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บทคดัย่อ 
 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ 1)เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการ คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี 2) เพ่ือศึกษาคุณค่าท่ีรับรู้จากการใช้
บริการ ความไวว้างใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการ  และพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีอิทธิพล ต่อความจงรักภกัดีต่อการ
บริการของผูใ้ชบ้ริการ คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ด าเนินการวจิยัเชิงส ารวจ
จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก อ าเภอเมือง จงัหวดั ราชบุรี จ านวน316 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม ท่ีมีค่าความเช่ือมัน่สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าความสมัพนัธ์ สถิติท่ีทดสอบ ที(t-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way ANOVA) และการวเิคราะห์แบบถดถอยหลายตวัแปร (Multiple Regression) ณ ระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ ท่ี 0.05 
 ผลการศึกษาพบวา่ 
 1. ในดา้นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ 48 
– 57 ปี มีการศึกษาระดบั มธัยมตน้หรือต ่ากวา่ มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 
10,000 บาท ส่วนในดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการ เวลา 17.30-20.30 น. และรักษา ในกลุ่มโรค
ท่ีเก่ียวกบั คอ ลกัษณะอาการป่วย มีอาการพอประมาณ รู้สึกร าคาญ (แต่ไม่รบกวนต่อกิจกรรมประจ าวนั และมี
อาการมากวา่ 3 วนั ใน 1 สปัดาห์) ซ่ึงส่วนใหญ่รับการรักษาคร้ังสุดทา้ย เม่ือ 2 – 3 เดือนท่ีแลว้ข้ึนไป   
 2. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นคุณค่าท่ีรับรู้จากการใชบ้ริการ และความไวว้างใจท่ีมี
ต่อการใชบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และ มากท่ีสุด มีระดบัความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือท าการจ าแนกรายดา้น พบวา่ดา้นการบอกต่อ การใชบ้ริการซ ้ าโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ส่วนในดา้นความอ่อนไหวต่อราคา และดา้นพฤติกรรมการร้องเรียนโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

3. ผูใ้ชบ้ริการ คลินิก หมอยงยทุธท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการบริการไม่แตกต่างกนั 
อายแุตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีต่อการบริการไม่แตกต่างกนั อาชีพแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อการบริการ
ไม่แตกต่างกนั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมีความจงรักภกัดีต่อ การบริการแตกต่างกนัดา้นความอ่อนไหวต่อ
ราคาแตกต่างกนั ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความจงรักภกัดีตอ่การบริการดา้นการใชบ้ริการซ ้ าแตกต่างกนัคุณ
ค่าท่ีรับรู้จากการใชบ้ริการ และความไวว้างใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีต่อการบริการของ
คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมกู ในทุกดา้นในส่วนของพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ไม่มีอิทธิพลผลต่อความ
จงรักภกัดีต่อการบริการของคลินิกหมอ ยงยทุธ 
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Abstract 
 The purpose of this study was to find out factors that affecting customer’s loyalty to 
Yongyuth  ENT (Ear Nose Throat)  Clinic Aumphur Mueng Ratchaburi Province .The variation of  
factors were sex ,age, education level, monthly income, occupation and customer’s behavior. The 
sampling group used in this study consists of 316 people. The instrument that used in this research was a 
questionnaire with the reliability of .00. The statistics used for data analysis were percentage, mean, 
standard deviation, eta, t-test, One-way ANOVA and Multiple Regression 
 The research demonstrated that: 
 1. The majority of the samples were female, age between 48 – 57 years old, below Grade 9 
level, business owner, merchant, income salary less than 10,000 baht, and customer’s behavior mostly 
get a service between 5.30 - 8.30 pm. Most patients had neck symptoms moderately not disturb daily 
activities. Last time visited clinic 2- 3 months ago. 
 2. The overall factors affecting customer’s loyalty to Yongyuth  ENT (Ear Nose Throat)  
Clinic Aumphur Mueng Ratchaburi Province were high level. When considered from factors that the 
customer’s loyalty from value perception and trust have significant impact on customer loyalty in every 
dimension. 
 3. Customers with different genders, ages, monthly incomes, and educations have different 
loyalties whereas those with different genders and monthly incomes have different loyalties with 
different education and monthly incomes. Further, it was found that value perception, trust doesn’t 
affect customer behavior in every dimension 
 
