152 อา้งถึงใน พนิดา  เพชรรัตน์, 2556, น. 8-9) ไดเ้สนอแนวความคิดว่า 
คุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กบัระดบัของคุณภาพเทคนิค (Technical quality) 
และคุณภาพเชิงหนา้ที่ (Functional quality) ซ่ึงเป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพที่ส่งผลกระทบไปถึงทั้ง
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยสามารถสร้างให้เกิดขึ้นตามหลกั 6 ประการ 
ดงัน้ี 

1.  ความเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ เป็นการพิจารณาว่าผูรั้บบริการ
สามารถรับรู้ได้จากการบริการของผูใ้ห้บริการที่สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่าง              
มีระบบแบบแผน 
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2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากความสนใจ
ของผูใ้ห้บริการที่อ  านวยความสะดวกและแกไ้ขปัญหาต่างๆอย่างทนัท่วงที ดว้ยความเต็มใจและ
ท่าทีที่เป็นมิตร 

3.  การเขา้พบไดอ้ย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ ผูรั้บบริการจะพิจารณา
จากสถานที่ที่ให้บริการ และเวลาที่ไดรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการ รวมถึงระบบการบริการที่อ  านวย
ความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 

4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้ผูรั้บบริการจะพิจารณาหลงัจากไดรั้บการบริการ
เป็นที่เรียบร้อยแลว้ ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบตัิตามที่ไดต้กลงกนัไว ้

5.  การแกไ้ขสถานการณ์ให้กลบัสู่ภาวะปกติ ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากความสามารถ
ของผูใ้ห้บริการในการแกไ้ขปัญหาที่ไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้ไวไ้ดอ้ยา่งเหมาะสม 

6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ ผูรั้บบริการจะเช่ือถือในช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ที่ดีของ
หน่วยงานที่ให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพดว้ยดีมาตลอด 

จากแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการขา้งตน้ จึงอาจกล่าวโดยสรุปไดว่้า คุณภาพ
การให้บริการเป็นการประเมินโดยเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัของผู้รับบริการ 
ถา้หากผูใ้ห้บริการสามารถสร้างการบริการไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือสูงกว่า
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการก็จะท าให้เกิดคุณภาพการให้บริการ ส่งผลท าให้ผูรั้บบริการเกิดความ
ประทบัใจ และเกิดความพึงพอใจต่อหน่วยงานที่ให้บริการ  
 2.2.3  เกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการให้บริการ 

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1985 อา้งถึงใน นรารัตน์  อ่อนศรี, 2554, น. 7) จากการศึกษา
พบว่า เกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการให้บริการในมุมมองของผูรั้บบริการ โดยอาศยัการประเมิน
พ้ืนฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการที่เรียกว่า “SERVQUAL (ServiceQuality)” ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ
ทั้งหมด 10 ประการ ดงัน้ี 

1.  ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความน่าเช่ือถือไดข้องการให้บริการ ไดแ้ก่ 
พฤติกรรมการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการที่สามารถสร้างความมัน่ใจ ความถูกตอ้งในการให้บริการ
แก่ผูรั้บบริการ 

2.  ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมในการตอบสนองการให้บริการ
ที่สอดคลอ้งกบัเวลา และการให้บริการที่เหมาะสม ตลอดจนสามารถช่วยแกปั้ญหาให้แก่ผูรั้บบริการ
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง การที่ผูใ้ห้บริการมีความรู้ ความสามารถ และ
ทกัษะที่จะปฏิบตัิงานดา้นการให้บริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
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4.  การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการที่ผูรั้บบริการจะติดต่อ
หรือเขา้ถึงการบริการ เช่น ขั้นตอนในการใช้บริการไม่ซับซ้อน สถานที่ที่ให้บริการอ านวยความสะดวก
แก่ผูรั้บบริการ 

5.  ความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง การที่ผูใ้ห้บริการมีความสุภาพเรียบร้อย 
มีความนบัถือ และมีความเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 

6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อส่ือสารและให้ขอ้มูลแก่ผูรั้บบริการ
ดว้ยภาษาที่เขา้ใจง่าย รวมทั้งรับฟังความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ หรือค าติชมของผูรั้บบริการในเร่ืองต่างๆ 
ที่เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ 

7.  ความเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือ และซ่ือสัตย ์ช่วยให้ผูรั้บบริการ
เกิดความเช่ือถือในการบริการที่ไดรั้บ เช่น บุคลิกภาพของผูใ้ห้บริการ ช่ือเสียงของหน่วยงานที่ให้บริการ 

8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ไม่มีความเส่ียงและความสงสัยใด  ๆในการให้บริการ 
9.  การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการจริง (Understanding/Knowing by customer) หมายถึง 

การที่ผูใ้ห้บริการรู้ถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ การให้บริการที่ตรงกบัความสนใจของผูรั้บบริการ
แต่ละราย รวมถึงการที่ผูใ้ห้บริการสามารถจดจ าผูรั้บบริการของตนเองได ้

10.  ส่ิงที่สามารถสัมผสัได/้การให้บริการที่เป็นรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงต่างๆ 
ที่ผูรั้บบริการสามารถจบัตอ้งได ้หรือสังเกตได ้เช่น อุปกรณ์ที่ให้บริการ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ  

Ziethaml, Parasuraman & Berry (1990, p. 28 อา้งถึงใน พรประภา  ไชยอนุกูล, 2557, 
น. 31-32) ไดม้ีการน าหลกัวิชาสถิติเขา้มาพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ของผูรั้บบริการ และไดท้ าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเที่ยงตรง (Validity) 
ซ่ึงเป็นการยบุรวมมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการขา้งตน้ เหลือเพียง 5 มิติหลกั ประกอบดว้ย   

1.  มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง  ๆไดแ้ก่ อาคารสถานที่ อุปกรณ์ เอกสารที่ใช้ในการติดต่อส่ือสาร 
รวมทั้งสภาพแวดลอ้มที่ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล และความใส่ใจจากผูใ้ห้บริการ การให้ 
บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงความตั้งใจในการให้บริการ 
และผูรั้บบริการสามารถเห็นภาพไดช้ดัเจนขึ้น 

2.  มิติที่ 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ
ไดต้รงกบัสัญญาที่ให้ไวก้บัผูรั้บบริการ โดยมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุด
ของการให้บริการ มีการบนัทึกขอ้มูลของผูรั้บบริการและสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว ความสม ่าเสมอน้ี
จะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าการให้บริการนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไวว้างใจได ้
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3.  มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจ
ที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการให้บริการ
ไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 

4.  มิติที่ 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้เกิดขึ้นกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ที่ดี ใช้การติดต่อส่ือสาร
ที่มีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจว่าผูรั้บบริการจะไดรั้บการบริการที่ดีที่สุด 

5.  มิติที่ 5 การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแล
เอาใจใส่และให้ความเป็นกนัเองต่อผูรั้บบริการ โดยศึกษาตามความตอ้งการของผูรั้บบริการแต่ละราย
ที่แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ 

จากที่กล่าวมาน้ี สามารถแสดงการปรับเปลี่ยนเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการให้บริการ
จาก 10 มิติ เหลือ 5 มิติไดด้งัภาพที่ 2.2 

 

 
 
ภาพที่ 2.2  แสดงการปรับเปลี่ยนเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการจาก 10 มิติ เหลือ 5 มิติ 
ที่มา:  Ziethaml, Parasuraman & Berry (1990, p. 28 อา้งถึงใน เพญ็นภา  จรัสพนัธ์, 2557, น. 31) 
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จากเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการให้บริการข้างต้น จึงอาจกล่าวโดยสรุปได้ว่า 
ผูรั้บบริการจะใชม้ิติทั้ง 5 องคป์ระกอบเป็นเกณฑ์ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ดงันั้น หน่วยงาน
ที่ให้บริการจ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจในเร่ืองของการรับรู้ของผูรั้บบริการตามความตอ้งการ และการรับรู้
ของผูใ้ห้บริการต่อคุณภาพการให้บริการ เพื่อให้สามารถปรับปรุงคุณภาพการให้บริการไดต้รงตาม
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างสมบูรณ์
และครบถว้น ท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ เกิดความมัน่ใจว่าจะได้รับการบริการที่ดีที่สุด 
และมีทัศนคติที่ดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ ผูวิ้จัยจึงบูรณาการจากกรอบงานวิจัยของ Ziethaml, 
Parasuraman & Berry ทั้ง 5 มิติขา้งตน้ เป็นกรอบแนวคิดดา้นตวัแปรตามส าหรับสารนิพนธ์เล่มน้ี 
 
2.3  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ  

ในการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการ ในส่วนน้ีจะกล่าวถึงความหมายของ
ความพึงพอใจ ลกัษณะเก่ียวกบัความพึงพอใจ ปัจจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการ การวดั
ความพึงพอใจในการให้บริการ และทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการให้บริการ 
 2.3.1  ความหมายของความพึงพอใจ 

ลดาวลัย ์ ทรัพยอ์ยู ่(2543, น. 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง แรงจูงใจของมนุษยท์ี่
ตั้งอยูบ่นความตอ้งการขั้นพ้ืนฐานที่มีความหมายเก่ียวขอ้งกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิและแรงจูงใจ 
และพยายามหลีกเลี่ยงส่ิงที่ไม่ตอ้งการ 

อุทยัพรรณ  สุดใจ (2545, น. 7) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกรัก ชอบ ยินดี 
เต็มใจ หรือมีเจตคติที่ดีของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยจะเกิดขึ้นเมื่อไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ 
ทั้งดา้นวตัถุและดา้นจิตใจ ความพึงพอใจเป็นเร่ืองเก่ียวกบัอารมณ์ ความรู้สึก และทศันะของบุคคล
อนัเน่ืองมาจากส่ิงเร้าและส่ิงจูงใจ โดยอาจเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่า ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงเหล่านั้น
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ  

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2549, น. 45-48) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก
หลงัจากเขา้รับบริการ ซ่ึงเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบตัิงานของผูใ้ห้บริการ 
หรือประสิทธิภาพของการให้บริการกบัการบริการที่ผูรั้บบริการคาดหวงั ถา้ผลลพัธ์ต ่ากว่าที่คาดหวงัไว้
จะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความไม่พึงพอใจ แต่หากผลลพัธ์สูงกว่าที่คาดหวงัไวก้็จะท าให้ผูรั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

กชกร  เป้าสุวรรณ และคณะ (2550, น. 13) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงที่ควรจะเป็นไป
ตามความตอ้งการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกทางทศันคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึง 
ซ่ึงเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณ์ที่มนุษยเ์ราไดรั้บอาจจะมากหรือนอ้ยก็ได ้ซ่ึงเป็นไปได้
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ทั้งทางบวกและทางลบ แต่เมื่อมีส่ิงใดที่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดก้็จะเกิดความรู้สึกทางบวก 
เป็นความรู้สึกที่พึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวงัก็จะท าให้เกิดความรู้สึก
ทางลบ เป็นความรู้สึกที่ไม่พึงพอใจ 

Cullen (2001, p. 664 อา้งถึงใน พนิดา  เพชรรัตน์, 2556, น. 24) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรับรู้ของบุคคลทั้งที่เกิดขึ้นในระยะส้ันและระยะยาวที่มีต่อคุณภาพการให้บริการต่างๆ 
ทั้งในระดบัแคบที่เก่ียวกบัลกัษณะของการให้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ เช่น ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ และความรับผิดชอบในการปฏิบตัิงานของผูใ้ห้บริการ เป็นตน้ และในระดบักวา้งที่เป็นมุมมอง
ของผูรั้บบริการที่ไดจ้ากการให้บริการทุกประเภทแลว้น าไปเป็นขอ้สรุปรวมของความพึงพอใจที่มีต่อ
หน่วยงานที่ให้บริการ 

จากความหมายที่หลากหลาย สามารถกล่าวโดยสรุปไดว่้า ความพึงพอใจในสารนิพนธ์
เล่มน้ี หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคตภิายในจิตใจของผูรั้บบริการที่ตั้งอยูบ่นความตอ้งการขั้นพ้ืนฐาน
ที่แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล โดยเปรียบเทียบการรับรู้ต่อการปฏิบตัิงานของผูใ้ห้บริการ และการบริการ
ที่ผูรั้บบริการไดค้าดหวงัไว ้ภายหลงัจากที่ไดรั้บบริการแลว้ ถา้ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองความตอ้งการได้
ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวก เป็นความรู้สึกที่พึงพอใจ แต่ถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวงัก็จะท าให้
เกิดความรู้สึกทางลบ เป็นความรู้สึกที่ไม่พึงพอใจ 
 2.3.2  ลกัษณะเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

อจัฉรา  สมสวย (2545, น. 28) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เกิดจากการประเมินความแตกต่าง
ระหว่างส่ิงที่คาดหวงักบัส่ิงที่ไดรั้บจริงในสถานการณ์หน่ึง สามารถเปลี่ยนแปลงไดต้ลอดเวลาตาม
ปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ที่เกิดขึ้นผ่านการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวก
ของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด เป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงที่ผนัแปรไดต้ามปัจจยัที่ไม่เก่ียวขอ้งกบั
ความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ นอกจากน้ี ความพึงพอใจจะถูกก าหนดจากความรู้สึก
ของแต่ละบุคคลที่แสดงออกมาในระดบัมากนอ้ยได ้ขึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงที่ไดรั้บจริง
กบัส่ิงที่คาดหวงัไว ้ 

ศรีประภา  หันกาวงษ ์(2545, น. 22) กล่าวว่า ในการให้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจนั้น
จะเกิดขึ้นไดก้็ต่อเมื่อมีสัมพนัธภาพในการให้ความรู้ของผูใ้ห้บริการที่มุ่งเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
ทางความคิดของผูรั้บบริการ เช่น การให้ขอ้มูล ให้ค าอธิบายเก่ียวกบัขั้นตอนในการรับบริการ การให้
ค าปรึกษาในการกรอกรายละเอียดเอกสารต่าง  ๆที่เก่ียวขอ้งกบัการรับบริการ ตลอดจนการที่ผูใ้ห้บริการ
เปิดโอกาสให้ผูรั้บบริการไดส้อบถามเพื่อน าไปสู่การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมทางความคิด 

สิริกนัยา  พฒันภูทอง (2546, น. 9) กล่าวว่า การให้บริการเป็นหนา้ที่ส าคญัของหน่วยงาน
ที่ตอ้งมอบให้ผูรั้บบริการอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั กล่าวคือ การให้บริการโดยไม่ค านึงถึงตวับุคคล 
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และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ ซ่ึงการปฏิบติังานเช่นน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการทุกระดบัเกิดความพึงพอใจ 
โดยมีลกัษณะทัว่ไปดงัต่อไปน้ี 

1.  ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ
ส่ิงหน่ึง ซ่ึงบุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั ท าให้มีประสบการณ์การรับรู้ส่ิงต่างๆ 
เก่ียวกบัการให้บริการ เช่น ประเภทของการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ หากผูรั้บบริการ
ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการตามที่ไดค้าดหวงัไวก้็จะท าให้เกิดความพึงพอใจ 

2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงที่คาดหวงักบัส่ิงที่ไดรั้บจริง
ในสถานการณ์หน่ึง ซ่ึงมีอิทธิพลระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการเป็นอย่างมาก เพราะผูรั้บบริการ
จะเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรั้บจริงในกระบวนการให้บริการที่เกิดขึ้นกบัส่ิงที่คาดหวงัไวก้่อนมารับบริการ 
ทั้งน้ี ช่วงแตกต่างที่เกิดขึ้นจะช้ีให้เห็นถึงระดบัความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากนอ้ยได ้

3.  ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้ม ช่วงเวลาหน่ึงที่
ผูรั้บบริการอาจไม่พึงพอใจต่อส่ิงหน่ึงเพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวงัไว ้แต่หากไดรั้บการตอบสนอง
ความตอ้งการอีกช่วงหน่ึงก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดท้นัที แมว่้าจะเป็นความรู้สึก
ในทางตรงกนัขา้มก็ตาม โดยส่วนใหญ่ผูรั้บบริการจะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความ
คาดหวงัจากการให้บริการต่างๆ 

จากลกัษณะเก่ียวกบัความพึงพอใจขา้งตน้ จึงอาจกล่าวโดยสรุปไดว่้า ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการนั้นมีความส าคญัต่อการพิจารณาว่าการให้บริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่ ดงันั้น หน่วยงาน
และผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งมีการท าความเขา้ใจลกัษณะเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการโดยละเอียด 
ซ่ึงในแต่ละสถานการณ์ ผูรั้บบริการแต่ละบุคคลก็มีความตอ้งการและความรู้สึกต่อภาพรวมการให้บริการ
ของหน่วยงานที่แตกต่างกนั ถือเป็นปัจจยัส าคญัที่ท าให้ผูรั้บบริการเลือกที่จะมารับบริการมากหรือน้อย 
ตามระดบัความพึงพอใจที่เกิดขึ้น  
 2.3.3  ปัจจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการ 
 2.3.3.1  ปัจจยัส่วนบุคคล 
   1) ปัจจยัดา้นเพศ 
 1.1)  จิรวสั  ฉัตรไชยสิทธิกุล (2543, น. 12) ไดศ้ึกษาแนวทางเสริมสร้างคุณภาพ
การให้บริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลต ารวจ พบว่า ผูป้ระกนัตนที่มาขอรับบริการทางการแพทย์
จากจ านวนทั้งหมด 65 ราย เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชายประมาณคร่ึงหน่ึง ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าเพศหญิง
มีความสนใจที่จะมาขอรับบริการทางการแพทยม์ากกว่าเพศชาย 
 1.2)  Hulka (1971, p. 648-657 อา้งถึงใน รตนพร  บุริประเสริฐ, 2550, น. 42) 
ไดศ้ึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ของระดบัความพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อการให้บริการทางการแพทย ์
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ตั้งแต่เดือน กนัยายน ค.ศ.1943 ถึง เมษายน ค.ศ.1972 พบว่า ผูรั้บบริการเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการมากกว่าเพศชาย ทั้งน้ี เพราะเพศหญิงยอมรับความเจ็บป่วยและเสาะแสวงหาการรักษา 
พยาบาลที่รวดเร็วกว่าเพศชาย ท าให้แพทยท์ าการรักษาไดง่้ายตั้งแต่เร่ิมเจ็บป่วย 
   2)  ปัจจยัดา้นอาย ุ
 2.1)  ยอด  คุณยศย่ิง (2552, น. 41) พบว่า อายมุีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ 
กล่าวคือ ผูรั้บบริการที่มีอายมุากมีความพึงพอใจมากกว่าผูรั้บบริการที่มีอายุนอ้ย ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกับ
การศึกษาของ ปิยะวรรณ  ประคุณคงชัย (2533, น. 39) ที่ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอก
ต่อบริการของโรงพยาบาลของรัฐ พบว่า ผูรั้บบริการที่มีอายนุอ้ยมีความพึงพอใจมากกว่าผูรั้บบริการ
ที่มีอายมุาก 
 2.2)  Abdellah & Levine (1957, น. 100-108 อา้งถึงใน สุรเดช  ทองแกมแกว้, 
2557, น. 26) ไดศ้ึกษาพบว่า ผูรั้บบริการที่มีอายมุากขึ้นจะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทางการแพทย์
มากกว่าผูรั้บบริการที่มีอายนุ้อย เน่ืองจาก การที่มีอายมุากขึ้นมกัจะมีความเจ็บป่วยตามมา ท าให้ตอ้งไป
โรงพยาบาลบ่อยคร้ัง จนกระทัง่เกิดความคุน้เคย 
 3)  ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา 
 3.1)  ประสพโชค  เจริญวิริยะภาพ (2554, น. 21) ไดแ้สดงความคิดเห็นว่า การใช้
บริการทางการแพทยม์ีแนวโนม้ที่จะแปรผนัไปตามระดบัการศึกษา ผูท้ี่มีการศึกษาสูงย่ิงมีความระแวง
ระวงัเก่ียวกบัปัญหาสุขภาพมากกว่าผูท้ี่มีการศึกษาในระดบัต ่ากว่า ซ่ึงเป็นการช้ีให้เห็นว่า ระดบัการศึกษา
มีความสัมพนัธ์กบัการดูแลรักษาทั้งในเร่ืองการป้องกนัและการรักษาสุขภาพ 
 3.2)  French (1994, p. 6 อา้งถึงใน สุรเดช  ทองแกมแกว้, 2557, น. 26) พบว่า 
บุคคลที่มีการศึกษาและสถานภาพทางสังคมสูง ยอ่มมีความคาดหวงัในบริการทางการแพทยสู์งดว้ย 
เพราะไดรู้้เห็นส่ิงต่างๆ 
   4)  ปัจจยัดา้นสถานภาพการท างาน 
 4.1)  เกรียงศกัด์ิ  เยียวยาสัตว ์(2539, น. 243) ศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกันตน
ในการรับบริการทางการแพทยใ์นหน่วยบริการผูป่้วยนอก ศึกษาเฉพาะในโรงพยาบาลของรัฐในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูป้ระกนัตนที่มีอาชีพลูกจา้งชั่วคราวของส่วนราชการจะมีความพึงพอใจ
ในการรับบริการทางการแพทยสู์งกว่าผูป้ระกนัตนที่มีอาชีพท างานในบริษทัโรงงานอุตสาหกรรม
และท างานในโรงแรม 
 4.2)  สันทนา  เจียมเจตจรูญ (2539, น. 74) พบว่า อาชีพของผูรั้บบริการมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจต่อการให้บริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 
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   5)  ปัจจยัดา้นรายได ้
 5.1)  กลัยา  ด ารงศกัด์ิ (2544, น. 62 อา้งถึงใน กองวิชาการกรมการแพทย์, 
2522, น. 22-23) ไดร้ายงานการศึกษาโรงพยาบาลเอกชน ตั้งแต่วนัที่ 31 มีนาคม พ.ศ.2521 ถึง กรกฎาคม 
พ.ศ.2522 พบว่า รายไดข้องครอบครัวมีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติกบัประเภทของ
การให้บริการทางการแพทยท์ี่ประชาชนเลือกใช ้และพบว่าผูท้ี่มีรายไดเ้กินกว่า 21,000 บาท เป็นกลุ่ม
ที่มีการใชบ้ริการทางการแพทยข์องโรงพยาบาลเอกชนมากที่สุด เมื่อเทียบกบักลุ่มรายไดอ้ื่น 
 5.2)  Richardson (1972, p. 244 อา้งถึงใน รัชยา  กุลวานิชไชยนนัท์, 2535, น. 67) 
ไดร้ายงานสถิติองคก์ารอนามยัโลกในสหรัฐอเมริกา (National Center for Health Statistic) เมื่อเดือน
กรกฎาคม ค.ศ.1966 ถึง มิถุนายน ค.ศ.1967 พบว่า คนรวยไปใชบ้ริการมากกว่าคนจน 

จากการศึกษาปัจจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการขา้งตน้ จึงอาจกล่าวโดยสรุป
ไดว่้า ปัจจยัที่มีความส าคญัต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร 
กองบญัชาการกองทพัไทย คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ดงันั้น ในสารนิพนธ์เล่มน้ี ผูวิ้จยัจึงบูรณาการจาก
กรอบงานวิจยัของ สุรเดช  ทองแกมแกว้ (2557, น. 74) เป็นกรอบแนวคิดดา้นตวัแปรอิสระในการวิจัย 
ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัส่วนบุคคลทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการท างาน
ในปัจจุบนั และรายไดต้่อเดือนของผูรั้บบริการ เพื่อตอ้งการทราบว่า ปัจจยัแต่ละดา้นมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด  

พิมล  เมฆสวสัด์ิ (2550, น. 27) กล่าวว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ประกอบดว้ย 

1.  การให้บริการ หน่วยงานตอ้งให้การบริการที่มีคุณภาพ และระดบัการให้บริการที่ตรงกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยแสดงออกถึงความใส่ใจ และความจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพ
การให้บริการที่ส่งมอบให้กบัผูรั้บบริการ 

2.  ค่าใชจ่้ายในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งก าหนดราคาค่าใช้จ่ายที่เหมาะสมกบัคุณภาพ
การให้บริการ และเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่ายของผูรั้บบริการ 

3.  สถานที่ให้บริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งมองหาสถานที่ที่ผูรั้บบริการสามารถเขา้มารับบริการ
ไดส้ะดวก สถานที่มีความกวา้งขวาง สามารถให้บริการผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

4.  การส่งเสริมแนะน าการให้บริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ ให้ขอ้มูลข่าวสาร
เก่ียวกบัการให้บริการต่างๆ ทั้งในดา้นของคุณภาพการให้บริการและภาพลกัษณ์ที่ดีของหน่วยงาน
ผ่านทางส่ือต่าง  ๆเพ่ือให้ผูรั้บบริการสามารถน าขอ้มูลเหล่าน้ีไปเป็นแนวทางในการประเมินเพื่อตดัสินใจ
กลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 
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5.  ผูใ้ห้บริการ ก าหนดกระบวนการให้บริการอยา่งมีระบบ โดยค านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั 
รวมทั้งผูใ้ห้บริการตอ้งแสดงออกทางพฤติกรรมการให้บริการอยา่งเต็มใจ ดว้ยจิตส านึกของการให้บริการ 

6.  สภาพแวดลอ้มของการให้บริการ ผูใ้ห้บริการตอ้งด าเนินการออกแบบและตกแต่งอาคาร
สถานที่ให้มีความสวยงาม มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย แบ่งพ้ืนที่ใชส้อยไดอ้ยา่งเหมาะสม ก่อให้เกิด
ภาพลกัษณ์ที่ดีต่อหน่วยงาน  

7.  กระบวนการให้บริการ หน่วยงานควรน าบุคลากรที่มีความเช่ียวชาญทางเทคโนโลยี
เขา้มาร่วมจดัระบบการให้บริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ และประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นกบั
ผูรั้บบริการ 

Day  & Anderson (1978, p. 28 อา้งถึงใน ชชัรา  ทองไทย, 2553, น. 15) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อบริการรักษาพยาบาลในสหรัฐอเมริกา เมื่อปี ค.ศ.1970 ไดส้รุปถึงปัจจยัพ้ืนฐาน 6 ประเภท
ที่เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ดงัต่อไปน้ี 

1.  ความสะดวกที่ไดรั้บจากการให้บริการ (Convenience) ไดแ้ก ่
 1.1  การใช้เวลารอคอยในสถานที่ให้บริการ (Office Waiting Time) 
 1.2  การไดรั้บการดูแลรักษาเมื่อมีความตอ้งการ (Availability of Care When Needed) 
 1.3  ความสะดวกสบายที่ไดรั้บในสถานที่ให้บริการ 
2.  การประสานงานของการให้บริการ (Coordination) ไดแ้ก่ 
  2.1  การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานที่หน่ึง (Getting All Needs Met at One Place) 

คือ ผูรั้บบริการสามารถขอรับบริการไดทุ้กประเภทตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  2.2  แพทยใ์ห้ความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูป่้วย ไดแ้ก่ ดา้นร่างกาย และดา้นจิตใจ 

(Concern of Doctor for Overall Health) 
  2.3  แพทยไ์ดม้ีการติดตามผลการรักษา (Follow up Care) 
  2.4  อัธยาศัยและความสนใจของผูใ้ห้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดงอัธยาศยั 

ท่าทางที่ดี มีความเป็นกนัเองของผูใ้ห้บริการ และการแสดงความสนใจห่วงใยต่อผูรั้บบริการ  
3.  ขอ้มูลที่ไดรั้บจากการให้บริการ (Medical Information) ไดแ้ก่ 
  3.1  การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัสาเหตุความเจ็บป่วย (Information about What was Wrong) 
  3.2  การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการรักษาผูรั้บบริการ (Information about Treatment) เช่น 

การปฏิบตัิตนของผูรั้บบริการ การใชย้า 
  3.3  คุณภาพการให้บริการ (Quality of Care) ไดแ้ก่ คุณภาพของการดูแลทั้งหมดที่

ผูรั้บบริการไดรั้บ ในทรรศนะของผูรั้บบริการที่มีต่อการให้บริการของหน่วยงาน 
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  3.4  ค่าใชจ่้ายเมื่อใช้บริการ (Out-of-Pocket-Cost) ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายต่างๆ ที่ผูรั้บบริการ
จ่ายไปกบัการรักษาความเจ็บป่วย 

จากการศึกษาปัจจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการขา้งตน้ พบว่า ปัจจยัที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการ
กองทพัไทย คือ ปัจจยัการให้บริการ ดงันั้น ในสารนิพนธ์เล่มน้ี ผูวิ้จยัจึงบูรณาการจากกรอบงานวิจัย
ของ อารยา  นิราศภยั (2561, น. 4) เป็นกรอบแนวคิดดา้นตวัแปรอิสระในการวิจยั ซ่ึงประกอบดว้ย
ปัจจยัการให้บริการทั้งหมด 4 ประการ ประกอบดว้ย บุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ ระบบการให้บริการ 
สภาพแวดลอ้มในการให้บริการ และระยะเวลาในการให้บริการ เพื่อตอ้งการทราบว่า ปัจจยัการให้บริการ
แต่ละดา้นมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด 
 2.3.4  การวดัความพึงพอใจในการให้บริการ 

ภนิดา  ชยัปัญญา (2541, น. 11) กล่าวว่า การวดัความพึงพอใจในการให้บริการนั้นสามารถ
ท าไดห้ลายวิธี ดงัต่อไปน้ี 

1.  การใชแ้บบสอบถาม เพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระท าได้
ในลกัษณะก าหนดค าตอบให้เลือกหรือให้ตอบค าถามแบบอิสระ โดยอาจถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่าง  ๆ

2.  การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจในการให้บริการทางตรง ซ่ึงจ าเป็นตอ้ง
อาศยัเทคนิคและวิธีการที่ดีจึงจะไดข้อ้มูลที่เป็นจริง 

3.  การสังเกต เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจในการให้บริการโดยการสังเกตพฤติกรรม
ของผูรั้บบริการเป้าหมาย ไม่ว่าจะเป็นการแสดงออกทางวาจา กิริยาท่าทาง ซ่ึงวิธีน้ีตอ้งอาศยัการ
กระท าอยา่งจริงจงัและมีระเบียบแบบแผน 

ศกัด์ิชยั  วงคห์ลวง (2549, น. 25) กล่าวว่า ความสามารถที่จะพิจารณาว่าการให้บริการนั้น
เป็นที่พึงพอใจของผูรั้บบริการหรือไม่ สามารถวดัจากการให้บริการดงัต่อไปน้ี 

1.  การให้บริการอย่างเท่าเทียม คือ รูปแบบการให้บริการที่มีความยุติธรรม เสมอภาค
เท่ากนัทั้งหมด ไม่ว่าผูรั้บบริการจะเป็นใครหรืออยูใ่นระดบัใดก็ตาม 

2.  การให้บริการรวดเร็ว ทนัต่อเวลา คือ รูปแบบการให้บริการตามลกัษณะของความเร่งด่วน 
ความจ าเป็น และตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

3.  การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความพึงพอใจในดา้นอาคารสถานที่ ผูใ้ห้บริการ และ
วสัดุอุปกรณ์ในการให้บริการที่หน่วยงานไดจ้ดัเตรียมไวใ้ห้เพียงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง คือ รูปแบบการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ มีการติดตาม
ความคืบหนา้ของผูรั้บบริการ แสดงให้เห็นถึงความต่อเน่ืองในการให้บริการของหน่วยงาน 
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5.  การให้บริการที่มีความกา้วหนา้ คือ รูปแบบของการพฒันาการให้บริการ ทั้งในดา้น
ปริมาณและคุณภาพ ท าให้หน่วยงานมีความเจริญกา้วหนา้ต่อไป 

จากการวดัความพึงพอใจในการให้บริการขา้งตน้ จึงอาจกล่าวโดยสรุปไดว่้า เมื่อผูรั้บบริการ
ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการตามปัจจัยต่างๆ ที่เก่ียวขอ้ง เช่น ความเท่าเทียม ความรวดเร็ว 
ความเพียงพอ ความต่อเน่ือง และความกา้วหนา้ในการให้บริการ ก็จะท าให้เกิดการแสดงออกทางพฤติกรรม
ของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลอาจมีความแตกต่างกนั ขึ้นอยูก่บัประสบการณ์
หรือทศันคติที่บุคคลนั้นไดรั้บ และสามารถประเมินผลการให้บริการในรูปแบบต่างๆ ทั้งในทางบวก
และในทางลบออกมาได ้
 2.3.5  ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 

ปราณี  รามสูต (2542, น. 12-14) กล่าวว่า การให้บริการไม่ควรตั้งเป้าหมายที่ความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ เพราะผูรั้บบริการแต่ละคนคาดหวงัว่าการให้บริการมีหนา้ที่ที่จะตอ้งท าให้ผูรั้บบริการ
เกิดความพึงพอใจ หากความพึงพอใจเกิดจากส่ิงที่ผูรั้บบริการคาดหวงัไดรั้บการตอบสนองเท่านั้น 
ผูรั้บบริการก็จะไม่ชักชวนหรือบอกต่อให้คนอื่นมาใชบ้ริการ ในทางตรงกนัขา้ม ผูรั้บบริการจะบอก
ก็ต่อเมื่อไดรั้บการบริการเกินความคาดหวงั เรียกว่า ส่วนเพ่ิมเติม (Augmentation)  

ฉัตยาพร  เสมอใจ (2551, น. 154-155) กล่าวว่า ถึงแมผู้ใ้ห้บริการจะให้บริการอย่างเต็ม
ความสามารถแลว้ แต่ถา้หากผูรั้บบริการยงัไม่พึงพอใจกบัการบริการนั้น แสดงว่ายงัไม่สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้ความรู้สึกของผูรั้บบริการที่มีต่อการให้บริการสามารถบ่งบอกถึง
คุณภาพการให้บริการ ซ่ึงสามารถแบ่งระดบัของขีดความรู้สึกของผูรั้บบริการที่ไดรั้บจากการบริการต่างๆ 
ออกเป็น 3 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 

1.  ความไม่พึงพอใจ (Unsatisfaction) เกิดขึ้นจากการที่ผูรั้บบริการไม่ไดรั้บในส่ิงที่คาดหวงั
จากการให้บริการนั้นๆ 

2.  ความประทบัใจ (Delight) เมื่อผูรั้บบริการไดรั้บการบริการที่มากกว่าส่ิงที่คาดหวงัว่า
จะไดรั้บ จะเป็นมากกว่าความพึงพอใจ คือ ความประทบัใจ ซ่ึงทั้งความพึงพอใจและความประทบัใจ
จะเป็นการน าไปสู่ความรู้สึกในระดบัต่อไป คือ ความภกัดี 

3.  ความภกัดี (Loyalty) เมื่อผูรั้บบริการรู้สึกพึงพอใจและประทบัใจกบัการบริการที่ไดรั้บ 
ก็จะไม่พยายามที่จะหาบริการอื่นๆ มาทดแทนและจะใชบ้ริการนั้นๆ จากผูใ้ห้บริการรายเดิมต่อไป 

จากทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจขา้งตน้ จึงอาจกล่าวโดยสรุปไดว่้า ความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการแต่ละบุคคลนั้น มีระดบัของขีดความรู้สึกที่ไดรั้บจากการบริการต่างๆ แตกต่างกนั 
ถึงแมผู้ใ้ห้บริการจะปฏิบตัิงานอยา่งเต็มความสามารถแลว้ แต่อาจจะยงัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการ
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ของผูรั้บบริการได ้ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งท าความเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยละเอียด 
เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ และความภกัดีต่อหน่วยงานในที่สุด 
 
2.4  ข้อมูลส านักงานแพทย์ทหาร กรมยุทธบริการทหาร กองบัญชาการกองทพัไทย 
 2.4.1  ประวตัิส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย 

ส านกังานแพทยท์หาร จดัตั้งขึ้นตามค าส่ังกองบญัชาการทหารสูงสุด (เฉพาะ) ที่ 119/38 
ลง 1 ก.พ.38 เร่ือง การจดัตั้งส านกังานแพทยท์หาร เป็นหน่วยขึ้นตรงส านกัผูบ้ญัชาการทหารสูงสุด 
ตั้งแต่วนัที่ 27 ก.ย.37 มีที่ตั้งอยูภ่ายในกรมยทุธบริการทหาร และมีผูอ้  านวยการส านกังานแพทยท์หาร 
อตัราพลตรี เป็นผูบ้งัคบับญัชารับผิดชอบ โดยในระยะแรกมีที่ตั้งอยูภ่ายในกรมยทุธบริการทหาร  

ต่อมาเมื่อวนัที่ 1 ก.ค.45 ส านกังานแพทยท์หารไดย้า้ยที่ตั้งมาอยู ่ณ อาคารส านกังานแพทยท์หาร 
(อาคาร 18) กองบญัชาการกองทพัไทย แจง้วฒันะ 

 เมื่อวนัที่ 1 เม.ย.52 ไดม้ีพระราชกฤษฎีกาแบ่งส่วนราชการและก าหนดหนา้ที่ของส่วนราชการ
กองบญัชาการกองทพัไทย กระทรวงกลาโหม พ.ศ.2552 ท าให้มีการปรับปรุงโครงสร้าง และอตัรา
ส านกังานแพทยท์หาร จาก 52 อตัรา เป็น 74 อตัรา 

เมื่อวนัที่ 4 เม.ย.54 ส านกังานแพทยท์หารไดย้า้ยที่ตั้งมาอยู ่ณ ที่ตั้งแห่งใหม่ภายในกรมยุทธ
บริการทหาร (บางซ่อน) โดยด ารงการบริการทางการแพทยบ์างส่วน และจดัตั้งส านกัผูบ้งัคบับญัชา 

สนพ.ทหาร (ส่วนหนา้) ณ ที่ตั้งอาคารส านกังานแพทยท์หาร กองบญัชาการกองทพัไทย แจง้วฒันะ 

เมื่อวนัที่ 1 พ.ค.55 ไดม้ีพระราชกฤษฎีกาแบ่งส่วนราชการและก าหนดหนา้ที่ของส่วนราชการ
กองบญัชาการกองทพัไทย กระทรวงกลาโหม (ฉบบัที่ 2) พ.ศ.2555 โดยมีการปรับปรุงโครงสร้าง
ของส านกังานแพทยท์หาร เป็นหน่วยขึ้นตรงกรมยทุธบริการทหาร และปรับอตัราส านกังานแพทยท์หาร 
จาก 74 อตัรา เป็น 136 อตัรา 
 2.4.2  ผูบ้งัคบับญัชา 
 2.4.2.1  พลอากาศตรี พิเชษฐ์  อาภรณ์พฒันพงศ ์ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการ ส านกังานแพทยท์หาร 
กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย 
 2.4.2.2  พนัเอก ศุภกิตติ  ขมัพานนท์ ต าแหน่ง รองผูอ้  านวยการ ส านักงานแพทยท์หาร 
กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย  
 2.4.2.3  นาวาอากาศเอก อนุชา  จินตนาวงศ ์ต าแหน่ง รองผูอ้  านวยการ ส านกังานแพทยท์หาร 
กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย 
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 2.4.3  ภารกิจ 
มีหนา้ที่พิจารณา เสนอนโยบาย วางแผน อ านวยการ ประสานงาน ก ากบัดูแล และด าเนินการ

เก่ียวกบักิจการแพทย ์และการเวชกรรมป้องกนั รวมทั้งก ากบัดูแลกิจการก าลงัพล การฝึกศึกษาของก าลงัพล
เหล่าทหารแพทย ์ภายในกองบญัชาการกองทพัไทย ตลอดจนเป็นหัวหนา้สายวิทยาการเหล่าทหารแพทย์ 
ก ากบัดูแลทางสายวิทยาการเหล่าทหารแพทย ์ 
 2.4.4  วิสัยทศัน์ 

เป็นศูนยอ์  านวยการร่วมทางการแพทยท์หารที่มีประสิทธิภาพของกองทพัไทยและอาเซียน 
 2.4.5  พนัธกิจ 
 2.4.5.1  พิจารณา เสนอนโยบาย วางแผน อ านวยการ ประสานงานเก่ียวกบักิจการแพทยท์หาร 
 2.4.5.2  ให้บริการทางการแพทยแ์ก่ก าลงัพลและครอบครัวในกองบญัชาการกองทพัไทย 
 2.4.5.3  ปฏิบตัิหน้าที่หัวหน้าสายวิทยาการเหล่าทหารแพทย ์กองบญัชาการกองทพัไทย 
และการฝึกศึกษาทางการแพทยร่์วม ทั้งในและต่างประเทศ 
 2.4.5.4  ปฏิบตัิหนา้ที่เป็นที่ปรึกษาดา้นการแพทยใ์นกองบญัชาการกองทพัไทย 
 2.4.5.5  ปฏิบตัิภารกิจอื่นตามที่ผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย 
 2.4.6  ประเด็นยทุธศาสตร์ 

ด ารงความเป็นผูน้ าทางดา้นสายวิทยาการการแพทย ์กองบญัชาการกองทพัไทย 
 2.4.7  ขอบเขตความรับผิดชอบและหนา้ที่ที่ส าคญั 
 2.4.7.1  ปฏิบตัิหนา้ที่เป็นหัวหน้าสายวิทยาการเหล่าทหารแพทยใ์นกองบญัชาการกองทัพไทย 
ไดแ้ก่ พิจารณา เสนอนโยบาย วางแผน อ านวยการ ประสานงาน ก ากบัดูแลทางสายวิทยาการเหล่าทหารแพทย์ 
ก าหนดขอบเขตเน้ือหาวิชาและวิธีที่ใช้สอบวิชาสายงานเฉพาะต าแหน่งเพ่ือการจดัหาก าลงัพลในสาย
วิทยาการแพทย ์ร่วมพิจารณาให้ขอ้เสนอแนะการปรับยา้ยก าลงัพลในสายวิทยาการแพทย ์จดัท าแผน
และโครงการทางการแพทย ์ก าหนดมาตรฐานทางการแพทย ์การฝึกศึกษาในสายวิทยาการแพทย์ 
และเป็นที่ปรึกษาดา้นการแพทยใ์นกองบญัชาการกองทพัไทย 
  2.4.7.2  ให้บริการและการตรวจรักษาทางการแพทย ์การทนัตกรรม การเภสัชกรรม การพยาบาล 
การรังสีกรรม ปฏิบติัการชีวเคมี วิทยาศาสตร์การแพทย ์และเวชศาสตร์ฟ้ืนฟูให้แก่ก าลงัพลและครอบครัว
ในกองบญัชาการกองทพัไทย รวมทั้งให้บริการแก่บุคคลพลเรือนเท่าที่จ าเป็นตามขีดความสามารถ 
  2.4.7.3  ด าเนินการดา้นเวชกรรมป้องกนั ไดแ้ก่ การตรวจสุขภาพประจ าปีแก่ก าลงัพลใน
กองบญัชาการกองทพัไทย การส่งเสริมสุขภาพ เผยแพร่วิชาการดา้นสุขศึกษา การสุขาภิบาล การอนามยั
และส่ิงแวดลอ้ม รวมทั้งติดตาม เฝ้าระวงั ควบคุมการระบาดของโรคให้แก่ก าลงัพลและครอบครัว
ในกองบญัชาการกองทพัไทย การให้ค าแนะน าเก่ียวกบัการออกก าลงักาย การเลือกใช้อุปกรณ์การ
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ออกก าลงักายให้เหมาะสม การวิเคราะห์ประเมินผล และการจดัท ารายงานทางระบาดวิทยา ตลอดจน
จดัชุดแพทยส์นบัสนุนภารกิจทางการแพทยข์องกองบญัชาการกองทพัไทย 
  2.4.7.4  ด าเนินการเก่ียวกบัการส่งก าลงัสายแพทยย์า เวชภณัฑ ์และครุภณัฑส์ายแพทย ์ตลอดจน
การจดัท า และรับรองคุณลกัษณะเฉพาะส่ิงอุปกรณ์สายแพทยใ์นกองบญัชาการกองทพัไทย 
  2.4.7.5  ด าเนินการ และประสานการปฏิบตัิดา้นการแพทยท์หาร การช่วยเหลือประชาชน
ที่ไดรั้บภยัพิบตัิ โรคระบาด และการช่วยเหลือดา้นมนุษยธรรมตามที่ไดรั้บมอบหมายร่วมกบัหน่วยงานต่างๆ 
ทั้งในและนอกกองบญัชาการกองทพัไทย 
 2.4.8  ผงัโครงสร้างส านกังานแพทยท์หาร กรมยุทธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย 