 

 
 

 



 

กติติกรรมประกาศ 

 

ภาคนิพนธ์ เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของการบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก ในเขต อ าเภอเมือง จงัหวดัราชบุรี ส าเร็จไดด้ว้ยดี เพราะ ความ
ช่วยเหลือ ของ ดร. เอก ชุญหชชัราชยั อาจารยท่ี์ปรึกษาท่ีคอยเป็นผูใ้หค้วามกระจ่างเสมอมา ท่าน
สละเวลาอนัมีค่าเพื่อมาปรึกษาใหเ้ขา้ใจความหมายของการท าวจิยัท่ีแทจ้ริง  

ทั้งน้ี ตอ้งขอบคุณ ทั้งคุณพอ่ คุณแม่ ท่ีช่วยเหลือลูกคนน้ีเสมอมา  และ พนกังานท่ี
ร้านคลินิก หมอยงยทุธ ท่ีช่วยพยายามในการแจกแบบสอบถามอยา่งไม่ยอ่ทอ้ ท าใหข้า้พเจา้ปล้ืมใจ
เป็นอยา่งยิง่  ขอบคุณ ผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม อยา่งดี อาจจะมีกระทบกระทัง่บา้งเป็นบางราย แต่
ขอ้มูลของทุกท่านก็ไดน้ ามาวเิคราะห์ผลอยา่งเตม็ท่ี 

ขา้พเจา้ ขอขอบคุณ อาจารย ์ ชุลีพร เป่ียมสมบูรณ์ ผูท่ี้ขวนขวายท าใหข้า้พเจา้ระลึก
ถึงรูปแบบในการวิจยัมาไดจ้นกระทัง่ตอนน้ี หากไม่มีท่านในวนันั้น และหากไม่มีการส่งการท าวจิยั
ท่ีเขม้งวด ก็คงไม่มีความรู้ท่ีจะไปท าอะไรไดใ้นอนาคต 

สุดทา้ยถึงแมภ้าคนิพนธ์น้ี จะไม่สามารถใหค้วามรู้กบัผูอ่ื้น ไดดี้เท่าท่ีควร อาจเพราะ 
สมมติฐานท่ีคลาดเคล่ือนเองของขา้พเจา้ แต่อยา่งนอ้ยก็ขอเป็นส่วนหน่ึงในแนวทางท่ีจะท าให ้ผูท่ี้มี
ความคิดท่ีจะท าการวิจยัเก่ียวกบั คลินิก หรือ สถานพยาบาลเอกชน น าความรู้น้ีเป็นเอกสาร
ประกอบการศึกษาในภายภาคหนา้ 
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จงรักภกัดีต่อการบริการของคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 63 
   
24 ผลการทดสอบการหาความมีอิทธิพลจากกลุ่มอาการของโรคกบัความ

จงรักภกัดีต่อการบริการของคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 65 
   
25 ผลการทดสอบการหาความมีอิทธิพลจากลกัษณะอาการป่วยกบัความ

จงรักภกัดีต่อการบริการของคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 66 
   
26 ผลการทดสอบการหาความมีอิทธิพลจากระยะเวลาท่ีไดรั้บการรักษาคร้ัง

สุดทา้ยกบัความจงรักภกัดีต่อการบริการของคลินิก หมอยงยทุธ 68 
   
27 ตารางสรุปสมมติฐาน 69 

 
 

 



 ฏ 

สารบัญภาพ 
ภาพท่ี หนา้ 
  
     1 รูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค  19 
   
     2 โมเดล 5 ขั้นตอนในกระบวนการตดัสินซ้ือของผูบ้ริโภค  23 
   
     3 กรอบแนวคิดการวจิยั  29 
 

 



บทที ่1 

บทน ำ 

 

  

 ส ำนกังำนสถิติแห่งชำติ(2551) จดัท ำกำรส ำรวจ กำรประกอบกิจกำรโรงพยำบำลและ

สถำนพยำบำลเอกชนเป็นประจ ำโดยในระยะแรกจดัท ำเป็นประจ ำทุกปี ตั้งแต่ พ.ศ. 2509 เพื่อน ำ

ขอ้มูลไปใชใ้นกำรจดัท ำบญัชีประชำชำติ และตั้งแต่ปี 2535ไดมี้กำรจดัพิมพร์ำยงำนผลกำรส ำรวจ

เพือ่เผยแพร่ดว้ย หลงัจำกกำรส ำรวจในปี 2535 ส ำนกังำนสถิติแห่งชำติ ไดจ้ดัท ำกำรส ำรวจ

โครงกำรน้ีทุก 5 ปี กำรส ำรวจคุม้รวมโรงพยำบำลและสถำนพยำบำลเอกชนท่ีมีเตียงผูป่้วยไวค้ำ้งคืน

กำรส ำรวจในปี 2550 ซ่ึงน ำเสนอขอ้มูลของกำรด ำเนินกิจกำรในปี 2549 สรุปผลท่ีน่ำสนใจไดด้งัน้ี

ควำมหมำยสถำนพยำบำล  1) จ ำนวนโรงพยำบำล และจ ำนวนผูป่้วยในปี 2549 มีโรงพยำบำลและ

สถำนพยำบำลเอกชนจ ำนวน 429 แห่ง ทั้งน้ีจ  ำนวนโรงพยำบำลและสถำนพยำบำลเอกชนมี

แนวโนม้ลดลงมำตลอด ในปี 2534มีอยู ่ 445 แห่ง ลดลงมำเป็น 424 แห่งในปี 2543 และเพิ่มข้ึน

เล็กนอ้ยในปี 2549 ในขณะท่ีจ ำนวนผูป่้วย (ซ่ึงวดัดว้ยจ ำนวนคร้ังท่ีเขำ้รับกำรรักษำ) มีจ  ำนวน

เพิ่มข้ึนสูงมำกจำกประมำณ 15 ลำ้นรำยในปี 2534 เป็น 49.7 ลำ้นรำยในปี2549 โดยจ ำนวนผูป่้วย

ท่ีมำรับกำรรักษำในโรงพยำบำลและสถำนพยำบำลเอกชนในปี 2549 เพิ่มข้ึนจำกปี 2543สูงมำกถึง

ร้อยละ 47.3 ทั้งน้ีอำจจะเน่ืองมำจำกกำรขยำยขอบข่ำยของกองทุนประกนัสังคม จำกท่ีครอบคลุม

สถำนประกอบกำรท่ีมีคนท ำงำน 10 คนข้ึนไป เป็น 1 คนข้ึนไปนอกจำกน้ีโรงพยำบำลและ

สถำนพยำบำลเอกชนส่วนหน่ึง ยงัไดเ้ขำ้ร่วมโครงกำรกำร ใหบ้ริกำรแก่ผูป่้วยท่ีอยูใ่นโครงกำร

หลกัประกนัสุขภำพถว้นหนำ้ดว้ย ทั้งน้ีกำรท่ีมีผูม้ำใชบ้ริกำรรักษำพยำบำล จำกโรงพยำบำลและ

สถำนพยำบำลเอกชนเพิ่มข้ึนน้ี  น่ำจะเป็นส่วนส ำคญัท่ี   ท ำใหมี้ผูห้นัมำท ำ ธุรกิจดำ้นน้ีเพิ่มข้ึน 

2) ขนำดของโรงพยำบำลและสถำนพยำบำลเอกชนในปี 2549 มีโรงพยำบำลและสถำนพยำบำล

เอกชนขนำดเล็ก (นอ้ยกวำ่ 31 เตียง) จ ำนวน 163 แห่ง หรือร้อยละ38.0 ขนำดกลำง (31 – 100 เตียง) 

170 แห่ง หรือร้อยละ39.6 และขนำดใหญ่ (มำกกวำ่ 100 เตียง) 96 แห่ง หรือร้อยละ 22.4 จำกขอ้มูล