 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.3  แสดงผังโครงสร้างส านักงานแพทย์ทหาร กรมยุทธบริการทหาร กองบัญชาการกองทัพไทย 
 
 2.4.9  การแบ่งส่วนราชการ 
  2.4.9.1  กองสนบัสนุน 
 มีหนา้ที่ด  าเนินการและก ากบัดูแลงานดา้นการสารบรรณ การธุรการ การก าลงัพล 
การส่งก าลงับ ารุงสายแพทย ์การจดัหาสายแพทย ์การพลาธิการ การขนส่ง การสวสัดิการ การประชาสัมพนัธ์ 
การพิธี การรับรอง การจดัส านักงาน การรักษาความปลอดภยั และงานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สำนักงานแพทย์ทหาร 

ส่วนบังคับบัญชา 

กองสนับสนุน 

กองเวชกรรมป้องกนั 

กองวิทยาการแพทย์ กองแพทย์ 

กองทันตกรรม 
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ของส านกังานแพทยท์หาร ตลอดจนสนบัสนุนกิจการดา้นการแพทย ์การตรวจรักษา ปฏิบตัิภารกิจอื่นๆ 
ตามที่ผูบ้งัคบับญัชามอบหมาย บนัทึกและรายงานสถิติผลงานตามหนา้ที่ 
 2.4.9.2  กองวิทยาการแพทย ์ 
  มีหน้าที่พิจารณา เสนอนโยบาย วางแผน อ านวยการ ประสานงาน ก ากบัดูแล
ทางสายวิทยาการเหล่าทหารแพทย ์ก าหนดขอบเขตเน้ือหาวิชาและวิธีที่ใช้สอบวิชาสายงานเฉพาะ
ต าแหน่งเพื่อการจดัหาก าลงัพลในสายวิทยาการแพทย ์ร่วมพิจารณาให้ขอ้เสนอแนะการปรับยา้ยก าลังพล 
ในสายวิทยาการแพทย ์จดัท าแผนและโครงการทางการแพทย ์ก าหนดมาตรฐานทางการแพทย ์การฝึกศึกษา
ในสายวิทยาการแพทยข์องก าลงัพลเหล่าทหารแพทย ์ในกองบญัชาการกองทพัไทย วิเคราะห์ จดัท า
สถิติ น าเสนอขอ้มูลและรายงานทางการแพทย ์รวมทั้งสนบัสนุนกิจการดา้นการแพทย ์การตรวจรักษา
และด าเนินการดา้นการช่วยเหลือประชาชนทางการแพทยแ์ละมนุษยธรรมของส านกังานแพทย์ทหาร
ร่วมกบัหน่วยงานต่างๆ ทั้งในและนอกกองบญัชาการกองทพัไทย รวมทั้งงานอื่นๆ ที่เก่ียวขอ้งในฐานะ
หัวหนา้สายวิทยาการเหล่าทหารแพทยใ์นกองบญัชาการกองทพัไทยปฏิบตัิภารกิจอื่น  ๆตามที่ผูบ้งัคบับญัชา
มอบหมาย บนัทึกและรายงานสถิติผลงานตามหนา้ที่ 
 2.4.9.3  กองแพทย ์
  มีหน้าที่ด าเนินการเก่ียวกบัการรักษาพยาบาล การรังสีกรรม ปฏิบตัิการชีวเคมี 
วิทยาศาสตร์การแพทย ์และเวชศาสตร์ฟ้ืนฟู ให้แก่ก าลงัพลและครอบครัวในกองบญัชาการกองทพัไทย 
รวมทั้งติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งดา้นการแพทย ์ปฏิบตัิภารกิจอื่น  ๆตามที่ผูบ้งัคบับญัชา
มอบหมาย บนัทึกและรายงานสถิติผลงานตามหนา้ที่ 
 2.4.9.4  กองเวชกรรมป้องกนั 
 มีหนา้ที่ด  าเนินการตรวจสุขภาพประจ าปีให้แก่ก าลงัพลในกองบญัชาการกองทัพไทย 
การวางแผนดา้นการส่งเสริมสุขภาพ งานดา้นระบาดวิทยา โดยการจ าแนกโรค เฝ้าระวงัโรคที่เป็นปัญหา
ต่อก าลงัพล ควบคุม และป้องกนัโรคติดต่อ ดูแลสุขอนามยั ส่ิงแวดลอ้มในสถานที่ท างานและที่พกั
อาศยัของก าลงัพลและครอบครัวในกองบญัชาการกองทพัไทย รวมทั้งท าหนา้ที่ติดต่อประสานงาน
กบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งดา้นเวชกรรมป้องกนั 
 2.4.9.5  กองทนัตกรรม 
  เป็นหน่วยงานที่ผูเ้ขียนปฏิบตัิงานอยู่ ณ ปัจจุบนั มีหน้าที่ด าเนินการดา้นทนัตกรรม 
ในการตรวจรักษาผูป่้วยโรคทางทนัตกรรม เผยแพร่ความรู้ทางทนัตกรรมให้แก่ก าลงัพลและครอบครัว
ในกองบญัชาการกองทพัไทย รวมทั้งมีหนา้ที่ติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งดา้นทนัตกรรม 
บนัทึกและรายงานสถิติผลงานตามหนา้ที่ 
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2.5  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
ในการศึกษางานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง ทางผูวิ้จยัไดด้ าเนินการรวบรวมขอ้มูลไดด้งัน้ี 

 2.5.1  งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ 
ยา่ร่อน่ะ  ศรีอาหมดั (2554) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของสมาชิก

ต่อการให้บริการสหกรณ์ออมทรัพยอ์ศัศิดดีก จ ากดั จงัหวดัสงขลา โดยศึกษาจากสมาชิกจ านวน 381 คน 
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test และค่า F-test  

จากการศึกษาพบว่า สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยท์ี่มีอายุ ประเภทการฝากออมทรัพยว์าดีอะห์
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการให้บริการโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน สถานภาพ และประเภทการฝากสินเช่ือบริการแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการให้บริการ
โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ สมาชิกสหกรณ์ออมทรัพยท์ี่มีเพศ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
สถานภาพ และประเภทการฝากออมทรัพยย์วุชนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ สาขาที่เป็นสมาชิกแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
โดยรวมแตกต่างกนั 
 2.5.2  งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการจดัการคุณภาพการให้บริการ 

แกว้มณี  กิ้งเงิน (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลลพบุรี ตามประเภท
ผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ ผูป่้วยใน และผูป่้วยนอก โดยมีกรอบแนวคิดที่มุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการของ
โรงพยาบาลลพบุรี กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจยัคือ ประชาชนในเขตจงัหวดัลพบุรี ที่มารับบริการ
ของโรงพยาบาลลพบุรี จ านวน 332 คน เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม  

จากการศึกษาพบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลลพบุรีโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัสูง เมื่อพิจารณาตามรายดา้นพบว่า ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ มีระดบัคุณภาพการให้บริการสูงที่สุด 
อยูใ่นระดบัสูงรองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัสูง ส่วนดา้นความรวดเร็ว
หรือการตอบสนอง มีระดบัคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัสูง การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาลลพบุรีระหว่างผูป่้วยในและผูป่้วยนอก พบว่า โดยภาพรวมและดา้นการ
สร้างความเช่ือมัน่และดา้นส่ิงที่สัมผสัได ้ระดบัคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลลพบุรีแตกต่างกนั
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ส่วนดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็วหรือ
การตอบสนอง และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ผูป่้วยในและผูป่้วยนอก เห็นว่าระดบัคุณภาพการให้บริการ
ของโรงพยาบาลลพบุรีไม่แตกต่างกนั 

สุวาที  แซ่ลิ่ม (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการและยทุธวิธีการรักษาลูกคา้ส าหรับ
กลุ่มผูรั้บบริการสิทธ์ิประกนัโรงพยาบาลเอกชน กรณีศึกษาโรงพยาบาลศิครินทร์หาดใหญ่ โดยประชากร
และกลุ่มตวัอย่างจากกลุ่มผูรั้บบริการ กลุ่มสิทธ์ิประกนัในโรงพยาบาลศิครินทร์หาดใหญ่มีจ านวน
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ทั้งส้ิน 400 คน มีวิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified Random Sampling) โดยใชเ้คร่ืองมือ
ในการเก็บขอ้มูล คือ แบบสอบถามค่าสถิติที่ใชไ้ดแ้ก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบความสัมพนัธ์โดยใชค้่าไคสแควร์  

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ25-34 ปี นบัถือ
ศาสนาพุทธ มีสถานภาพโสด อาศยัอยูใ่นภูมิล  าเนาอ าเภอหาดใหญ่ มีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 3-5 คน 
ส าเร็จการศึกษาในระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน การร้องเรียน
ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เคยมีประสบการณ์การบริการที่ไม่เป็นไปตามที่คาดหวงั ซ่ึงเหตุผลความไม่พอใจ
ส่วนใหญ่ คือ ระยะเวลารอรับบริการเป็นสาเหตุหลกั คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ
กลุ่มสิทธ์ิประกนัพบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ดงัน้ี ดา้นส่ิงที่มองเห็น
ในการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการรับประกนั ดา้นการตอบสนอง และดา้นความเช่ือถือได้ 
ยทุธวิธีในการรักษากลุ่มลูกคา้สิทธ์ิประกนัของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ ก าหนดแนวทางในการทราบปัญหา
และความตอ้งการของผูรั้บบริการ ก าหนดนโยบายและเป้าหมายในการบริการเพื่อรักษาลูกคา้เอาไว ้
สร้างสัมพนัธภาพระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ สร้างความน่าเช่ือถือในการบริการ สร้างเคร่ืองมือ
อยา่งเหมาะสม ให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ส าหรับการใช้บริการ สร้างบริการที่ส่งมอบแก่ลูกคา้และการแสดง
ความรับผิดชอบของโรงพยาบาล แนวทางการจดัการขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการกลุ่มสิทธ์ิประกนั
ของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ ก าหนดช่องทางรับค าร้องเรียน รับและบนัทึกค าร้องเรียน พยายามแกปั้ญหา
เบื้องตน้ ประเมินค าร้องเรียนเพ่ือหาวิธีปฏิบติัที่เหมาะสม อนุมติัวิธีการปฏิบติั ส่งรายละเอียดค าร้องเรียน
ไปยงัผูจ้ดัการและผูท้ี่เก่ียวขอ้งเพื่อแกปั้ญหาและแจง้ให้ลูกคา้ทราบ และปิดค าร้องเรียน 

ศิริพร  เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ไดศ้ึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการมาใช้
บริการที่มีผลต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปของรัฐบาลในเขตจงัหวดัปทุมธานี กลุ่มตวัอยา่ง
ที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูม้าใชบ้ริการโรงพยาบาลปทุมธานีและโรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ 
จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิเคราะห์ขอ้มูล สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติ
เชิงอนุมาน ประกอบดว้ย การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยกลุ่มเด่ียว (Independent Samples t-test) และการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยใช ้LSD 
ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 

จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อ
คุณภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนั และเมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบว่า เพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงที่สัมผสัไดแ้ตกต่างกนั อายุ ระดบั
การศึกษา และอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการเอาใจใส่และดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั 
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ส่วนอาชีพ มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจแตกต่างกนั อายุและระดบั
การศึกษา มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจแตกต่างกนั ปัจจยัดา้นพฤติกรรมของ
ผูม้าใชบ้ริการประกอบดว้ย ลกัษณะการมาใชบ้ริการและวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล มีผลต่อคุณภาพ
การให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนั และเมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ลกัษณะการมาใช้บริการ 
มีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงที่สัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
ดา้นการตอบสนอง และดา้นการให้ความมัน่ใจแตกต่างกนั ส่วนวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล มีผล
ต่อคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงที่สัมผสัได ้ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ และ
ดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั 
 2.5.3  งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการให้บริการ 

สุรเดช  ทองแกมแกว้ (2557) ไดศ้ึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โรงพยาบาลกรุงเทพหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูท้ี่เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลกรุงเทพ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จ านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยัคือแบบสอบถาม สถิติในการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานที่ใช้ คือ 
ค่า t-test และ F-test เมื่อพบว่าค่าสถิติมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัจะท าการทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างกลุ่มเป็นรายคู่โดยใช้วิธี LSD ทดสอบค่าความสัมพนัธ์ของตวัแปร ใชค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
ของเพียร์สัน (Pearson) 

จากการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นทางปัจจยัสภาพแวดลอ้มและความพึงพอใจในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก ผูท้ี่เขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลกรุงเทพหาดใหญ่ที่มีอาย ุสถานภาพ ศาสนา อาชีพ 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และระดบัการศึกษาสูงสุดต่างกนั มีความคิดเห็นทางปัจจยัสภาพแวดลอ้มแตกต่างกัน
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ผูท้ี่เขา้มาใชบ้ริการที่มีเพศและอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนผูท้ี่มีพฤติกรรมการใชบ้ริการเร่ืองจ านวนคร้ังที่มาใชบ้ริการ แผนกที่เขา้รับ
การบริการ การช าระค่าบริการและสิทธิการรักษา ระยะเวลาในการเดินทางที่แตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ทางปัจจยัสภาพแวดลอ้มแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ และผูท้ี่มีพฤติกรรมการใชบ้ริการเร่ือง
การช าระค่าบริการของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถติิ 
ส่วนความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาล
กรุงเทพหาดใหญ่ อยูใ่นระดบัปานกลาง 

ชาญกิจ  อ่างทอง (2558) ไดศ้ึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ของคนวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยอาศยัแบบจ าลอง 
American Customer Satisfaction Index (ACSI) ในการวิเคราะห์ขอ้มูล มีกลุ่มตวัอยา่งเป็นคนวยัท างาน
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่เคยใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในระยะเวลา 1 ปีที่ผ่านมา 
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โดยเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั คือ แบบสอบถามและแบบสอบถามออนไลน์ ซ่ึงไดรั้บแบบสอบถาม
ที่สมบูรณ์ จ านวน 239 ชุด 

จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากที่สุด คือ คุณภาพของ
การบริการ ซ่ึงคุณภาพของการบริการที่ลูกคา้รับรู้ไดน้ั้น ขึ้นอยูก่บับริการที่สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ได ้และความผิดพลาดหรือขอ้บกพร่องที่ควรเกิดขึ้นนอ้ยที่สุดส่วนหน่ึงมีผลมาจาก
คุณค่าที่ลูกคา้ที่รับรู้ กล่าวคือ เมื่อลูกคา้เปรียบเทียบค่ารักษาพยาบาลและค่าบริการกบัคุณภาพที่ไดรั้บแล้ว
ลูกคา้รับรู้ไดถ้ึงความเหมาะสมเพียงใด ดงันั้น ผูป้ระกอบการโรงพยาบาลเอกชนควรใส่ใจในเร่ือง
คุณภาพของการบริการเป็นส าคญั เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความจงรักภกัดีและกลบัมา
ใชบ้ริการซ ้าอีก รวมทั้งจะส่งผลให้เกิดการแนะน าให้คนในครอบครัวหรือเพ่ือนมาใชบ้ริการโรงพยาบาล
เอกชนที่ลูกคา้ใชบ้ริการอยูอ่ีกดว้ย   
 2.5.4  งานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัโรงพยาบาลทัว่ไป 

ทรงชยั  ชยัสุวรรณ์ (2550) ไดศ้ึกษาเร่ือง อิทธิพลการบริการของโรงพยาบาลราษฎร์ยินดี
ที่ลูกคา้เลือกใชใ้นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ เป็นการศึกษาประชากรโดยใชวิ้ธีส ารวจสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย
จ านวน 400 คน โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างเฉพาะที่เคยลงทะเบียนเป็นผูใ้ช้บริการมาแลว้ จากนั้นน ามา
วิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม SPSS เวอร์ชัน่ 11 โดยมีค่าความเช่ือมัน่ 95%  

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงที่มีอายุในช่วง 21-40 ปี ระดบั
การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพลูกจา้ง มีรายไดต้ ่ากว่า 10,000 บาท ความถี่การใชบ้ริการ 1-2 คร้ัง
ต่อปี และเคยใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนมาก่อน รู้จกัโรงพยาบาลราษฎร์ยินดีจากการแนะน าของ
ญาติ และพบว่าอิทธิพลที่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลราษฎร์ยินดี คือ ปัจจยั
ดา้นโรงพยาบาล มีอิทธิพลมากที่สุด รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นแพทย ์เพราะความมีช่ือเสียง ภาพพจน์ที่ดี 
อุปกรณ์ เคร่ืองมือทางการแพทยท์ี่ทนัสมยั บริการรักษาพยาบาลแบบครบวงจร และมีคลินิกหลากหลาย 
ขอ้เสนอแนะในการท าวิจยัเพื่อศึกษาอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของโรงพยาบาลแต่ละกลุ่ม
ลูกคา้เพื่อให้เขา้ถึงความตอ้งการและปัญหาที่แทจ้ริง เพื่อน ามาปรับปรุงและพฒันาการบริการให้มี
ประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น เพ่ือขยายขอบเขตในการเก็บแบบสอบถามให้กวา้งขวางขึ้น โดยจะขยายไปยงั
จงัหวดัใกลเ้คียงเพื่อเปรียบเทียบความตอ้งการในการบริการว่ามีความเหมือนหรือต่างกนัในดา้นใดบ้าง 
เพื่อใชป้ระกอบการวางแผนก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดให้เหมาะสมต่อไป 

เจนจิรา  จองเมทา (2552) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อการใช้บริการโรงพยาบาลในเขต
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยศึกษาจากประชาชนที่เขา้ใช้โรงพยาบาลจ านวน 200 คน โดยวิธีการ
สุ่มแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือที่ใชใ้นการศึกษาคือแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตวัอยา่งเห็นว่า ดา้นสถานที่
ให้บริการตั้งอยูไ่ม่ไกลจากที่อยู่ของผูใ้ชบ้ริการ มีความสะอาด มีการจดัสภาพแวดลอ้มที่ดี ดา้นการ
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จดัการมีปัญหาอุปสรรคในเร่ืองของการให้บริการที่ยงัไม่รวดเร็ว โดยให้บริการดว้ยระบบคิวตามล าดบั
ก่อนหลงั ดา้นระยะเวลาในการเดินทางมาโรงพยาบาลใช้เวลาไม่นาน และระยะเวลาในการเขา้รับ
การรักษาไม่นานในความรู้สึกของผูรั้บบริการ ทั้งน้ี ค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง ผูรั้บบริการเห็นว่ามีค่าใช้จ่าย
ไม่มากต่อการเขา้รับบริการ โดยสามารถใช้บตัรทอง 30 บาท ส าหรับเหตุผลของการเขา้ใช้บริการ
โดยทัว่ไปมีทั้งที่เป็นคนไขใ้นและคนไขน้อก โดยเห็นว่าอุปกรณ์ทางการแพทยข์องโรงพยาบาล          
มีเพียงพอต่อการให้บริการ 

จากการทบทวนวรรณกรรม ขา้งตน้ ผูวิ้จยัสามารถก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยั โดยมี
รายละเอียดดงัภาพที่ 2.4 

 
                     ตัวแปรอิสระ                                                                         ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
ภาพที่ 2.4  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
ที่มา:  จากการทบทวนวรรณกรรม 

พฤติกรรมการใช้บริการ 

1. จ านวนคร้ังที่ใชบ้ริการ 
2. ค่าใช้จ่ายต่อคร้ังที่เขา้ใชบ้ริการ 
3. การช าระค่าบริการและสิทธิการรักษา 
4. ระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับการรักษา 

คุณภาพการให้บริการ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
3. การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 
4. การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูม้ารับบริการ 
5. ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

 

H1 

H2 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดบัการศึกษา 
4. สถานภาพการท างานในปัจจุบนั 
5. รายไดต้่อเดือน 
 

ปัจจัยการให้บริการ 
1. บุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ 
2. ระบบการบริการ 
3. สภาพแวดลอ้มในการบริการ 
4. ระยะเวลาการให้บริการ 
 