กำรเปล่ียนแปลงจ ำนวนและขนำดของโรงพยำบำลและสถำนพยำบำลเอกชน ตั้งแต่ปี 2534 –2549 

จะเห็นวำ่โรงพยำบำลและสถำนพยำบำลเอกชนขนำดเล็กมีแนวโนม้เลิกกิจกำรไปมำกกวำ่ ขนำด

กลำง และขนำดใหญ่ 
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คลินิกหรือสถำนพยำบำลเอกชน อำจเป็นทำงเลือกหน่ึงส ำหรับคนไทยในสมยัน้ี เน่ืองจำก

บำงคนไม่มีเวลำพอท่ีจะไปรอคิวเขำ้รับกำรตรวจท่ีโรงพยำบำลรัฐหลำยๆแห่ง หรือ ยอมจ่ำยค่ำยำท่ี

แพงส ำหรับโรงพยำบำลเอกชน กำรเกิดอำกำรป่วยแบบกรณีท่ีไม่รุนแรงมำกนกัซ่ึงจะท ำใหผู้ค้น

เล็งเห็นถึงคลินิกรักษำโรค  จึงท ำใหต้ำมหวัเมืองหรือเมืองท่ีเป็นเมืองใหญ่นั้น มีคลินิกรักษำโรคอยู่

มำก หรือ สถำนรักษำพยำบำลของเอกชน ซ่ึงโดยส่วนใหญ่มกัไม่รับผูป่้วยใหพ้กัรักษำตวัประจ ำ 

 ตำรำงที ่1.1: รำยช่ือคลินิกเฉพำะโรคใน อ ำเภอเมือง จงัหวดัรำชบุรี 

รำยช่ือคลนิิกโรคเฉพำะทำงที่เพิม่ขึน้ ใน ตัวอ ำเภอเมือง จังหวดัรำชบุรี 

ปีพุทธศกัรำช รำยช่ือคลินิก 

2523 

2526 

2545 

2546 

2553 

คลินิกหมอ พีรเดช 

คลินิกหมอ ยงยทุธ 

คลินิกหมอ เทียนชยั 

คลินิก หมออภิชยั 

แผนก หู คอ จมูก โรงพยำบำลเมืองรำช 

รวม มีจ ำนวนทั้งส้ิน 5 รำย 

 แหล่งท่ีมำ : จำกกำรศึกษำ 
 
ควำมส ำคัญของปัญหำ 

ในปัจจุบนั สถำนพยำบำล ท่ีเขำ้ถึงง่ำย  สร้ำงกำรยอมรับ และเป็นท่ีพึงพอใจแก่ผูรั้บบริกำร 

ดงันั้นสถำนพยำบำลจึงตอ้งมีกำรพฒันำทั้งดำ้นสถำนท่ี บุคลำกร และเคร่ืองมือแพทย ์ ท่ีทนัสมยั 

เพื่อใหบ้ริกำรแก่ผูม้ำรับบริกำรอยำ่งมีคุณภำพ  อยำ่งไรก็ตำม  กำรใหบ้ริกำรดงักล่ำวก็จ  ำเป็นอยำ่ง

ยิง่ท่ีจะตอ้งมีกำรศึกษำทศันคติและค่ำนิยมของผูเ้ขำ้รับบริกำร โดยทศันคติและค่ำนิยมต่อกำร

ใหบ้ริกำรจะเกิดข้ึนไดห้รือไม่นั้นจะตอ้งพิจำรณำถึง ลกัษณะของกำรให้บริกำรขององคก์ำร

ประกอบ กบัระดบัควำมรู้สึกของผูม้ำรับบริกำรในมิติต่ำง ๆ ของแต่ละบุคคล  ซ่ึงหำกพิจำรณำถึง

ทศันคติต่อกำรบริกำรวำ่จะเกิดควำมพึงพอใจมำกนอ้ยเพียงใด ถำ้ไดรั้บกำรบริกำรคุณภำพต ่ำอำจท ำ