 

H3 



 
 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการ

ของส านักงานแพทยท์หาร กรมยุทธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ผูวิ้จยัไดด้ าเนินการ
วิจยัตามขั้นตอนดงัน้ี 

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2  เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3.3  วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4  วิธีวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ 

 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ในสารนิพนธ์เล่มน้ี ผูวิ้จยัไดก้  าหนดประชากรและตวัอยา่งไวด้งัน้ี 
 3.1.1  ประชากร 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการของการให้บริการของส านกังานแพทย์ทหาร 
กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย  
 3.1.2  การก าหนดขนาดตวัอยา่ง 

ตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษาเป็นผูรั้บบริการของการให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร 
กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ซ่ึงผูรั้บบริการมีจ านวนมากและไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 
ดงันั้นทางผูวิ้จยัจึงเลือกใชสู้ตรของคอแครน (Cochran, 1977) โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ที่ 95% 

การค านวณขนาดตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรดงัน้ี 

จากสูตร n = 
𝑍2

4𝑒2
 

โดย  n = ขนาดตวัอยา่งที่ตอ้งการ 
  e = ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอยา่งที่ยอมรับได ้
  Z = ค่า Z ที่ระดบัความเช่ือมัน่หรือระดบันยัส าคญั 
  ระดบัความเช่ือมัน่ 95% หรือระดบันยัส าคญั 0.05 มีค่า Z = 1.96 
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สามารถแทนค่าสูตรไดด้งัน้ี  n = 
(1.96)2

4(0.05)2
 

  n = 384.16 ≈ 385 
จากการแทนค่าสูตรท าให้ไดข้นาดตวัอยา่งไม่นอ้ยกว่า 385 ตวัอยา่ง เพื่อป้องกนัความผิดพลาด

จากการตอบแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ ผูวิ้จยัจึงก าหนดให้มีการส ารองเพ่ิมจ านวน 16 คน รวมขนาด
ของตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง 
 3.1.3  วิธีการสุ่มตวัอยา่ง 

การสุ่มตวัอยา่งในสารนิพนธ์เล่มน้ี เป็นการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง เฉพาะผูรั้บบริการที่เคย
ใชบ้ริการของการให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย 

 
3.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

ในสารนิพนธ์เล่มน้ี ผูวิ้จยัไดก้  าหนดเคร่ืองมือในการวิจยั ดงัน้ี 
 3.2.1  การสร้างเคร่ืองมือ 

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามที่มีลกัษณะค าถามปลายปิด (Closed-end 
Questionnaire) โดยมีขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
  3.2.1.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร ผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ การจดัการ
คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจในการให้บริการ ขอ้มูลเก่ียวกบัโรงพยาบาล และน ามาปรับปรุง
ให้เขา้กบักลุ่มเป้าหมาย 
  3.2.1.2  น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมาท าการหาค่าความเที่ยงตรงดา้นเน้ือหา (Content 
Validity) โดยให้อาจารยท์ี่ปรึกษาตรวจสอบเพ่ือพิจารณาความครอบคลุมของเน้ือหา ลกัษณะความถูกต้อง
ของภาษาที่ใช ้โดยแบบสอบถามจะแบ่งเป็น 5 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา สถานภาพการท างานในปัจจุบนั และรายไดต้่อเดือน เป็นแบบสอบถามที่มีลกัษณะ
ปลายปิด มีค าตอบให้เลือก และให้ผูต้อบเลือกเพียงค าตอบเดียว รวมจ านวน 5 ขอ้ 

ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการของผูรั้บบริการส านกังานแพทย์ทหาร 
กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย ที่มีลกัษณะปลายปิด มีค าตอบให้เลือกและให้ผูต้อบ
เลือกเพียงค าตอบเดียว รวมจ านวน 4 ขอ้ ไดแ้ก่ จ านวนคร้ังที่ใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังที่เขา้ใชบ้ริการ 
การช าระค่าบริการและสิทธิการรักษา และระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับการรักษา  

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัการให้บริการของผูรั้บบริการส านกังานแพทยท์หาร 
กรมยุทธบริการทหาร กองบัญชาการกองทัพไทย ที่มีลักษณะปลายปิด รวมจ านวน 16 ข้อ โดยใช้
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มาตราส่วนประเมินค่าคะแนน (Rating Scale) ตามแบบของ Likert Scale มีทางเลือกตอบได ้5 ระดบั 
โดยมีเกณฑก์ารให้คะแนนดงัน้ี  

ระดบั 1 คือ มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยที่สุด 
ระดบั 2 คือ มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
ระดบั 3 คือ มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
ระดบั 4 คือ มีระดบัความพึงพอใจมาก 
ระดบั 5 คือ มีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 
ตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ 

ที่มีลกัษณะปลายปิด รวมจ านวน 20 ขอ้ โดยใชม้าตราส่วนประเมินค่าคะแนน (Rating Scale) ตามแบบ
ของ Likert Scale มีทางเลือกตอบได ้5 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารให้คะแนนดงัน้ี 

ระดบั 1 คือ มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยที่สุด 
ระดบั 2 คือ มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
ระดบั 3 คือ มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
ระดบั 4 คือ มีระดบัความพึงพอใจมาก 
ระดบั 5 คือ มีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 
ตอนที่ 5 ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติม เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถาม

เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการของส านักงานแพทยท์หาร กรมยุทธบริการทหาร กองบญัชาการ
กองทพัไทย เพื่อให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจสูงสุด 

 
3.3  วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ในสารนิพนธ์เล่มน้ี ผูวิ้จยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
 3.3.1  ท าการแจกแบบสอบถามกับผูรั้บบริการของการให้บริการของส านักงานแพทย์ทหาร 
กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย จ านวน 400 ชุด โดยให้ตวัอยา่งแบบสอบถามไดอ้ย่างอิสระ 
 3.3.2  เมื่อตอบแบบสอบถามเสร็จให้ตวัอยา่งน าแบบสอบถามส่งคืนให้กบัผูวิ้จยั 
 3.3.3  ผูวิ้จยัน าแบบสอบถามกลบั เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและความครบถว้นของแบบสอบถาม
ทุกฉบบัดว้ยตนเอง เพื่อน าไปวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป 
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3.4  วิธีวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติ 
ในสารนิพนธ์เล่มน้ี ผูวิ้จยัไดวิ้เคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS และใช้

ระดบัความเช่ือมัน่ที่ระดบั 0.05 เป็นเกณฑ์ในการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานในการวิจยั โดยใช้
สถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 3.4.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
  1)  ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อบรรยายลกัษณะขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพการท างานในปัจจุบนั รายไดต้่อเดือน และบรรยายลกัษณะพฤติกรรม
การใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดว้ย จ านวนคร้ังที่ใชบ้ริการ คร้ัง/ปี (รวมปีปัจจุบนั) 
ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังที่เขา้ใชบ้ริการ การช าระค่าบริการและสิทธิการรักษา และระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับการรักษา 
  2) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อบรรยายระดบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย 
ที่มีต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงใชม้าตราส่วนประเมินค่าคะแนน (Rating Scale) ตามแบบ
ของ Likert Scale 5 ระดบั และก าหนดการวดัคะแนนเฉลี่ยโดยใช้ระดบัค่าเฉลี่ยคะแนนสูงสุดลบด้วย
คะแนนต ่าสุด แลว้หารดว้ยจ านวนชั้น จึงไดเ้กณฑก์ารแปลความหมายจากคะแนนเฉลี่ย ดงัน้ี 

5 คะแนน หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 
4 คะแนน หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก 
3 คะแนน หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
2 คะแนน หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
1 คะแนน หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยที่สุด 
 

สูตรค านวณ   
(ค่าสูงสูด−ค่าต ่าสุด)

(ค่าสูงสุด)
  = 

(5−1)

5
 = 0.80 

 
4.21 – 5.00 คะแนน หมายถึง มากที่สุด 
3.41 – 4.20 คะแนน หมายถึง มาก 
2.61 – 3.40 คะแนน หมายถึง ปานกลาง 
1.81 – 2.60 คะแนน หมายถึง นอ้ย 
1.00 – 1.80 คะแนน หมายถึง นอ้ยที่สุด 

 3.4.2  การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
การศึกษาน้ี เพ่ือให้บรรลุวตัถุประสงคก์ารวิจยั สามารถวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าสถิติเชิงอนุมาน

ดงัน้ี 
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  1)  การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจัดการ
คุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย 

วตัถุประสงค์ขอ้น้ี วดัสมมติฐานการวิจยัด้วยค่าสถิติ Independent sample t-test ที่ระดบั
นยัส าคญั 0.05 กรณี ถา้มี 2 กลุ่มตวัแปรเชิงกลุ่มหรือเชิงคุณภาพ ส่วนกรณีถา้มี 3 กลุ่มตวัแปรเชิงกลุ่ม
หรือเชิงคุณภาพขึ้นไป จะวดัความแปรปรวนของค่าเฉลี่ย (Analysis of Variance) ดว้ยค่าสถิติ F-test  
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยแบบรายคู่ (Multiple comparison) ดว้ยวิธี Least Significance 
Difference (LSD)  
 2)  การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจัดการ
คุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย 

วตัถุประสงค์ขอ้น้ี วดัสมมติฐานการวิจยัด้วยค่าสถิติ Independent sample t-test ที่ระดบั
นยัส าคญั 0.05 กรณี ถา้มี 2 กลุ่มตวัแปรเชิงกลุ่มหรือเชิงคุณภาพ ส่วนกรณีถา้มี 3 กลุ่มตวัแปรเชิงกลุ่ม
หรือเชิงคุณภาพขึ้นไป จะวดัความแปรปรวนของค่าเฉลี่ย (Analysis of Variance) ดว้ยค่าสถิติ F-test  
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยแบบรายคู่ (Multiple comparison) ดว้ยวิธี Least Significance 
Difference (LSD)  
  3)  การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการ
กองทพัไทย 

วตัถุประสงคข์อ้น้ี วดัสมมติฐานการวิจยัดว้ยค่าความสัมพนัธ์เชิงสถิติ Pearson,s Correlation 
Coefficient (r) ที่ระดบันยัส าคญั 0.05  

การแปลความหมายของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ โดยแบ่งระดบัความสัมพนัธ์เป็น 5 ระดบั 
คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยที่สุด ดงัน้ี 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) ระดับของความสัมพันธ์ 
| 0.81 | - | 1.00 | มากที่สุด 
| 0.61 | - | 0.80 | มาก 
| 0.41 | - | 0.60 | ปานกลาง 
| 0.21 | - | 0.40 | นอ้ย 
  0.00  - | 0.20 | นอ้ยที่สุด 
 
 

 



 
 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานแพทยท์หาร กรมยุทธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย” มีผลการวิเคราะห์ขอ้มูล
น าเสนอตามล าดบัความ โดยไดน้ าขอ้มูลที่ไดจ้ากการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งที่เป็นผูรั้บบริการ
ของการให้บริการของส านักงานแพทยท์หารฯ จ านวน 385 คน โดยท าการแจกแบบสอบถาม จ านวน 
400 ชุด เพ่ือป้องกนัความผิดพลาดที่จะเกิดขึ้นจากความไม่ครบถว้นสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และ
น ามาวิเคราะห์ในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS สามารถน าเสนอผลการศึกษา ตามล าดบัของ
วตัถุประสงคข์องการวิจยั และสมมติฐานการวิจยัไดด้งัน้ี 

4.1  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.2  ผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
4.3  ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.4  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.5  ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม 
4.6  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
และเพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกนัในการแปลความหมายและน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล

และส่ือความหมายขอ้มูล ผูวิ้จยัจึงไดก้  าหนดความหมายของสัญลกัษณ์ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไวด้งัน้ี 
 x̅ แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 
 S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 F แทน ค่าสถิติที่ใช้ทดสอบ F distribution เปรียบความแตกต่าง

ของค่าเฉลี่ย 3 ตวัแปรขึ้นไป 
 t แทน ค่าสถิติที่ใช้ทดสอบ t distribution เปรียบความแตกต่าง

ของค่าเฉลี่ย 2 ตวัแปร 
 Sig. แทน ค่าความน่าจะเป็นระดบันยัส าคญัทางสถิต ิ
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 LSD แทน ค่าเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ 
 * แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 r แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) 
 

4.1  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการของการให้บริการ

ของส านกังานแพทยท์หารฯ จ านวน 400 คน โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาหาความถี่ และค่าร้อยละ ซ่ึงน าเสนอ
ในตารางที่ 4.1 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.1  จ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
       ชาย 194 48.5 
       หญิง 206 51.5 

รวม 400 100.0 

อาย ุ   
       ต ่ากว่า 25 ปี 23 5.8 
       25 - 29 ปี 74 18.5 
       30 - 39 ปี 166 41.5 
       40 - 49 ปี 62 15.5 
       50 - 59 ปี 48 12.0 
       ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 27 6.8 

รวม 400 100.0 
ระดับการศึกษา   
       มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 49 12.3 
       อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 92 23.0 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ)   
   

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
       ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 210 52.5 
       สูงกว่าปริญญาตรี  49 12.3 

รวม 400 100.0 

สถานภาพการท างานในปัจจุบัน   
       นายทหารชั้นสัญญาบตัร 119 29.8 
       นายทหารชั้นประทวน 188 47.0 
       พนกังานราชการ/ลูกจา้งชัว่คราว 61 15.3 
       พลเรือน 32 8.0 

รวม 400 100.0 
รายได้ต่อเดือน   
       ต ่ากว่า 10,000 บาท 21 5.3 
       10,001 - 20,000 บาท 210 52.5 
       20,001 - 30,000 บาท 95 23.8 
       30,001 - 40,000 บาท 36 9.0 
       40,001 - 50,000 บาท 10 2.5 
       มากกว่า 50,000 บาท 28 7.0 

รวม 400 100.0 
 

จากตารางที่ 4.1 ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 206 คน 
(ร้อยละ 51.5) และเป็นเพศชาย จ านวน 194 คน (ร้อยละ 48.5) มีอาย ุ30 - 39 ปี มากที่สุด จ านวน 166 คน 
(ร้อยละ 41.5) รองลงมา คือ อาย ุ25 - 29 ปี จ านวน 74 คน (ร้อยละ 18.5) มีระดบัการศึกษา ระดบัปริญญาตรี
หรือเทียบเท่ามากที่สุด จ านวน 210 คน (ร้อยละ 52.5) รองลงมา คือ อนุปริญญาหรือเทียบเท่า จ านวน 92 คน 
(ร้อยละ 23) ส่วนใหญ่เป็นนายทหารชั้นประทวน จ านวน 188 คน (ร้อยละ 47) รองลงมา คือ นายทหาร
ชั้นสัญญาบตัร จ านวน 119 คน (ร้อยละ 29.8) มีรายไดต่้อเดือน 10,001 - 20,000 บาท มากที่สุด จ านวน 
210 คน (ร้อยละ 52.5) รองลงมา คือ 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 95 คน (ร้อยละ 23.8) 
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4.2  ผลการทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
ก่อนท าการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูวิ้จยัไดน้ าแบบสอบถามมาท าการทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่

ของแบบสอบถาม ไดผ้ลดงัตารางที่ 4.2 
 

ตารางที่ 4.2  ค่า Alpha จากการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร ค่าสัมประสิทธิ์ความเช่ือมั่น 

       บุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ 0.91 
       ระบบการบริการ 0.91 
       สภาพแวดลอ้มในการบริการ 0.86 
       ระยะเวลาการให้บริการ     0.92 
       ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.79 
       ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 0.93 
       การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 0.88 
       การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 0.93 
       ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 0.94 

 
จากตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม พบว่า มีค่าสัมประสิทธ์ิ

ความเช่ือมัน่อยูร่ะหว่าง 0.79 - 0.94 ซ่ึงอยูใ่นระดบัที่ยอมรับได ้ดงันั้นถือว่าแบบสอบถามฉบบัน้ีมีความน่าเช่ือถือ 
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4.3  ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการ

ของการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ จ านวน 400 คน โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาหาความถี่ 
และค่าร้อยละ ซ่ึงน าเสนอในตารางที่ 4.3 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.3  จ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

จ านวนคร้ังที่ใช้บริการ คร้ัง/ปี (รวมคร้ังปัจจุบัน)   
       1 - 2 คร้ัง 123 30.8 
       3 - 5 คร้ัง 188 47.0 
       6 - 10 คร้ัง 63 15.8 
       10 คร้ังขึ้นไป     26 6.5 

รวม 400 100.0 

ค่าใช้จ่ายต่อคร้ังที่เข้าใช้บริการ   
       นอ้ยกว่า 1,000 บาท 299 74.8 
       1,001 - 3,000 บาท 91 22.8 
       3,001 - 5,000 บาท 8 2.0 
       มากกว่า 5,000 บาท 2 0.5 

รวม 400 100.0 
การช าระค่าบริการและสิทธิการรักษา   
       ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 344 86.0 
       ประกนัสังคม 39 9.8 
       จ่ายเงินเอง 17 4.3 

รวม 400 100.0 
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ)   
   

พฤติกรรมการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระยะเวลาส้ินสุดการเข้ารับการรักษา   
       นอ้ยกว่า 1 ชั่วโมง 226 56.5 
       1 - 2 ชัว่โมง 156 39.0 
       2 - 3 ชัว่โมง 15 3.8 
       มากกว่า 3 ชั่วโมง 3 0.8 

รวม 400 100.0 
 

จากตารางที่ 4.3 ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่มีจ านวนคร้ังที่ใชบ้ริการ 
3 - 5 คร้ัง จ านวน 188 คน (ร้อยละ 47) รองลงมา คือ 1 - 2 คร้ัง จ านวน 123 คน (ร้อยละ 30.8) มีค่าใช้จ่าย
ต่อคร้ังที่เขา้ใช้บริการ น้อยกว่า 1,000 บาท มากที่สุด จ านวน 299 คน (ร้อยละ 74.8) รองลงมา คือ 
1,001 - 3,000 บาท จ านวน 91 คน (ร้อยละ 22.8) ส่วนใหญ่มีการช าระค่าบริการและสิทธิการรักษา 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 344 คน (ร้อยละ 86) รองลงมา คือ ประกนัสังคม จ านวน 39 คน 
(ร้อยละ 9.8) มีระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับการรักษา น้อยกว่า 1 ชั่วโมง มากที่สุด จ านวน 226 คน 
(ร้อยละ 56.5) รองลงมา คือ 1 - 2 ชัว่โมง จ านวน 156 คน (ร้อยละ 39) 
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4.4  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยการให้บริการของส านักงานแพทย์ทหารฯ ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ จ านวน 400 คน โดยใช้สถิติพ้ืนฐาน
หาค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน น าเสนอตั้งแต่ตารางที่ 4.4 ถึงตารางที่ 4.8  ดงัน้ี 

 
ตารางที่ 4.4  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ในภาพรวม 
 

ปัจจัยการให้บริการ �̅� S.D. ระดับความพึงพอใจ 

       1.  บุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ 4.05 0.62 มาก 
       2.  ระบบการบริการ 3.67 0.70 มาก 
       3.  สภาพแวดลอ้มในการบริการ 4.06 0.58 มาก 
       4.  ระยะเวลาการให้บริการ     3.73 0.66 มาก 

รวม 3.88 0.57 มาก 

 
จากตารางที่ 4.4 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในปัจจยัการให้บริการของ

ส านกังานแพทยท์หารฯ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.88) และเมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจในสภาพแวดลอ้มในการบริการเป็นล าดบัที่หน่ึง (x̅ = 4.06) 
รองลงมา คือ บุคลิกภาพของเจา้หน้าที่ (x̅ = 4.05) ระยะเวลาการให้บริการ (x̅ = 3.73)  และระบบ
การบริการ (x̅ = 3.67) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.5  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ 
 

บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที ่ �̅� S.D. ระดับความพึงพอใจ 

       1.  การแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 4.22 0.60 มากที่สุด 
       2.  ให้การตอ้นรับที่ดี ยิม้แยม้แจ่มใส 4.07 0.68 มาก 
       3.  มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 3.92 0.75 มาก 
       4.  มีกิริยามารยาท สุภาพ อ่อนโยน     4.01 0.74 มาก 

รวม 4.05 0.62 มาก 

 
จากตารางที่ 4.5 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในปัจจยัการให้บริการของ

ส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่อยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.05) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในเร่ืองการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย (x̅ = 4.22) มากที่สุด 
รองลงมา คือ เร่ืองให้การตอ้นรับที่ดี ยิม้แยม้แจ่มใส (x̅ = 4.07) มีกิริยามารยาท สุภาพ อ่อนโยน (x̅ = 4.01) 
ส่วนขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจเป็นล าดบัสุดทา้ย คือ มีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ (x̅ = 3.92) 
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ตารางที่ 4.6  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นระบบการบริการ 
 

ระบบการบริการ �̅� S.D. ระดับความพึงพอใจ 

       1.  มีเจา้หนา้ที่ให้บริการอยา่งเพียงพอ 3.64 0.76 มาก 
       2.  ให้บริการตามล าดบัก่อน - หลงั 3.65 0.82 มาก 
       3.  ขั้นตอนเป็นระบบ ไม่ซบัซ้อน 3.83 0.76 มาก 
       4.  ให้บริการอยา่งเท่าเทียม 3.55 0.82 มาก 

รวม 3.67 0.70 มาก 

 
จากตารางที่ 4.6 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในปัจจยัการให้บริการของ

ส านักงานแพทยท์หารฯ ดา้นระบบการบริการอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.67) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในเร่ืองขั้นตอนเป็นระบบ ไม่ซบัซ้อน (x̅ = 3.83) 
มากเป็นล าดบัที่หน่ึง รองลงมา คือ เร่ืองให้บริการตามล าดบัก่อน - หลงั (x̅ = 3.65) มีเจา้หนา้ที่ให้บริการ
อยา่งเพียงพอ (x̅ = 3.64) ส่วนขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจเป็นล าดบัสุดทา้ย คือ 
ให้บริการอยา่งเท่าเทียม (x̅ = 3.55) 
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ตารางที่ 4.7  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ 
 

สภาพแวดล้อมในการบริการ �̅� S.D. ระดับความพึงพอใจ 

       1.  สถานที่มีความสะดวก เขา้ถึงง่าย 4.07 0.68 มาก 
       2.  สถานที่สะอาด และเป็นระเบียบ 4.15 0.61 มาก 
       3.  มีที่นัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ 3.89 0.75 มาก 
       4.  มีป้ายบอกจุดให้บริการต่างๆ ชดัเจน 4.14 0.72 มาก 

รวม 4.06 0.58 มาก 

 
จากตารางที่ 4.7 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในปัจจยัการให้บริการของ

ส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.06) เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในเร่ืองสถานที่สะอาด และเป็นระเบียบ 
(x̅ = 4.15) มากเป็นล าดบัที่หน่ึง รองลงมา คือ เร่ืองมีป้ายบอกจุดให้บริการต่างๆ ชดัเจน (x̅ = 4.14) 
สถานที่มีความสะดวก เขา้ถึงง่าย (x̅ = 4.07) ส่วนขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจ
เป็นล าดบัสุดทา้ย คือ มีที่นัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ (x̅ = 3.89) 
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ตารางที่ 4.8  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นระยะเวลาการให้บริการ 
 

ระยะเวลาการให้บริการ �̅� S.D. ระดับความพึงพอใจ 

       1.  ให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.66 0.71 มาก 
       2.  ให้บริการต่อเน่ืองตลอดเวลาท าการ 3.68 0.76 มาก 
       3.  ให้บริการเป็นไปตามล าดบัขั้นตอน 3.85 0.75 มาก 
       4.  มีความเหมาะสมในระยะเวลารอคอย  
            การให้บริการ 

3.71 0.74 มาก 

รวม 3.73 0.66 มาก 

 
จากตารางที่ 4.8 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในปัจจยัการให้บริการของ

ส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นระยะเวลาการให้บริการอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.73) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในเร่ืองให้บริการเป็นไปตามล าดบัขั้นตอน (x̅ = 3.85) 
มากเป็นล าดบัที่หน่ึง รองลงมา คือ เร่ืองมีความเหมาะสมในระยะเวลารอคอยการให้บริการ (x̅ = 3.71) 
ให้บริการต่อเน่ืองตลอดเวลาท าการ (x̅ = 3.68) ส่วนขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจ
เป็นล าดบัสุดทา้ย คือ ให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว (x̅ = 3.66) 
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4.5  ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของส านักงานแพทย์ทหารฯ ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ จ านวน 400 คน 
โดยใชส้ถิติพ้ืนฐานหาค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน น าเสนอตั้งแต่ตารางที่ 4.9 ถึงตารางที่ 4.14  ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.9  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ในภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ �̅� S.D. ระดับความพึงพอใจ 

       1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.99 0.55 มาก 
       2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 4.00 0.63 มาก 
       3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 3.92 0.60 มาก 
       4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 4.01 0.60 มาก 
       5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 4.01 0.67 มาก 

รวม 4.00 0.56 มาก 

 
จากตารางที่ 4.9 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานแพทยท์หารฯ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.00) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ และความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการเป็นล าดบัที่หน่ึง (x̅ = 4.01) รองลงมา คือ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (x̅ = 4.00) 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (x̅ = 3.99)  และการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ (x̅ = 3.92) 
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.10  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ �̅� S.D. ระดับความพึงพอใจ 

       1.  ท าเลที่ตั้ง สะดวกต่อการเดินทางมารับ  
            บริการ 

4.08 0.78 มาก 

       2.  มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการรักษา 
            ที่ทนัสมยั 

3.92 0.68 มาก 

       3.  เจา้หนา้ที่ให้บริการมีความรู้ ความช านาญ  
            ในการให้บริการ 

4.00 0.67 มาก 

       4.  ค่าใชจ่้ายมีความเหมาะสม 3.99 0.70 มาก 
รวม 3.99 0.55 มาก 

 
จากตารางที่ 4.10 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ

ส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.99) เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในเร่ืองท าเลที่ตั้ง สะดวกต่อการเดินทาง
มารับบริการ (x̅ = 4.08) มากเป็นล าดบัที่หน่ึง รองลงมา คือ เจา้หนา้ที่ให้บริการมีความรู้ ความช านาญ
ในการให้บริการ (x̅ = 4.00) ค่าใช้จ่ายมีความเหมาะสม (x̅ = 3.99) ส่วนขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความพึงพอใจเป็นล าดบัสุดทา้ย คือ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการรักษาที่ทนัสมยั (x̅ = 3.92) 
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ตารางที่ 4.11  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
 

ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ �̅� S.D. ระดับความพึงพอใจ 

       1.  เจา้หนา้ที่ให้บริการไดถู้กตอ้งตรงตาม 
            ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

4.04 0.65 มาก 

       2.  เจา้หนา้ที่ให้บริการ มีความสามารถ 
            ในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.90 0.73 มาก 

       3.  เจา้หนา้ที่ให้บริการ มีการรักษา 
            ขอ้มูลของผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 

4.02 0.68 มาก 

       4.  มีคุณภาพในการรักษาพยาบาล 
            เป็นที่ยอมรับโดยทัว่ไป 

4.02 0.69 มาก 

รวม 4.00 0.63 มาก 

 
จากตารางที่ 4.11 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ

ส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.00) เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หนา้ที่ให้บริการไดถู้กตอ้ง
ตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ (x̅ = 4.04) มากเป็นล าดบัที่หน่ึง รองลงมา คือ เจา้หนา้ที่ให้บริการ
มีการรักษาขอ้มูลของผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี และมีคุณภาพในการรักษาพยาบาลเป็นที่ยอมรับโดยทั่วไป 
(x̅ = 4.02) ส่วนขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจเป็นล าดบัสุดทา้ย คือ เจา้หนา้ที่ให้บริการ 
มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว (x̅ = 3.90) 
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ตารางที่ 4.12  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 
 

การตอบสนองต่อความต้องการบริการ �̅� S.D. ระดับความพึงพอใจ 

       1.  ระยะเวลารอรับบริการอยู่ในระดบั 
            ที่สามารถยอมรับได ้

3.82 0.67 มาก 

       2.  การให้บริการทุกดา้นเป็นไปอยา่ง  
            รวดเร็ว 

3.74 0.73 มาก 

       3.  ไดรั้บบริการที่ดี สะดวก ปลอดภยั 4.02 0.65 มาก 
       4.  เจา้หนา้ที่ให้บริการ มีความพร้อม  
            และเต็มใจที่จะให้บริการตลอดเวลา 

4.11 0.73 มาก 

รวม 3.92 0.60 มาก 

 
จากตารางที่ 4.12 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ

ส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.92) เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หนา้ที่ให้บริการมีความพร้อม
และเต็มใจที่จะให้บริการตลอดเวลา (x̅ = 4.11) มากเป็นล าดบัที่หน่ึง รองลงมา คือ ไดรั้บบริการที่ดี 
สะดวก ปลอดภยั (x̅ = 4.02) ระยะเวลารอรับบริการอยู่ในระดบัที่สามารถยอมรับได ้ (x̅ = 3.82) 
ส่วนขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจเป็นล าดบัสุดทา้ย คือ การให้บริการทุกดา้นเป็นไป
อยา่งรวดเร็ว (x̅ = 3.74) 
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ตารางที่ 4.13  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 
 

การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้รับบริการ �̅� S.D. ระดับความพึงพอใจ 

       1.  มีช่ือเสียงในดา้นการรักษาพยาบาล 3.90 0.66 มาก 
       2.  มีแพทยท์ี่มีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง 4.04 0.65 มาก 
       3.  เจา้หนา้ที่ให้บริการ สามารถส่ือสาร  
            เก่ียวกบัการบริการให้เป็นที่เขา้ใจได ้

4.02 0.67 มาก 

       4.  เจา้หนา้ที่ให้บริการ สามารถให้ขอ้มูล  
            ที่เป็นประโยชน์ไดเ้สมอ 

4.07 0.67 มาก 

รวม 4.01 0.60 มาก 

 
จากตารางที่ 4.13 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ

ส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.01) เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หนา้ที่ให้บริการ สามารถให้ข้อมูล
ที่เป็นประโยชน์ไดเ้สมอ (x̅ = 4.07) มากเป็นล าดบัที่หน่ึง รองลงมา คือ มีแพทยท์ี่มีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง 
(x̅ = 4.04) เจา้หนา้ที่ให้บริการ สามารถส่ือสารเก่ียวกบัการบริการให้เป็นที่เขา้ใจได ้(x̅ = 4.02) ส่วนขอ้ที่
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจเป็นล าดบัสุดทา้ย คือ มีช่ือเสียงในดา้นการรักษาพยาบาล 
(x̅ = 3.90) 
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ตารางที่ 4.14  ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 

ความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ �̅� S.D. ระดับความพึงพอใจ 

       1.  ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี 3.94 0.74 มาก 
       2.  เจา้หนา้ที่ให้บริการ มีความสามารถ  
            ที่จะเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

3.97 0.72 มาก 

       3.  เจา้หนา้ที่ให้บริการ สามารถตอบค าถาม     
            ที่ผูรั้บบริการตอ้งการทราบไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.99 0.71 มาก 

       4.  เจา้หนา้ที่ให้บริการ มีการแนะน าเก่ียวกบั 
            วิธีปฏิบตัิตนหลงัเขา้รับบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 

4.14 0.75 มาก 

รวม 4.01 0.70 มาก 

 
จากตารางที่ 4.14 ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของ

ส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 4.01) เมื่อพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบัความพึงพอใจในเร่ืองเจา้หนา้ที่ให้บริการ มีการแนะน า
เก่ียวกบัวิธีปฏิบตัิตนหลงัเขา้รับบริการไดเ้ป็นอยา่งดี (x̅ = 4.14) มากเป็นล าดบัที่หน่ึง รองลงมา คือ 
เจา้หนา้ที่ให้บริการ สามารถตอบค าถามที่ผูรั้บบริการตอ้งการทราบไดเ้ป็นอยา่งดี (x̅ = 3.99) เจา้หน้าที่
ให้บริการ มีความสามารถที่จะเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ (x̅ = 3.97) ส่วนขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถาม
มีระดบัความพึงพอใจเป็นล าดบัสุดทา้ย คือ ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี (x̅ = 3.94) 
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4.6  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจัดการ

คุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนั 
สมมติฐานที่ 1.1 ผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ ที่มีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ

ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.1 โดยใชค้่าสถิติ t-test น าเสนอในตารางที่ 4.15 ดงัน้ี 

 
ตารางที่ 4.15  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ จ าแนกตามเพศ  
 

คุณภาพการให้บริการ 
ชาย หญิง 

t Sig. 

ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน �̅� S.D. �̅� S.D. 

       1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.08 0.52 3.92 0.58 2.94 0.00* แตกต่าง 
       2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 4.02 0.61 3.98 0.64 0.66 0.51 ไม่แตกต่าง 
       3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 3.40 0.58 3.91 0.62 0.57 0.57 ไม่แตกต่าง 
       4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 4.04 0.57 3.97 0.63 1.18 0.24 ไม่แตกต่าง 
       5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 4.07 0.63 3.96 0.70 1.62 0.11 ไม่แตกต่าง 

รวม 4.03 0.54 3.95 0.59 1.47 0.14 ไม่แตกต่าง 
 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผูรั้บบริการที่มีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม แต่เมื่อวิเคราะห์
ในรายดา้น พบว่า มีความแตกต่างกนัเพียงดา้นเดียว คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยเพศชาย
มีความพึงพอใจในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมากกว่าเพศหญิง 
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สมมติฐานที่ 1.2 ผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ ที่มีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.2 โดยใชค้่าสถิติ F-test น าเสนอในตารางที่ 4.16 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.16  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ จ าแนกตามอาย ุ
 

คุณภาพการให้บริการ อาย ุ �̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ต ่ากว่า 25 ปี 4.22 0.53    
 25 - 29 ปี 4.03 0.60    
 30 - 39 ปี 3.96 0.57 1.40 0.22 ไม่แตกต่าง 
 40 - 49 ปี 3.90 0.56    
 50 - 59ปี 4.01 0.44    
 ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 4.07 0.47    
2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ต ่ากว่า 25 ปี 4.25 0.62    
 25 - 29 ปี 4.10 0.67    
 30 - 39 ปี 4.00 0.60 2.20 0.053 ไม่แตกต่าง 
 40 - 49 ปี 3.87 0.66    
 50 - 59ปี 3.86 0.61    
 ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 3.97 0.51    
3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ต ่ากว่า 25 ปี 4.22 0.59    
 25 - 29 ปี 4.02 0.64    
 30 - 39 ปี 3.92 0.57 2.47 0.03* แตกต่าง 
 40 - 49 ปี 3.82 0.67    
 50 - 59ปี 3.78 0.53    
 ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 3.90 0.50    
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ตารางที่ 4.16 (ต่อ)       
       

คุณภาพการให้บริการ อาย ุ �̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ ต ่ากว่า 25 ปี 4.24 0.60    
 25 - 29 ปี 4.08 0.63    
 30 - 39 ปี 4.00 0.60 1.75 0.12 ไม่แตกต่าง 
 40 - 49 ปี 3.87 0.65    
 50 - 59ปี 3.97 0.56    
 ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 4.06 0.43    
5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ต ่ากว่า 25 ปี 4.14 0.79    
 25 - 29 ปี 4.06 0.67    
 30 - 39 ปี 4.00 0.65 1.08 0.37 ไม่แตกต่าง 
 40 - 49 ปี 3.87 0.73    
 50 - 59ปี 4.01 0.64    
 ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 4.15 0.57    

รวม ต ่ากว่า 25 ปี 4.21 0.56    
 25 - 29 ปี 4.06 0.60    
 30 - 39 ปี 3.97 0.55 1.76 0.12 ไม่แตกต่าง 
 40 - 49 ปี 3.87 0.61    
 50 - 59ปี 3.93 0.51    
 ต้ังแต่ 60 ปีขึน้ไป 4.03 0.45    

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผูรั้บบริการที่มีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม แต่เมื่อวิเคราะห์
ในรายดา้น พบว่า มีความแตกต่างกนัเพียงดา้นเดียว คือ การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ โดยผลการ
วิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD ไดน้ าเสนอในตารางที่ 4.17 ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.17  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ จ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ �̅� 

การตอบสนองต่อความต้องการบริการ 

ต ่ากว่า 
25 ปี 

25 - 29 ปี 30 - 39 ปี 40 - 49 ปี 50 - 59 ปี 
ต้ังแต่ 60 ปี
ขึน้ไป 

(4.22) (4.02) (3.92) (3.82) (3.78) (3.90) 
1.  ต ่ากว่า 25 ปี 4.22 - - - - - - 
2.  25 - 29 ปี 4.02 - - - - - - 
3.  30 - 39 ปี 3.92 0.03* - - - - - 
4.  40 - 49 ปี 3.82 0.01* 0.049* - - - - 
5.  50 - 59 ปี 3.78 0.00* 0.03* - - - - 
6.  ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 3.90 - - - - - - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.17 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 
5 คู่ คือ 1) อายตุ ่ากว่า 25 ปี กบั อาย ุ30 - 39 ปี 2) อายตุ ่ากว่า 25 ปี กบั อาย ุ40 - 49 ปี 3) อายตุ ่ากว่า 25 ปี 
กบั อาย ุ50 - 59 ปี 4) อาย ุ25 - 29 ปี กบั อาย ุ40 - 49 ปี 5) อาย ุ25 - 29 ปี กบั อาย ุ50 - 59 ปี โดยผูรั้บบริการ
ที่มีอายตุ ่ากว่า 25 ปี มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการมากที่สุด 
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สมมติฐานที่ 1.3 ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั 

มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.3 โดยใชค้่าสถิติ F-test น าเสนอในตารางที่ 4.18 ดงัน้ี 

 
ตารางที่ 4.18  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

คุณภาพการให้บริการ ระดับการศึกษา �̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มธัยมศึกษา
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

4.03 0.50 
   

 อนุปริญญา
หรือเทียบเท่า 
ปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า 

สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

4.00 
 

4.00 
 

4.09 

0.44 
 

0.60 
 

0.59 

0.67 0.57 ไม่แตกต่าง 

2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ มธัยมศึกษา
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

3.92 
 

0.66 
   

 อนุปริญญา
หรือเทียบเท่า 
ปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า 

สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

3.86 
 

4.02 
 

4.24 

0.63 
 

0.60 
 

0.64 

4.35 0.01* แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.18 (ต่อ)       
       

คุณภาพการให้บริการ ระดับการศึกษา �̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ มธัยมศึกษา
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

3.83 0.58 
   

 อนุปริญญา
หรือเทียบเท่า 
ปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า 

สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

3.80 
 

4.04 
 

4.15 

0.59 
 

0.60 
 

0.58 

4.19 0.01* แตกต่าง 

4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ มธัยมศึกษา
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

4.04 0.58 
   

 อนุปริญญา
หรือเทียบเท่า 
ปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า 

สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

3.93 
 

4.01 
 

4.10 

0.58 
 

0.60 
 

0.63 

0.94 0.42 ไม่แตกต่าง 

5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ มธัยมศึกษา
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

3.94 0.64 
 
 

   

 อนุปริญญา
หรือเทียบเท่า 

3.92 
 

0.66 
 

2.24 0.08 ไม่แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.18 (ต่อ)       
       

คุณภาพการให้บริการ ระดับการศึกษา �̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

 ปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า 

4.02 
 

0.69 
 

   

 สูงกว่า 4.21 0.60    
 ปริญญาตรี      

รวม มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

3.95 0.55    

 อนุปริญญา
หรือเทียบเท่า 
ปริญญาตรี 
หรือเทียบเท่า 

สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

3.90 
 

4.00 
 

4.16 

0.53 
 

0.58 
 

0.55 

2.32 0.08 ไม่แตกต่าง 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.18 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผูรั้บบริการที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม แต่เมื่อ
วิเคราะห์ในรายดา้น พบว่า มีความแตกต่างกนั 2 ดา้น คือ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และการตอบสนอง
ต่อความตอ้งการบริการ โดยผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD ไดน้ าเสนอในตารางที่ 
4.19 และตารางที่ 4.20 ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.19  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา �̅� 

ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือ

เทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
หรือ

เทียบเท่า 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

(3.92) (3.86) (4.02) (4.24) 
1.  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 3.92 - - - - 
2.  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 3.86 - - - - 
3.  ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 4.02 - 0.04* - - 
4.  สูงกว่าปริญญาตรี 4.24 0.01* 0.00* 0.02* - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.19 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 
4 คู่ คือ 1) มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า กบั สูงกว่าปริญญาตรี 2) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
กบั ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 3) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า กบั สูงกว่าปริญญาตรี 4) ปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า กบั สูงกว่าปริญญาตรี โดยผูรั้บบริการที่มีระดบัการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.20  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา �̅� 

การตอบสนองต่อความต้องการบริการ 

มัธยมศึกษา
ตอนปลาย 

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา 
หรือ

เทียบเท่า 

ปริญญาตรี 
หรือ

เทียบเท่า 

สูงกว่า
ปริญญาตรี 

(3.83) (3.80) (3.94) (4.15) 
1.  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 3.83 - - - - 
2.  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 3.80 - - - - 
3.  ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 3.94 - - - - 
4.  สูงกว่าปริญญาตรี 4.15 0.01* 0.00* 0.03* - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.20 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 
3 คู่ คือ 1) มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า กบั สูงกว่าปริญญาตรี 2) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
กบั สูงกว่าปริญญาตรี 3) ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า กบั สูงกว่าปริญญาตรี โดยผูรั้บบริการที่มีระดบั
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการมากที่สุด 
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สมมติฐานที่ 1.4 ผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ ที่มีสถานภาพการท างานในปัจจุบนั
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.4 โดยใชค้่าสถิติ F-test น าเสนอในตารางที่ 4.21 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.21  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ จ าแนกตามสถานภาพการท างานในปัจจุบนั 
 

คุณภาพการให้บริการ 
สถานภาพ 
การท างาน 
ในปัจจุบัน 

�̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ นายทหาร 
ชั้นสัญญาบตัร 

4.02 0.50 
   

 นายทหาร 
ชั้นประทวน 
พนกังานราชการ/
ลูกจา้งชัว่คราว 

พลเรือน 

3.93 
 

4.12 
 

4.04 

0.61 
 

0.48 
 

0.54 

2.07 0.10 ไม่แตกต่าง 

2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ นายทหาร 
ชั้นสัญญาบตัร 

4.02 0.54 
   

 นายทหาร 
ชั้นประทวน 
พนกังานราชการ/
ลูกจา้งชัว่คราว 

พลเรือน 

4.03 
 

4.13 
 

4.05 

0.66 
 

0.67 
 

0.61 

1.77 0.15 ไม่แตกต่าง 

3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ นายทหาร 
ชั้นสัญญาบตัร 

3.93 0.49 
   

 นายทหาร 
ชั้นประทวน 

3.88 
 

0.64 
 

0.99 0.40 ไม่แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.21 (ต่อ)       
       

คุณภาพการให้บริการ 
สถานภาพ 
การท างาน 
ในปัจจุบัน 

�̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

 พนกังานราชการ/
ลูกจา้งชัว่คราว 

4.03 
 

0.65 
 

   

 พลเรือน 3.92 0.61    
4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ นายทหาร 

ชั้นสัญญาบตัร 
4.02 0.52 

   

 นายทหาร 
ชั้นประทวน 
พนกังานราชการ/
ลูกจา้งชัว่คราว 

พลเรือน 

3.92 
 

4.18 
 

4.09 

0.64 
 

0.59 
 

0.56 

3.08 0.03* แตกต่าง 

5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ นายทหาร 
ชั้นสัญญาบตัร 

4.09 0.57 
   

 นายทหาร 
ชั้นประทวน 
พนกังานราชการ/
ลูกจา้งชัว่คราว 

พลเรือน 

3.92 
 

4.11 
 

4.05 

0.72 
 

0.65 
 

0.67 

2.27 0.08 ไม่แตกต่าง 

รวม นายทหาร 
ช้ันสัญญาบัตร 

4.02 0.47    

 นายทหาร 
ช้ันประทวน 
พนักงานราชการ/
ลูกจ้างช่ัวคราว 

พลเรือน 

3.92 
 

4.11 
 

4.03 

0.61 
 

0.57 
 

0.56 

2.19 0.09 ไม่แตกต่าง 

หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางที่ 4.21 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผูรั้บบริการที่มีสถานภาพการท างานในปัจจุบนั
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนั
ในภาพรวม แต่เมื่อวิเคราะห์ในรายดา้น พบว่า มีความแตกต่างกนัเพียงดา้นเดียว คือ การสร้างความมัน่ใจ
ให้แก่ผูรั้บบริการ โดยผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD ไดน้ าเสนอในตารางที่ 4.22 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.22  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ จ าแนกตามสถานภาพ
การท างานในปัจจุบนั 
 

สถานภาพการท างานในปัจจุบัน �̅� 

การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้รับบริการ 

นายทหาร 
ช้ันสัญญาบัตร 

นายทหาร 
ช้ันประทวน 

พนักงาน
ราชการ/
ลูกจ้าง
ช่ัวคราว 

พลเรือน 

(4.02) (3.92) (4.18) (4.09) 
1.  นายทหารชั้นสัญญาบตัร 4.02 - - - - 
2.  นายทหารชั้นประทวน 3.92 - - - - 
3.  พนกังานราชการ/ลูกจา้งชัว่คราว 4.18 - 0.00* - - 
4.  พลเรือน 4.09 - - - - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.22 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 
1 คู่ คือ นายทหารชั้นประทวน กบั พนกังานราชการ/ลูกจา้งชัว่คราว โดยผูรั้บบริการที่มีสถานภาพการท างาน
ในปัจจุบนัเป็นพนกังานราชการ/ลูกจา้งชั่วคราว มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการมากที่สุด 
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สมมติฐานที่ 1.5 ผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ ที่มีรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.5 โดยใชค้่าสถิติ F-test น าเสนอในตารางที่ 4.23 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.23  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน 
 

คุณภาพการให้บริการ รายได้ต่อเดือน �̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ต ่ากว่า 10,000 บาท 4.21 0.58    
 10,001 - 20,000 บาท 

20,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 40,000 บาท 
40,001 - 50,000 บาท 
มากกว่า 50,000 บาท 

3.94 
4.00 
4.09 
4.05 
4.10 

0.59 
0.51 
0.48 
0.67 
0.38 

 
1.52 

 
0.18 

 
ไม่แตกต่าง 

2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ต ่ากว่า 10,000 บาท 4.38 0.59    
 10,001 - 20,000 บาท 

20,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 40,000 บาท 
40,001 - 50,000 บาท 
มากกว่า 50,000 บาท 

3.93 
3.96 
4.03 
4.33 
4.15 

0.66 
0.60 
0.49 
0.54 
0.49 

 
3.12 

 
0.01* 

 
แตกต่าง 

3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ต ่ากว่า 10,000 บาท 4.21 0.61    
 10,001 - 20,000 บาท 

20,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 40,000 บาท 
40,001 - 50,000 บาท 
มากกว่า 50,000 บาท 

3.88 
3.86 
4.00 
4.15 
4.12 

0.63 
0.58 
0.46 
0.60 
0.44 

 
2.41 

 
0.04* 

 
แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.23 (ต่อ)       
       

คุณภาพการให้บริการ รายได้ต่อเดือน �̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ ต ่ากว่า 10,000 บาท 4.36 0.55    
 10,001 - 20,000 บาท 

20,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 40,000 บาท 
40,001 - 50,000 บาท 
มากกว่า 50,000 บาท 

3.95 
3.96 
4.03 
4.25 
4.16 

0.63 
0.57 
0.54 
0.62 
0.42 

 
2.67 

 
0.02* 

 
แตกต่าง 

5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ต ่ากว่า 10,000 บาท 4.30 0.57    
 10,001 - 20,000 บาท 

20,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 40,000 บาท 
40,001 - 50,000 บาท 
มากกว่า 50,000 บาท 

3.94 
3.94 
4.09 
4.35 
4.29 

0.71 
0.66 
0.63 
0.57 
0.39 

 
3.01 

 
0.01* 

 
แตกต่าง 

รวม ต ่ากว่า 10,000 บาท 4.30 0.55    
 10,001 - 20,000 บาท 

20,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 40,000 บาท 
40,001 - 50,000 บาท 
มากกว่า 50,000 บาท 

3.93 
3.94 
4.04 
4.23 
4.16 

0.60 
0.54 
0.48 
0.54 
0.36 

 
2.83 

 
0.02* 

 
แตกต่าง 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางที่ 4.23 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผูรั้บบริการที่มีรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ แตกต่างกนัในภาพรวม โดยเมื่อวิเคราะห์
ในรายดา้น พบว่า แตกต่างกนัทั้งหมด 4 ดา้น คือ 1) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 2) การตอบสนอง
ต่อความตอ้งการบริการ 3) การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 4) ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
และไม่แตกต่างกนัเพียงดา้นเดียว คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยผลการวิเคราะห์ความแตกต่าง
ในรายคู่ดว้ยค่า LSD ไดน้ าเสนอในตารางที่ 4.24 ถึงตารางที่ 4.27 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.24  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน �̅� 

ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 

ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

10,001 
- 

20,000 
บาท 

20,001 
- 

30,000 
บาท 

30,001 
- 

40,000 
บาท 

40,001 
- 

50,000 
บาท 

มากกว่า 
50,000 
บาท 

(4.38) (3.93) (3.96) (4.03) (4.33) (4.15) 
1.  ต ่ากว่า 10,000 บาท 4.38 - - - - - - 
2.  10,001 - 20,000 บาท 3.93 0.00* - - - - - 
3.  20,001 - 30,000 บาท 3.96 0.01* - - - - - 
4.  30,001 - 40,000 บาท 4.03 0.04* - - - - - 
5.  40,001 - 50,000 บาท 4.33 - 0.049* - - - - 
6.  มากกว่า 50,000 บาท 4.15 - - - - - - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.24 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 
4 คู่ คือ 1) ต ่ากว่า 10,000 บาท กบั 10,001 - 20,000 บาท 2) ต ่ากว่า 10,000 บาท กบั 20,001 - 30,000 บาท 
3) ต ่ากว่า 10,000 บาท กบั 30,001 - 40,000 บาท 4) 10,001 - 20,000 บาท กบั 40,001 - 50,000 บาท
โดยผูรั้บบริการที่มีรายไดต้่อเดือน ต ่ากว่า 10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.25  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน �̅� 

การตอบสนองต่อความต้องการบริการ 

ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

10,001 
- 

20,000 
บาท 

20,001 
- 

30,000 
บาท 

30,001 
- 

40,000 
บาท 

40,001 
- 

50,000 
บาท 

มากกว่า 
50,000 
บาท 

(4.21) (3.88) (3.86) (3.97) (4.15) (4.12) 
1.  ต ่ากว่า 10,000 บาท 4.21 - - - - - - 
2.  10,001 - 20,000 บาท 3.88 0.01* - - - - - 
3.  20,001 - 30,000 บาท 3.86 0.01* - - - - - 
4.  30,001 - 40,000 บาท 3.97 - - - - - - 
5.  40,001 - 50,000 บาท 4.15 - - - - - - 
6.  มากกว่า 50,000 บาท 4.12 - 0.046* 0.04* - - - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.25 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 
4 คู่ คือ 1) ต ่ากว่า 10,000 บาท กบั 10,001 - 20,000 บาท 2) ต ่ากว่า 10,000 บาท กบั 20,001 - 30,000 บาท 
3) 10,001 - 20,000 บาท กบั มากกว่า 50,000 บาท 4) 20,001 - 30,000 บาท กบั มากกว่า 50,000 บาท
โดยผูรั้บบริการที่มีรายไดต้่อเดือน ต ่ากว่า 10,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.26  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน �̅� 

การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้รับบริการ 

ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

10,001 
- 

20,000 
บาท 

20,001 
- 

30,000 
บาท 

30,001 
- 

40,000 
บาท 

40,001 
- 

50,000 
บาท 

มากกว่า 
50,000 
บาท 

(4.36) (3.95) (3.96) (4.03) (4.25) (4.16) 
1.  ต ่ากว่า 10,000 บาท 4.36 - - - - - - 
2.  10,001 - 20,000 บาท 3.95 0.00* - - - - - 
3.  20,001 - 30,000 บาท 3.96 0.01* - - - - - 
4.  30,001 - 40,000 บาท 4.03 0.048* - - - - - 
5.  40,001 - 50,000 บาท 4.25 - - - - - - 
6.  มากกว่า 50,000 บาท 4.16 - - - - - - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.26 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 
3 คู่ คือ 1) ต ่ากว่า 10,000 บาท กบั 10,001 - 20,000 บาท 2) ต ่ากว่า 10,000 บาท กบั 20,001 - 30,000 บาท 
3) ต ่ากว่า 10,000 บาท กบั 30,001 - 40,000 บาท โดยผูรั้บบริการที่มีรายไดต้่อเดือน ต ่ากว่า 10,000 บาท 
มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านักงานแพทยท์หารฯ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ
ให้แก่ผูรั้บบริการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.27  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน �̅� 

ความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 

ต ่ากว่า 
10,000 
บาท 

10,001 
- 

20,000 
บาท 

20,001 
- 

30,000 
บาท 

30,001 
- 

40,000 
บาท 

40,001 
- 

50,000 
บาท 

มากกว่า 
50,000 
บาท 

(4.30) (3.94) (3.94) (4.09) (4.35) (4.29) 
1.  ต ่ากว่า 10,000 บาท 4.30 - - - - - - 
2.  10,001 - 20,000 บาท 3.94 0.02* - - - - - 
3.  20,001 - 30,000 บาท 3.94 0.03* - - - - - 
4.  30,001 - 40,000 บาท 4.09 - - - - - - 
5.  40,001 - 50,000 บาท 4.35 - - - - - - 
6.  มากกว่า 50,000 บาท 4.29 - 0.01* 0.02* - - - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.27 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 
4 คู่ คือ 1) ต ่ากว่า 10,000 บาท กบั 10,001 - 20,000 บาท 2) ต ่ากว่า 10,000 บาท กบั 20,001 - 30,000 บาท 
3) 10,001 - 20,000 บาท กบั มากกว่า 50,000 บาท 4) 20,001 - 30,000 บาท กบั มากกว่า 50,000 บาท 
โดยผูรั้บบริการที่มีรายไดต้่อเดือน 40,001 - 50,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการมากที่สุด 
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สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการ
คุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 2.1 ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.1 โดยใชค้่าสถิติ F-test น าเสนอในตารางที่ 4.28 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.28  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ จ าแนกตามจ านวนคร้ังที่ใชบ้ริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
จ านวนคร้ัง 
ที่ใช้บริการ 

�̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 1 - 2 คร้ัง 3.94 0.62    
 3 - 5 คร้ัง 

6 - 10 คร้ัง 
10 คร้ังขึ้นไป 

3.97 
4.13 
4.09 

0.52 
0.49 
0.54 

1.93 0.13 ไม่แตกต่าง 

2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 1 - 2 คร้ัง 3.98 0.71    
 3 - 5 คร้ัง 

6 - 10 คร้ัง 
10 คร้ังขึ้นไป 

3.94 
4.04 
4.34 

0.58 
0.54 
0.60 

3.21 0.02* แตกต่าง 

3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 1 - 2 คร้ัง 3.91 0.72    
 3 - 5 คร้ัง 

6 - 10 คร้ัง 
10 คร้ังขึ้นไป 

3.86 
4.03 
4.16 

0.54 
0.50 
0.51 

2.86 0.04* แตกต่าง 

4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 1 - 2 คร้ัง 3.95 0.68    
 3 - 5 คร้ัง 

6 - 10 คร้ัง 
10 คร้ังขึ้นไป 

3.70 
4.16 
4.14 

0.56 
0.49 
0.64 

2.43 0.07 ไม่แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.28 (ต่อ)       
       

คุณภาพการให้บริการ 
จ านวนคร้ัง 
ที่ใช้บริการ 

�̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 1 - 2 คร้ัง 3.98 0.74    
 3 - 5 คร้ัง 

6 - 10 คร้ัง 
10 คร้ังขึ้นไป 

3.95 
4.20 
4.12 

0.65 
0.56 
0.64 

2.54 0.06 ไม่แตกต่าง 

รวม 1 - 2 คร้ัง 3.95 0.66    
 3 - 5 คร้ัง 

6 - 10 คร้ัง 
10 คร้ังขึน้ไป 

3.94 
4.11 
4.17 

0.52 
0.47 
0.53 

2.58 0.053 ไม่แตกต่าง 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.28 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผูรั้บบริการที่มีจ านวนคร้ังที่ใชบ้ริการแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม 
แต่เมื่อวิเคราะห์ในรายดา้น พบว่า มีความแตกต่างกนั 2 ดา้น คือ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
และการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ โดยผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD 
ไดน้ าเสนอในตารางที่ 4.29 และตารางที่ 4.30 ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.29  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นความน่าเช่ือในการให้บริการ จ าแนกตามจ านวนคร้ังที่ใชบ้ริการ 
 

จ านวนคร้ังที่ใช้บริการ �̅� 

ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 

1 - 2 คร้ัง 3 - 5 คร้ัง 6 - 10 คร้ัง 10 คร้ังขึน้ไป 

(3.98) (3.94) (4.04) (4.34) 
1.  1 - 2 คร้ัง 3.98 - - - - 
2.  3 - 5 คร้ัง 3.94 - - - - 
3.  6 - 10 คร้ัง 4.04 - - - - 
4.  10 คร้ังขึ้นไป 4.34 0.01* 0.00* 0.04* - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.29 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 
3 คู่ คือ 1) 1 - 2 คร้ัง กบั 10 คร้ังขึ้นไป 2) 3 - 5 คร้ัง กบั 10 คร้ังขึ้นไป 3) 6 - 10 คร้ัง กบั 10 คร้ังขึ้นไป 
โดยผูรั้บบริการที่มีจ านวนคร้ังที่ใชบ้ริการ 10 คร้ังขึ้นไป มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.30  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ จ าแนกตามจ านวนคร้ัง
ที่ใชบ้ริการ 
 

จ านวนคร้ังที่ใช้บริการ �̅� 

การตอบสนองต่อความต้องการบริการ 

1 - 2 คร้ัง 3 - 5 คร้ัง 6 - 10 คร้ัง 10 คร้ังขึน้ไป 

(3.91) (3.86) (4.03) (4.16) 
1.  1 - 2 คร้ัง 3.91 - - - - 
2.  3 - 5 คร้ัง 3.86 - - - - 
3.  6 - 10 คร้ัง 4.03 - 0.047* - - 
4.  10 คร้ังขึ้นไป 4.16 0.05* 0.02* - - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.30 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 
3 คู่ คือ 1) 1 - 2 คร้ัง กบั 10 คร้ังขึ้นไป 2) 3 - 5 คร้ัง กบั 6 - 10 คร้ัง 3) 3 - 5 คร้ัง กบั 10 คร้ังขึ้นไป 
โดยผูรั้บบริการที่มีจ านวนคร้ังที่ใชบ้ริการ 10 คร้ังขึ้นไป มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการมากที่สุด 
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สมมติฐานที่ 2.2 ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังที่เขา้ใช้บริการ
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.2 โดยใชค้่าสถิติ F-test น าเสนอในตารางที่ 4.31 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.31  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ จ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ังที่เขา้ใชบ้ริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าใช้จ่ายต่อคร้ังที่
เข้าใช้บริการ 

�̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ นอ้ยกว่า 1,000 บาท 3.94 0.55    
 1,001 - 3,000 บาท 

3,001 - 5,000 บาท 
มากกว่า 5,000 บาท 

4.11 
4.81 
3.75 

0.50 
0.44 
0.71 

8.76 0.00* แตกต่าง 

2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ นอ้ยกว่า 1,000 บาท 3.91 0.62    
 1,001 - 3,000 บาท 

3,001 - 5,000 บาท 
มากกว่า 5,000 บาท 

4.20 
4.94 
3.75 

0.55 
0.18 
1.06 

11.94 0.00* แตกต่าง 

3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ นอ้ยกว่า 1,000 บาท 3.86 0.62    
 1,001 - 3,000 บาท 

3,001 - 5,000 บาท 
มากกว่า 5,000 บาท 

4.07 
4.66 
3.75 

0.47 
0.50 
1.06 

7.55 0.00* แตกต่าง 

4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ นอ้ยกว่า 1,000 บาท 3.94 0.61    
 1,001 - 3,000 บาท 

3,001 - 5,000 บาท 
มากกว่า 5,000 บาท 

4.15 
4.78 
3.50 

0.50 
0.34 
0.71 

8.14 0.00* แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.31 (ต่อ)       
       

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าใช้จ่ายต่อคร้ังที่
เข้าใช้บริการ 

�̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ นอ้ยกว่า 1,000 บาท 3.94 0.68    
 1,001 - 3,000 บาท 4.20 0.56 7.91 0.00* แตกต่าง 
 3,001 - 5,000 บาท 4.75 0.46    
 มากกว่า 5,000 บาท 3.38 0.53    

รวม น้อยกว่า 1,000 บาท 3.92 0.57    
 1,001 - 3,000 บาท 

3,001 - 5,000 บาท 
มากกว่า 5,000 บาท 

4.15 
4.79 
3.63 

0.47 
0.31 
0.81 

10.24 0.00* แตกต่าง 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.31 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผูรั้บบริการที่มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังที่เขา้ใชบ้ริการ
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ แตกต่างกนั
ในภาพรวม และเมื่อวิเคราะห์ในรายดา้น พบว่า มีความแตกต่างทั้ง 5 ดา้น คือ 1) ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ 2) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 3) การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 4) การสร้าง
ความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 5) ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ โดยผลการวิเคราะห์ความแตกต่าง
ในรายคู่ดว้ยค่า LSD ไดน้ าเสนอในตารางที่ 4.32 ถึง ตารางที่ 4.36 ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.32  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ าแนกตามค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง
ที่เขา้ใชบ้ริการ 
 

ค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง 
ที่เข้าใช้บริการ 

�̅� 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

น้อยกว่า 
1,000 บาท 

1,001 - 3,000 
บาท 

3,001 - 5,000 
บาท 

มากกว่า 
5,000 บาท 

(3.94) (4.11) (4.81) (3.75) 
1.  นอ้ยกว่า 1,000 บาท 3.94 - - - - 
2.  1,001 - 3,000 บาท 4.11 0.01* - - - 
3.  3,001 - 5,000 บาท 4.81 0.00* 0.00* - - 
4.  มากกว่า 5,000 บาท 3.75 - - 0.01* - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.32 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 
4 คู่ คือ 1) นอ้ยกว่า 1,000 บาท กบั 1,001 - 3,000 บาท 2) นอ้ยกว่า 1,000 บาท กบั 3,001 - 5,000 บาท 
3) 1,001 - 3,000 บาท กบั 3,001 - 5,000 บาท 4) 3,001 - 5,000 บาท กบั มากกว่า 5,000 บาท โดยผูรั้บบริการ
ที่มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังที่เขา้ใช้บริการ 3,001 - 5,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.33  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ จ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ัง
ที่เขา้ใชบ้ริการ 
 

ค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง 
ที่เข้าใช้บริการ 

�̅� 

ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 

น้อยกว่า 
1,000 บาท 

1,001 - 3,000 
บาท 

3,001 - 5,000 
บาท 

มากกว่า 
5,000 บาท 

(3.91) (4.20) (4.94) (3.75) 
1.  นอ้ยกว่า 1,000 บาท 3.91 - - - - 
2.  1,001 - 3,000 บาท 4.20 0.00* - - - 
3.  3,001 - 5,000 บาท 4.94 0.00* 0.00* - - 
4.  มากกว่า 5,000 บาท 3.75 - - 0.01* - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.33 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 
4 คู่ คือ 1) นอ้ยกว่า 1,000 บาท กบั 1,001 - 3,000 บาท 2) นอ้ยกว่า 1,000 บาท กบั 3,001 - 5,000 บาท 
3) 1,001 - 3,000 บาท กบั 3,001 - 5,000 บาท 4) 3,001 - 5,000 บาท กบั มากกว่า 5,000 บาท โดยผูรั้บบริการ
ที่มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังที่เขา้ใช้บริการ 3,001 - 5,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.34  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ จ าแนกตามค่าใช้จ่าย
ต่อคร้ังที่เขา้ใชบ้ริการ 
 

ค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง 
ที่เข้าใช้บริการ 

�̅� 

การตอบสนองต่อความต้องการบริการ 

น้อยกว่า 
1,000 บาท 

1,001 - 3,000 
บาท 

3,001 - 5,000 
บาท 

มากกว่า 
5,000 บาท 

(3.86) (4.07) (4.66) (3.75) 
1.  นอ้ยกว่า 1,000 บาท 3.86 - - - - 
2.  1,001 - 3,000 บาท 4.07 0.00* - - - 
3.  3,001 - 5,000 บาท 4.66 0.00* 0.01* - - 
4.  มากกว่า 5,000 บาท 3.75 - - - - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางที่ 4.34 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 

3 คู่ คือ 1) นอ้ยกว่า 1,000 บาท กบั 1,001 - 3,000 บาท 2) นอ้ยกว่า 1,000 บาท กบั 3,001 - 5,000 บาท 
3) 1,001 - 3,000 บาท กบั 3,001 - 5,000 บาท โดยผูรั้บบริการที่มีค่าใช้จ่ายต่อคร้ังที่เขา้ใช้บริการ 
3,001 - 5,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการมากที่สุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



89 
 

ตารางที่ 4.35  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ จ าแนกตามค่าใช้จ่าย
ต่อคร้ังที่เขา้ใชบ้ริการ 
 

ค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง 
ที่เข้าใช้บริการ 

�̅� 

การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้รับบริการ 

น้อยกว่า 
1,000 บาท 

1,001 - 3,000 
บาท 

3,001 - 5,000 
บาท 

มากกว่า 
5,000 บาท 

(3.94) (4.15) (4.78) (3.50) 
1.  นอ้ยกว่า 1,000 บาท 3.94 - - - - 
2.  1,001 - 3,000 บาท 4.15 0.00* - - - 
3.  3,001 - 5,000 บาท 4.78 0.00* 0.00* - - 
4.  มากกว่า 5,000 บาท 3.50 - - 0.01* - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางที่ 4.35 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 

4 คู่ คือ 1) นอ้ยกว่า 1,000 บาท กบั 1,001 - 3,000 บาท 2) นอ้ยกว่า 1,000 บาท กบั 3,001 - 5,000 บาท 
3) 1,001 - 3,000 บาท กบั 3,001 - 5,000 บาท 4) 3,001 - 5,000 บาท กบั มากกว่า 50,000 บาท โดยผูรั้บบริการที่
มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังที่เขา้ใชบ้ริการ 3,001 - 5,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.36  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ จ าแนกตามค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง
ที่เขา้ใชบ้ริการ 
 

ค่าใช้จ่ายต่อคร้ัง 
ที่เข้าใช้บริการ 

�̅� 

ความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 

น้อยกว่า 
1,000 บาท 

1,001 - 3,000 
บาท 

3,001 - 5,000 
บาท 

มากกว่า 
5,000 บาท 

(3.94) (4.20) (4.75) (3.38) 
1.  นอ้ยกว่า 1,000 บาท 3.94 - - - - 
2.  1,001 - 3,000 บาท 4.20 0.00* - - - 
3.  3,001 - 5,000 บาท 4.75 0.00* 0.02* - - 
4.  มากกว่า 5,000 บาท 3.38 - - 0.01* - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
จากตารางที่ 4.36 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 

4 คู่ คือ 1) นอ้ยกว่า 1,000 บาท กบั 1,001 - 3,000 บาท 2) นอ้ยกว่า 1,000 บาท กบั 3,001 - 5,000 บาท 
3) 1,001 - 3,000 บาท กบั 3,001 - 5,000 บาท 4) 3,001 - 5,000 บาท กบั มากกว่า 50,000 บาท โดยผูรั้บบริการที่
มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังที่เขา้ใชบ้ริการ 3,001 - 5,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการมากที่สุด 
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สมมติฐานที่ 2.3 ผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ ที่มีการช าระค่าบริการและ
สิทธิการรักษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.3 โดยใชค้่าสถิติ F-test น าเสนอในตารางที่ 4.37 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.37  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ จ าแนกตามการช าระค่าบริการและสิทธิการรักษา 
 

คุณภาพการให้บริการ 
การช าระ

ค่าบริการและ
สิทธิการรักษา 

�̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.97 0.55 
   

 ประกนัสังคม 
จ่ายเงินเอง 

4.17 
4.09 

0.60 
0.41 

2.48 0.09 ไม่แตกต่าง 

2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.96 0.61 
   

 ประกนัสังคม 
จ่ายเงินเอง 

4.28 
4.15 

0.73 
0.56 

5.19 0.01* แตกต่าง 

3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.88 0.58 
   

 ประกนัสังคม 
จ่ายเงินเอง 

4.22 
4.04 

0.67 
0.60 

6.02 0.00* แตกต่าง 

4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.96 0.59 
   

 ประกนัสังคม 
จ่ายเงินเอง 

4.35 
4.19 

0.61 
0.54 

8.56 0.00* แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.37 (ต่อ)       
       

คุณภาพการให้บริการ 
การช าระ

ค่าบริการและ
สิทธิการรักษา 

�̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.98 0.66 
   

 ประกนัสังคม 
จ่ายเงินเอง 

4.29 
3.96 

0.68 
0.74 

3.81 0.02* แตกต่าง 

รวม ข้าราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.95 0.55    

 ประกันสังคม 
จ่ายเงินเอง 

4.26 
4.09 

0.62 
0.52 

5.70 0.00* แตกต่าง 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.37 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผูรั้บบริการที่มีการช าระค่าบริการและสิทธิการรักษา
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ แตกต่างกนั
ในภาพรวม และเมื่อวิเคราะห์ในรายดา้น พบว่า มีความแตกต่างกนั 4 ดา้น คือ 1) ความน่าเช่ือถือใน
การให้บริการ 2) การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 3) การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 
4) ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ โดยผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD ไดน้ าเสนอ
ในตารางที่ 4.38 ถึง ตารางที่ 4.41 ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.38  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ จ าแนกตามการช าระค่าบริการ
และสิทธิการรักษา 
 

การช าระค่าบริการ 
และสิทธิการรักษา 

�̅� 

ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ประกันสังคม จ่ายเงินเอง 

(3.96) (4.28) (4.15) 
1.  ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.96 - - - 
2.  ประกนัสังคม 4.28 0.00*  - - 
3.  จ่ายเงินเอง 4.15 - - - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.38 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั
เพียงคู่เดียว คือ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ประกนัสังคม โดยผูรั้บบริการที่มีการช าระค่าบริการและ
สิทธิการรักษาประกนัสังคม มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านักงานแพทยท์หารฯ 
ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.39  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ จ าแนกตามการช าระ
ค่าบริการและสิทธิการรักษา 
 

การช าระค่าบริการ 
และสิทธิการรักษา 

�̅� 

การตอบสนองต่อความต้องการบริการ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ประกันสังคม จ่ายเงินเอง 

(3.88) (4.22) (4.04) 
1.  ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.88 - - - 
2.  ประกนัสังคม 4.22 0.00* - - 
3.  จ่ายเงินเอง 4.04 - - - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.39 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั
เพียงคู่เดียว คือ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ประกนัสังคม โดยผูรั้บบริการที่มีการช าระค่าบริการและ
สิทธิการรักษาประกนัสังคม มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านักงานแพทยท์หารฯ 
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.40  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ จ าแนกตามการช าระ
ค่าบริการและสิทธิการรักษา 
 

การช าระค่าบริการ 
และสิทธิการรักษา 

�̅� 

การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้รับบริการ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ประกันสังคม จ่ายเงินเอง 

(3.96) (4.35) (4.19) 
1.  ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.96 - - - 
2.  ประกนัสังคม 4.35 0.00* - - 
3.  จ่ายเงินเอง 4.19 - - - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.40 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั
เพียงคู่เดียว คือ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ประกนัสังคม โดยผูรั้บบริการที่มีการช าระค่าบริการและ
สิทธิการรักษาประกนัสังคม มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านักงานแพทยท์หารฯ 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.41  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ จ าแนกตามการช าระค่าบริการ
และสิทธิการรักษา 
 

การช าระค่าบริการ 
และสิทธิการรักษา 

�̅� 

ความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ประกันสังคม จ่ายเงินเอง 

(3.98) (4.29) (3.96) 
1.  ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.98 - - - 
2.  ประกนัสังคม 4.29 0.01* - - 
3.  จ่ายเงินเอง 3.96 - - - 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.41 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั
เพียงคู่เดียว คือ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ประกนัสังคม โดยผูรั้บบริการที่มีการช าระค่าบริการและ
สิทธิการรักษาประกนัสังคม มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านักงานแพทยท์หารฯ 
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการมากที่สุด 
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สมมติฐานที่ 2.4 ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีระยะเวลาส้ินสุดการเข้ารับ
การรักษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.4 โดยใชค้่าสถิติ F-test น าเสนอในตารางที่ 4.42 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.42  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ จ าแนกตามระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับการรักษา 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ระยะเวลาส้ินสุด
การเข้ารับ 
การรักษา 

�̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ นอ้ยกว่า 1 ชั่วโมง 4.05 0.49    
 1 - 2 ชั่วโมง 

2 - 3 ชั่วโมง 
มากกว่า 3 ชัว่โมง 

3.92 
3.95 
3.50 

0.62 
0.61 
0.66 

2.50 0.06 ไม่แตกต่าง 

2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ นอ้ยกว่า 1 ชั่วโมง 4.02 0.59    
 1 - 2 ชั่วโมง 

2 - 3 ชั่วโมง 
มากกว่า 3 ชัว่โมง 

3.99 
3.80 
3.42 

0.65 
0.76 
0.72 

1.50 0.22 ไม่แตกต่าง 

3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ นอ้ยกว่า 1 ชั่วโมง 3.97 0.58    
 1 - 2 ชั่วโมง 

2 - 3 ชั่วโมง 
มากกว่า 3 ชัว่โมง 

3.90 
3.58 
3.50 

0.61 
0.57 
0.87 

2.64 0.05 ไม่แตกต่าง 

4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ นอ้ยกว่า 1 ชั่วโมง 4.06 0.54    
 1 - 2 ชั่วโมง 

2 - 3 ชั่วโมง 
มากกว่า 3 ชัว่โมง 

3.95 
3.82 
3.42 

0.67 
0.61 
0.72 

2.63 0.05 ไม่แตกต่าง 
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ตารางที่ 4.42 (ต่อ)       
       

คุณภาพการให้บริการ 
ระยะเวลาส้ินสุด
การเข้ารับ 
การรักษา 

�̅� S.D. F Sig. 
ผลการ
ทดสอบ
สมมติฐาน 

5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ นอ้ยกว่า 1 ชั่วโมง 4.09 0.64    
 1 - 2 ชั่วโมง 

2 - 3 ชั่วโมง 
มากกว่า 3 ชัว่โมง 

3.95 
3.62 
3.33 

0.69 
0.69 
0.58 

4.30 0.01* แตกต่าง 

รวม น้อยกว่า 1 ช่ัวโมง 4.04 0.52    
 1 - 2 ช่ัวโมง 

2 - 3 ช่ัวโมง 
มากกว่า 3 ช่ัวโมง 

3.94 
3.75 
3.43 

0.60 
0.60 
0.71 

2.82 0.04* แตกต่าง 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.42 ผลการวิเคราะห์ พบว่า ผูรั้บบริการที่มีระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับการรักษา
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ แตกต่างกนั
ในภาพรวม และเมื่อวิเคราะห์ในรายดา้น พบว่า มีความแตกต่างกนัเพียงดา้นเดียว คือ ความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ โดยผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD ไดน้ าเสนอในตารางที่ 4.43 ดงัน้ี 
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ตารางที่ 4.43  ผลการวิเคราะห์รายคู่ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ จ าแนกตามระยะเวลาส้ินสุด
การเขา้รับการรักษา 
 

ระยะเวลาส้ินสุด 
การเข้ารับการรักษา 

�̅� 

ความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ 

น้อยกว่า  
1 ช่ัวโมง 

1 - 2 ช่ัวโมง 2 - 3 ช่ัวโมง 
มากกว่า  
3 ช่ัวโมง 

(4.09) (3.95) (3.62) (3.33) 
1.  นอ้ยกว่า 1 ชัว่โมง 4.09 - - - - 
2.  1 - 2 ชั่วโมง 3.95 0.045* - - - 
3.  2 - 3 ชั่วโมง 3.62 0.01* - - - 
4.  มากกว่า 3 ชัว่โมง 3.33 - - - - 
 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.43 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในรายคู่ดว้ยค่า LSD พบว่า มีความแตกต่างกนั 
2 คู่ คือ 1) นอ้ยกว่า 1 ชัว่โมง กบั 1 - 2 ชัว่โมง 2) นอ้ยกว่า 1 ชัว่โมง กบั 2 - 3 ชัว่โมง โดยผูรั้บบริการ
ที่มีระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับการรักษาน้อยกว่า 1 ชั่วโมง มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพ
การให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการมากที่สุด 
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ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 ปัจจัยการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่สัมพนัธก์นั 

สมมติฐานที่ 3.1 บุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 

ผลการวิเคราะห์สมมติฐานที่ 3.1 โดยใชค้่าความสัมพนัธ์เชิงสถิติ Pearson’s Correlation 
Coefficient (r) ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 ซ่ึงน าเสนอในตารางที่ 4.44 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.44  แสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัการให้บริการ ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ กบัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
  

คุณภาพการให้บริการ 
บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที ่

r Sig. ระดับความสัมพันธ์ 
1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.66 0.00* มาก 
2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 0.77 0.00* มาก 
3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 0.76 0.00* มาก 
4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 0.71 0.00* มาก 
5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 0.73 0.00* มาก 

ภาพรวม 0.79 0.00* มาก 
 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.44 ผลการวิเคราะห์พบว่า ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ในภาพรวม และ
ในรายดา้นมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ อยูใ่นระดบัมาก 
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สมมติฐานที่ 3.2 ระบบการบริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 

ผลการวิเคราะห์สมมติฐานที่ 3.2โดยใชค้่าความสัมพนัธ์เชิงสถิติ Pearson’s Correlation 
Coefficient (r) ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 ซ่ึงน าเสนอในตารางที่ 4.45 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.45  แสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัการให้บริการ ดา้นระบบการบริการ กบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
  

คุณภาพการให้บริการ 
ระบบการบริการ 

r Sig. ระดับความสัมพันธ์ 
1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.66 0.00* มาก 
2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 0.71 0.00* มาก 
3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 0.75 0.00* มาก 
4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 0.66 0.00* มาก 
5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 0.65 0.00* มาก 

ภาพรวม 0.74 0.00* มาก 
 
หมายเหตุ. * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.45 ผลการวิเคราะห์พบว่า ดา้นระบบการบริการในภาพรวม และในรายด้าน
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านการจัดการคุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานแพทยท์หารฯ อยูใ่นระดบัมาก 
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สมมติฐานที่ 3.3 สภาพแวดลอ้มในการบริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 

ผลการวิเคราะห์สมมติฐานที่ 3.3โดยใชค้่าความสัมพนัธ์เชิงสถิติ Pearson’s Correlation 
Coefficient (r) ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 ซ่ึงน าเสนอในตารางที่ 4.46 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.46  แสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัการให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ กบัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
  

คุณภาพการให้บริการ 
สภาพแวดล้อมในการบริการ 

r Sig. ระดับความสัมพันธ์ 
1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.77 0.00* มาก 
2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 0.72 0.00* มาก 
3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 0.70 0.00* มาก 
4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 0.72 0.00* มาก 
5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 0.65 0.00* มาก 

ภาพรวม 0.77 0.00* มาก 
 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.46 ผลการวิเคราะห์พบว่า ดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการในภาพรวม 
และในรายดา้นมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ อยูใ่นระดบัมาก 
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สมมติฐานที่ 3.4 ระยะเวลาการให้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 

ผลการวิเคราะห์สมมติฐานที่ 3.4โดยใชค้่าความสัมพนัธ์เชิงสถิติ Pearson’s Correlation 
Coefficient (r) ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 ซ่ึงน าเสนอในตารางที่ 4.47 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.47  แสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัการให้บริการ ดา้นระยะเวลาการให้บริการ กบัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
  

คุณภาพการให้บริการ 
ระยะเวลาการให้บริการ 

r Sig. ระดับความสัมพันธ์ 
1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 0.71 0.00* มาก 
2.  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 0.77 0.00* มาก 
3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ 0.84 0.00* มากที่สุด 
4.  การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 0.72 0.00* มาก 
5.  ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 0.72 0.00* มาก 

ภาพรวม 0.81 0.00* มากที่สุด 
 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.47 ผลการวิเคราะห์พบว่า ดา้นระยะเวลาการให้บริการในภาพรวม และ
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้น
การจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ อยูใ่นระดบัมากที่สุด ยกเวน้ดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 
และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการที่อยูใ่นระดบัมาก 
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สมมติฐานที่ 3.5 ปัจจยัการให้บริการในภาพรวม ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 

ผลการวิเคราะห์สมมติฐานที่ 3.5โดยใชค้่าความสัมพนัธ์เชิงสถิติ Pearson’s Correlation 
Coefficient (r) ที่ระดบันยัส าคญั 0.05 ซ่ึงน าเสนอในตารางที่ 4.48 ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 4.48  แสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัการให้บริการในภาพรวมกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการในภาพรวมของส านกังานแพทยท์หารฯ 
  

คุณภาพการให้บริการ 
ปัจจัยการให้บริการในภาพรวม 

r Sig. ระดับความสัมพันธ์ 
คุณภาพการให้บริการในภาพรวม 0.87 0.00* มากที่สุด 

 
หมายเหตุ.  * แตกต่างที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.48 ผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจยัการให้บริการในภาพรวม มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
 



 
 

 
 

บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล ข้อเสนอแนะ 

 
จากการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ 

ของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย” มวีตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ 2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างปัจจยัการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านกังานแพทยท์หารฯ  

การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และแหล่งขอ้มูลที่ไดเ้ป็นขอ้มูล
แบบปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม ตวัอยา่งที่ใช้ในการศึกษา 
คือ ผูรั้บบริการของการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ซ่ึงเป็นนายทหารชั้นสัญญาบตัร นายทหาร
ชั้นประทวน พนกังานราชการ/ลูกจา้งชัว่คราว และพลเรือน จ านวน 400 คน ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และ
สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



106 
 

5.1  สรุปผลการศึกษา 
ผลที่ไดจ้ากการเก็บแบบสอบถาม ผูวิ้จยัท าการวิเคราะห์ขอ้มูลไดผ้ลสรุป ดงัน้ี 

 5.1.1  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 ส่วนใหญ่

มีอายรุะหว่าง 30 - 39 ปี จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี
หรือเทียบเท่ามากที่สุด จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 ส่วนใหญ่เป็นนายทหารชั้นประทวน 
จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47 และมีรายไดต้่อเดือนอยู่ในช่วง 10,001 - 20,000 บาท มากที่สุด 
จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 
 5.1.2   ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการของกลุ่มตวัอยา่ง 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจ านวนคร้ังที่ใชบ้ริการ 3 - 5 คร้ัง จ านวน 188 คน คิดเป็น
ร้อยละ 47 ส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายต่อคร้ังที่เขา้ใช้บริการนอ้ยกว่า 1,000 บาท จ านวน 299 คน คิดเป็น
ร้อยละ 74.8 มีการช าระค่าบริการและสิทธิการรักษาขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจมากที่สุด จ านวน 344 คน 
คิดเป็นร้อยละ 86 และส่วนใหญ่มีระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับการรักษา นอ้ยกว่า 1 ชัว่โมง มากที่สุด 
จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 56.5 
 5.1.3  ปัจจยัการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ  

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ มีความพึงพอใจ
ในปัจจยัการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ในภาพรวมและในรายดา้นทั้ง 4 ดา้น ประกอบดว้ย 
ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่ ดา้นระบบการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ และดา้นระยะเวลา
การให้บริการ อยูใ่นระดบัมาก 
 5.1.4  คุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ  

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ มีความพึงพอใจ
ในคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ในภาพรวมและในรายดา้นทั้ง 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการบริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
อยูใ่นระดบัมาก 
 5.1.5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจัดการ
คุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนั 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า  
จ าแนกตามเพศ 
ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการ

คุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนัในภาพรวมและในรายดา้น ยกเวน้ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการที่แตกต่าง โดยเพศชายมีความพึงพอใจมากกว่าเพศหญิง 

จ าแนกตามอาย ุ
ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการจดัการ

คุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนัในภาพรวมและในรายดา้น ยกเวน้ 
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการที่แตกต่าง  

จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ ที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ

ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนัในภาพรวมและในรายดา้น 
ยกเวน้ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการที่แตกต่าง  

จ าแนกตามสถานภาพการท างานในปัจจุบนั 
ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีสถานภาพการท างานในปัจจุบนัแตกต่างกนั 

มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนัในภาพรวม
และในรายดา้น ยกเวน้ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการที่แตกต่าง 

จ าแนกตามรายไดต้่อเดือน 
ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ

ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านักงานแพทยท์หารฯ แตกต่างกนัในภาพรวมและในรายดา้น 
ยกเวน้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการที่ไม่แตกต่าง  

 
สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการ

คุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนั 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า 
จ าแนกตามจ านวนคร้ังที่ใชบ้ริการ 
ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีจ านวนคร้ังที่ใช้บริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ

ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่แตกต่างกนัในภาพรวมและในรายดา้น 
ยกเวน้ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการที่แตกต่าง  
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จ าแนกตามค่าใชจ่้ายต่อคร้ังที่เขา้ใชบ้ริการ 
ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังที่เขา้ใช้บริการแตกต่างกนั 

มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ แตกต่างกนัในภาพรวม
และในรายดา้นทุกดา้น  

จ าแนกตามการช าระค่าบริการและสิทธิการรักษา 
ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีการช าระค่าบริการและสิทธิการรักษาแตกต่างกนั 

มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ แตกต่างกนัในภาพรวม
และในรายดา้น ยกเวน้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการที่ไม่แตกต่าง  

จ าแนกตามระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับการรักษา 
ผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ที่มีระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับการรักษาแตกต่างกนั 

มีความพึงพอใจต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ แตกต่างกนัในภาพรวม 
แต่ในรายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการที่แตกต่าง  

 
สมมติฐานที่ 3 ปัจจยัการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพ

การให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ไม่สัมพนัธ์กนั 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบว่า 
จ าแนกปัจจยัการให้บริการ ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ที่กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ปัจจยัการให้บริการ ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หน้าที่ในภาพรวมและในรายดา้นมีความสัมพนัธ์

กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
อยูใ่นระดบัมาก 

จ าแนกปัจจยัการให้บริการ ดา้นระบบการบริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ปัจจยัการให้บริการ ดา้นระบบการบริการในภาพรวมและในรายดา้นมีความสัมพนัธ์

กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
อยูใ่นระดบัมาก 

จ าแนกปัจจยัการให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ปัจจยัการให้บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการในภาพรวมและในรายดา้นมีความสัมพนัธ์

กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ 
อยูใ่นระดบัมาก 
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จ าแนกปัจจยัการให้บริการ ดา้นระยะเวลาการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ปัจจยัการให้บริการ ดา้นระยะเวลาการให้บริการในภาพรวมและดา้นการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการ
ของส านักงานแพทยท์หารฯ อยู่ในระดบัมากที่สุด ยกเวน้ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอก
เห็นใจผูรั้บบริการที่อยูใ่นระดบัมาก 

จ าแนกปัจจยัการให้บริการในภาพรวมกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในภาพรวม 
ปัจจยัการให้บริการในภาพรวม มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้น

การจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
 
5.2  อภิปรายผลการศึกษา 

การศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ 
ของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย” ผูวิ้จยัพบประเด็นที่ควร
อภิปราย ดงัน้ี 
 5.2.1  ปัจจยัการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ   

จากการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ มีความพึงพอใจในปัจจยั
การให้บริการของส านักงานแพทยท์หารฯ ในภาพรวมทั้ง 4 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัค่าเฉลี่ย
จากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 1) สภาพแวดลอ้มในการบริการ 2) บุคลิกภาพของเจา้หน้าที่ 3) ระยะเวลา
การให้บริการ และ 4) ระบบการบริการ ตามล าดบั ผลการวิจยัดงักล่าวน้ีสามารถอธิบายไดว่้า สถานที่
ให้บริการที่มีความสะดวก ง่ายต่อการเขา้ถึงในกรณีที่ผูรั้บบริการเดินทางไปใช้บริการ มีความสะอาด 
เป็นระเบียบเรียบร้อย มีที่นัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ และมีป้ายบอกจุดให้บริการต่างๆ ชดัเจน 
เจา้หนา้ที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย ให้การตอ้นรับที่ดี ยิม้แยม้แจ่มใส มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
และมีกิริยามารยาท สุภาพอ่อนโยน ให้บริการเป็นไปตามล าดบัขั้นตอนไดอ้ย่างรวดเร็ว ให้บริการต่อเน่ือง
ตลอดเวลาท าการ มีเจา้หนา้ที่ให้บริการอยา่งเพียงพอ ขั้นตอนเป็นระบบ ไม่ซบัซ้อน ให้บริการตามล าดบั
ก่อน - หลงั ไม่เลือกปฏิบตัิ มีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั และไดรั้บการบริการที่ตรงตามความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการภายใตค้วามเหมาะสมในระยะเวลารอคอยการให้บริการ และความต่อเน่ืองของระยะเวลา
มีความส าคญัต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อารยา  นิราศภยั (2561 : 
บทคดัยอ่) ไดศ้ึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาในการใชบ้ริการส านกัทะเบียน
และวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม พบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช้บริการ
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ส านกัทะเบียนและวดัผล มหาวิทยาลยัสยาม มีตวัแปรอิสระเพียง 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม
ในการบริการ 2) ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 3) ปัจจยัดา้นระยะเวลาการให้บริการ และ 4) ปัจจยั
ดา้นความสะดวกในการบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ตามล าดบั นอกจากน้ี ยงัสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ พชัรี  ภูบุญอิ่ม (2558 : บทคดัย่อ) ไดศ้ึกษาปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
นกัศึกษาเก่ียวกบัการบริการของส านกัส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม 
พบว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาที่มีต่อการบริการของส านกัส่งเสริมวิชาการ
และงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ไดแ้ก่ บุคลิกภาพของเจา้หน้าที่ ระบบการบริการ 
คุณภาพให้บริการ ระยะเวลาบริการ ความสะดวกในการบริการ และสภาพแวดลอ้ม ตวัแปรดงักล่าว 
สามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจของนกัศึกษาที่มีต่อการบริการของส านัก
ส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ไดร้้อยละ 70.20 (R = 0.702, F = 161.891) 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ตามล าดบั แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ บงัอร  รัตนมณี 
และกนัยา  เจริญศกัด์ิ (2553 : 21 - 28) ไดศ้ึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษาที่มีต่องานบริการการศึกษา 
วิทยาลยัเทคโนโลยีอุตสาหกรรม สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้พระนครเหนือ พบว่า การศึกษา 
มีความพึงพอใจในภาพรวมและในรายดา้นทุกดา้น คือ บุคลากร การให้บริการ ความสะดวกรวดเร็ว 
สถานที่และส่ิงอ านวยความสะดวกอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 
 5.2.2  คุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ  

จากการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ มีความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการของส านักงานแพทยท์หารฯ ในภาพรวมทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงล าดบัค่าเฉลี่ย
จากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี 1) ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ 2) ดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ 3) ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 4) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ 
5) ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ ตามล าดบั ผลการวิจยัดงักล่าวน้ีสามารถอธิบายได้ว่า 
ความมีช่ือเสียงในดา้นการรักษาพยาบาล มีแพทยท์ี่มีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง เจา้หน้าที่ให้บริการ
สามารถส่ือสารเก่ียวกบัการบริการให้เป็นที่เขา้ใจได ้สามารถให้ขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ไดเ้สมอ เจา้หนา้ที่
ให้บริการมีความสามารถที่จะเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ สามารถตอบค าถามที่ผูรั้บบริการ
ตอ้งการทราบไดเ้ป็นอย่างดี ดูแลเอาใจใส่ และมีการแนะน าเก่ียวกบัวิธีปฏิบตัิตนหลงัเขา้รับบริการ
ไดเ้ป็นอย่างดี เจา้หน้าที่ให้บริการไดถู้กตอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีความสามารถ
ในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีการรักษาขอ้มูลของผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี มีคุณภาพในการรักษา 
พยาบาลเป็นที่ยอมรับโดยทัว่ไป ท าเลที่ตั้ง สะดวกต่อการเดินทางมารับบริการ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์
ในการรักษาที่ทนัสมยั ค่าใชจ่้ายมีความเหมาะสม ระยะเวลารอรับบริการอยูใ่นระดบัที่สามารถยอมรับได ้
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ผูรั้บบริการไดรั้บบริการที่ดี สะดวก และปลอดภยั มีความส าคญัต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุวาที  แซ่ลิ่ม (2551 : บทคดัยอ่) ไดศ้ึกษาคุณภาพการบริการและยุทธวิธี
การรักษาลูกคา้ส าหรับกลุ่มผูรั้บบริการสิทธิประกนั โรงพยาบาลเอกชน : กรณีศึกษาโรงพยาบาลศรีนครินทร์
หาดใหญ่ พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงที่มองเห็น
ในการบริการ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นการรับประกนั ดา้นการตอบสนอง และดา้นความเช่ือถือได ้ 
 
5.3  ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1  ขอ้เสนอแนะที่ไดจ้ากการวิจยัในคร้ังน้ี 

ผูวิ้จยัไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะการวิจยั ดงัน้ี 
1)  จากผลงานวิจยัพบว่า ผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ มีความพึงพอใจในปัจจัย

การให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ในดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการเป็นล าดบัแรก ดงันั้น 
ผูอ้  านวยการส านกังานแพทยท์หารฯ ควรดูแลรักษาสภาพแวดลอ้มในการบริการให้เป็นระเบียบเรียบร้อย
และอยูใ่นรูปแบบที่ดีต่อไป รวมทั้งไม่หยดุที่จะแสวงหาวิธีดูแลรักษาสภาพแวดลอ้มในการบริการให้ดีที่สุด 
ส าหรับความพึงพอใจดา้นระบบการบริการที่ผูรั้บบริการพึงพอใจเป็นล าดบัสุดทา้ย ผูอ้  านวยการส านักงาน
แพทยท์หารฯ ควรมีการวางแผนเพื่อก าหนดแนวทาง หรือแสวงหาช่องทางในการประชาสัมพนัธ์ 
เพ่ือส่ือสารให้ผูรั้บบริการไดรั้บทราบขั้นตอนและเขา้ใจระบบการบริการก่อนมารับบริการ เพื่อสร้าง
ความเขา้ใจ อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อไป 

2)  จากผลงานวิจยัพบว่า ผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ มีความพึงพอใจในคุณภาพ
การให้บริการของส านักงานแพทยท์หารฯ ในดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ และดา้น
ความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการเป็นล าดบัแรก ดงันั้น ผูอ้  านวยการส านักงานแพทย์ทหารฯ ควรรักษา
ความมีช่ือเสียงในดา้นการรักษาพยาบาล รวมทั้งคุณภาพในการรักษาพยาบาลให้เป็นที่ยอมรับอยู่เสมอ 
รวมทั้งจดัการฝึกอบรมเจา้หนา้ที่ให้บริการในเร่ืองของการแพทย ์และการมีใจรักในการบริการ (Service Mind) 
เพื่อให้มีความรู้ความช านาญ สามารถใชง้านเคร่ืองมือและอุปกรณ์การรักษาที่ทนัสมยัได ้รวมทั้งเขา้ใจ 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และให้บริการไดถู้กตอ้ง สามารถตอบค าถามที่ผูรั้บบริการตอ้งการทราบ
ไดเ้ป็นอยา่งดี และแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว ส าหรับความพึงพอใจดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ
บริการที่ผูรั้บบริการพึงพอใจเป็นล าดบัสุดทา้ย ผูอ้  านวยการส านกังานแพทยท์หารฯ ควรใชข้อ้มูลเหล่าน้ี
ส าหรับวางแผนเพื่อจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ให้ดีย่ิงขึ้น เช่น ปัญหา
เร่ืองระยะเวลารอรับบริการ ควรมีการวางแผนเพื่อตรวจสอบความเสถียรของระบบการบริการที่หน่วยงาน
ใชง้านอยูเ่สมอ เพ่ือเป็นการลดปัญหาและลดขั้นตอนการด าเนินงานไม่ให้เกิดความล่าชา้ รวมทั้งแสวงหา
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ช่องทางในการประชาสัมพนัธ์ เพ่ือส่ือสารให้ผูรั้บบริการไดรั้บทราบขั้นตอนและเขา้ใจระบบการบริการ
ก่อนที่จะมารับบริการ เพื่อสร้างความเขา้ใจ อนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อไป 
 5.3.2  ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป 

ผูวิ้จยัไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะส าหรับงานวิจยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 
1)  ควรศึกษาหลกัสูตรที่มีความจ าเป็นส าหรับการให้บริการ เช่น การให้ความรู้เร่ืองการ

ปฐมพยาบาล การให้บริการดา้นการแพทยใ์นสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือ COVID-19 
หรือหลกัสูตรต่างๆ เพื่อน าขอ้มูลที่ไดไ้ปใช้ในการวางแผนการท างาน และก าหนดกิจกรรมเพื่อสร้าง
ความตระหนักให้กบับุคลากร สร้างการรับรู้ดา้นการมีใจรักบริการ และความรับผิดชอบต่อสังคม
ให้กบัผูรั้บบริการ ซ่ึงจะท าให้เกิดการยอมรับและความภกัดีต่อส านกังานแพทยท์หารฯ ต่อไป  

2)  ควรศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ ตวัแปรอื่น  ๆที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ นอกเหนือจากจ านวนคร้ังที่ใช้บริการ 
ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังที่เขา้ใชบ้ริการ การช าระค่าบริการและสิทธิการรักษา และระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับ
การรักษา เพื่อให้ไดข้อ้มูลน าไปใช้ในการวางแผนและการจดัการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการดงักล่าว 
ให้เป็นจุดแข็งและโอกาสกบัส านกังานแพทยท์หารฯ ต่อไป 

3)  ควรศึกษาปัจจยัการให้บริการ ตวัแปรอื่น  ๆที่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ดา้นการจดัการคุณภาพการให้บริการของส านกังานแพทยท์หารฯ นอกเหนือจากดา้นบุคลิกภาพของ
เจา้หนา้ที่ ระบบการบริการ สภาพแวดลอ้มในการบริการ และระยะเวลาการให้บริการ เพื่อให้ไดข้อ้มูล
ส าหรับน าไปใชใ้นการวางแผนและการจดัการกบัปัจจยัการให้บริการดงักล่าว ให้เป็นจุดแข็งและโอกาส
กบัส านกังานแพทยท์หารฯ ต่อไป 
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กรุงเทพมหานครฯ: มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี. 
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แบบสอบถามงานวิจัย 
เร่ือง ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการจัดการคุณภาพการให้บริการ  

ของส านักงานแพทย์ทหาร กรมยุทธบริการทหาร กองบัญชาการกองทพัไทย 
 

ค าช้ีแจง  แบบสอบถามชุดน้ีสร้างขึ้นเพ่ือใชใ้นการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ต่อการจดัการคุณภาพการให้บริการ ของส านกังานแพทยท์หาร กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทัพไทย 
ประกอบดว้ย 5 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1  ปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนที่ 2  พฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 ส่วนที่ 3  ปัจจยัการให้บริการ 
 ส่วนที่ 4  คุณภาพการให้บริการ 
 ส่วนที่ 5  ปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการ 
 
 ผูวิ้จยัจึงขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามในทุกตอนและทุกขอ้ โดยค าตอบ
ทุกขอ้จะถือเป็นความลบั และจะไม่มีผลกระทบใดๆ ต่อตวัท่าน 
 
 ผูวิ้จยัขอขอบพระคุณเป็นอยา่งย่ิงในความอนุเคราะห์ของท่านคร้ังน้ี 
 
  ส.อ.หญิง กมลวรรณ  พนัธ์ภู 
  นิสิตปริญญาโท สาขาวิชาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
  มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
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ส่วนที่ 1  ปัจจัยส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ✓ ลงใน    ที่ตรงตามสภาพความเป็นจริงของท่าน 
 
1.  เพศ 
   1.  ชาย   2.  หญิง 
2.  อายุ 
   1.  ต ่ากว่า  25  ปี   2.  25  -  29  ปี 
   3.  30  -  39  ปี   4.  40  -  49  ปี 
   5.  50  -  59  ปี   6.  ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป   
3.  ระดบัการศึกษา 
   1.  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า   2.   อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
   3.  ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า   4.   สูงกว่าปริญญาตรี 
4.  สถานภาพการท างานในปัจจุบนั 
   1.  นายทหารชั้นสัญญาบตัร   2.  นายทหารชั้นประทวน 
   3.  พนกังานราชการ/ลูกจา้งชัว่คราว   4.  พลเรือน 
5.  รายไดต้่อเดือน 
   1.  ต ่ากว่า  10,000  บาท   2.  10,001  -  20,000  บาท 
   3.  20,001  -  30,000  บาท   4.  30,001  -  40,000  บาท 
   5.  40,001  - 50,000 บาท   6.  มากกว่า 50,000  บาท  
 

ส่วนที่ 2  พฤติกรรมการใช้บริการ 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ✓ ลงใน    ที่ตรงตามสภาพความเป็นจริงของท่าน 
 
1.  จ านวนคร้ังที่ใชบ้ริการ คร้ัง/ปี (รวมคร้ังปัจจุบนั) 
   1.  1  -  2  คร้ัง   2.  3  -  5  คร้ัง 
   3.  6  -  10  คร้ัง   4.  10  คร้ังขึ้นไป 
2.  ค่าใชจ่้ายต่อคร้ังที่เขา้ใชบ้ริการ 
   1.  นอ้ยกว่า  1,000  บาท   2.  1,001  -  3,000  บาท 
   3.  3,001  -  5,000  บาท   4.  มากกว่า  5,000  บาท 
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3.  การช าระค่าบริการและสิทธิการรักษา 
   1.  ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ   2.  ประกนัสังคม 
   3.  จ่ายเงินเอง 
4.  ระยะเวลาส้ินสุดการเขา้รับการรักษา 
   1.  นอ้ยกว่า  1  ชัว่โมง   2.  1  -  2  ชัว่โมง 
   3.  2  -  3  ชัว่โมง   4.  มากกว่า  3  ชั่วโมง 
 

ส่วนที่ 3  ปัจจัยการให้บริการ 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ✓ ลงในช่องว่างที่ท่านคิดว่าเป็นปัจจยัการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อ
 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านักงานแพทยท์หารฯ ตรงกบัสภาพความเป็นจริง
 ของท่านมากที่สุด 
 

ปัจจัยการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 

บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที ่
1. การแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย       
2. ให้การตอ้นรับที่ดี ยิม้แยม้แจ่มใส      
3. มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ      
4. มีกิริยามารยาท สุภาพ อ่อนโยน      
ระบบการบริการ 
1. มีเจา้หนา้ที่ให้บริการอยา่งเพียงพอ      
2. ให้บริการตามล าดบัก่อน - หลงั      
3. ขั้นตอนเป็นระบบ ไม่ซบัซ้อน      
4. ให้บริการอยา่งเท่าเทียม       

สภาพแวดล้อมในการบริการ 
1. สถานที่มีความสะดวก เขา้ถึงง่าย      
2. สถานที่สะอาด และเป็นระเบียบ      
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ปัจจัยการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 

3. มีที่นัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ      
4. มีป้ายบอกจุดให้บริการต่าง  ๆชดัเจน      
ระยะเวลาการให้บริการ      
1. ให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว      
2. ให้บริการต่อเน่ืองตลอดเวลาท าการ      
3. ให้บริการเป็นไปตามล าดบัขั้นตอน      
4. มีความเหมาะสมในระยะเวลารอคอย  
การให้บริการ 

     

 
ส่วนที่ 4  คุณภาพการให้บริการ 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องว่างที่ท่านคิดว่าเป็นคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของส านกังานแพทยท์หารฯ ตรงกบัสภาพความเป็นจริงของท่าน 
มากที่สุด 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
1. ท าเลที่ตั้ง สะดวกต่อการเดินทาง 
มารับบริการ 

     

2. มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการรักษา 
ที่ทนัสมยั 

     

3. เจา้หนา้ที่ให้บริการมีความรู้  
ความช านาญในการให้บริการ 

     

4. ค่าใช้จ่ายมีความเหมาะสม      
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 

ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
1. เจา้หนา้ที่ให้บริการไดถู้กตอ้งตรงตาม 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

     

2. เจา้หนา้ที่ให้บริการ มีความสามารถ 
ในการแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

3. เจา้หนา้ที่ให้บริการ มีการรักษา 
ขอ้มูลของผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี  

     

4. มีคุณภาพในการรักษาพยาบาล 
เป็นที่ยอมรับโดยทัว่ไป 

     

การตอบสนองต่อความต้องการบริการ 
1. ระยะเวลารอรับบริการอยูใ่นระดบั 
ที่สามารถยอมรับได ้

     

2. การให้บริการทุกดา้นเป็นไปอยา่ง  
รวดเร็ว 

     

3. ไดรั้บบริการที่ดี สะดวก ปลอดภยั      
4. เจา้หนา้ที่ให้บริการ มีความพร้อม  
และเต็มใจที่จะให้บริการตลอดเวลา 

     

การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้รับบริการ 
1. มีช่ือเสียงในดา้นการรักษาพยาบาล      
2. มีแพทยท์ี่มีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง      
3. เจา้หนา้ที่ให้บริการ สามารถส่ือสาร  
เก่ียวกบัการบริการให้เป็นที่เขา้ใจได ้

     

4. เจา้หนา้ที่ให้บริการ สามารถให้ขอ้มูล  
ที่เป็นประโยชน์ไดเ้สมอ 
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คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
5 

มาก 
4 

ปานกลาง 
3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 

ความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ      
1. ไดรั้บการดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี      
2. เจา้หนา้ที่ให้บริการ มีความสามารถ  
ที่จะเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

     

3. เจา้หนา้ที่ให้บริการ สามารถตอบ 
ค าถามที่ผูรั้บบริการตอ้งการทราบได ้ 
เป็นอยา่งดี 

     

4. เจา้หนา้ที่ให้บริการ มีการแนะน า  
เก่ียวกบัวิธีปฏิบตัิตนหลงัเขา้รับบริการ  
ไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

 

ส่วนที่ 5  ปัญหาและข้อเสนอแนะในการใช้บริการ 
………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ช่ือ-นามสกลุ สิบเอกหญิง กมลวรรณ  พนัธ์ภู 
ประวตัิการศึกษา ปีการศึกษา 2560 ศิลปศาสตรบณัฑิต 
 มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ต าแหน่งและสถานที่ท างานปัจจุบนั เสมียน กองทนัตกรรม ส านกังานแพทยท์หาร  
 กรมยทุธบริการทหาร กองบญัชาการกองทพัไทย  
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