ใหเ้กิดควำมไม่พอใจ แต่ถำ้ระดบัผลของกำรบริกำรสูง ก็จะท ำใหเ้กิดควำมพึงพอใจ ควำม

ประทบัใจ  และส่งผลใหผู้ใ้ชก้ลบัมำใชบ้ริกำรซ ้ ำอีก  จึงกล่ำวไดว้ำ่  ทศันคติต่อกำรรับบริกำร  

หมำยควำมถึง ภำวกำรณ์แสดงออกถึงควำมรู้สึกของบุคคลอนัเป็นผลมำจำกกำรเปรียบเทียบ กำร
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รับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจำกกำรบริกำร ไม่วำ่จะเป็นกำรรับบริกำรหรือกำรใหบ้ริกำรในระดบัท่ีตรงกบักำร

รับรู้ส่ิงท่ีตอ้งกำรเก่ียวกบักำรบริกำรนั้น ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร (วรรณสิริ 

เพญ็สิทธ์ิ : 2546)  

จำกตำรำงดงักล่ำว แสดงใหเ้ห็นถึงกำรเพิ่มข้ึน ของคลินิกส ำหรับโรคเฉพำะทำง หรือ
คลินิก หู คอจมูกมีตวัเลขท่ีมีแนวโนม้ท่ีจะเพิ่มข้ึนเร่ือยๆตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั ส่ิงท่ีธุรกิจ
ปัจจุบนั ก ำลงัใหค้วำมส ำคญัอยำ่งหน่ึง คือเร่ืองควำมจงรักภกัดีของลูกคำ้ เน่ืองจำก กำรทดแทนของ
ธุรกิจบริกำรอ่ืนๆ นั้นมีกำรเพิ่มข้ึนอยำ่งต่อเน่ือง ท ำใหธุ้รกิจบริกำรจ ำเป็นท่ีจะตอ้งรักษำฐำนลูกคำ้
เดิมไว ้ และ สำนต่อสำยสัมพนัธ์ ดงันั้น กำรศึกษำถึงปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อควำมภกัดีของลูกคำ้
นั้นเป็นส่ิงส ำคญั 

เพรำะเม่ือรู้วำ่สำเหตุใดเป็นปัจจยัท่ีท ำใหเ้กิดแลว้ ธุรกิจก็มีโอกำสท่ีจะสำมำรถปรับปรุงใน

องคป์ระกอบนั้นๆ ไดเ้ช่นกนั ซ่ึงจะช่วยใหมี้โอกำสท่ีลูกคำ้จะตระหนกัถึง และ อำจมีควำมภกัดี

เพิ่มข้ึนตำมสมมติฐำนกำรวจิยัท่ีไดล้องทดลอง 

 
วตัถุประสงค์ 
 1. เพื่อศึกษำปัจจยัท่ีส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีของกำรบริกำรของผูใ้ชบ้ริกำร คลินิก หมอยง
ยทุธ หู คอ จมูก ในเขต อ ำเภอเมือง จงัหวดัรำชบุรี 
 2. เพื่อศึกษำคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำร  และ
พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรท่ีมีอิทธิพล ต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของผูใ้ชบ้ริกำร คลินิก หมอยง
ยทุธ หู คอ จมูก ในเขต อ ำเภอเมือง จงัหวดัรำชบุรี 
 
สมมติฐำนกำรวจัิย 
 1. ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีลกัษณะทำงประชำกรศำสตร์ท่ีแตกต่ำงกนั  มีควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรของคลินิก หู คอ จมูกท่ีแตกต่ำงกนั 
 2. คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำร และพฤติกรรมกำรใช้
บริกำรท่ีมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของผูใ้ชบ้ริกำร คลินิก หู คอ จมูกในเขต อ ำเภอ
เมือง จงัหวดัรำชบุรี 
 
ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1. สำมำรถน ำขอ้มูลท่ีไดจ้ำกกำรวจิยัไปใชเ้ป็นแนวทำงในกำรปรับปรุง และพฒันำคุณภำพ
กำรบริกำรของคลินิก เพื่อท่ีจะไดรั้บควำมจงรักภกัดีจำกผูใ้ชบ้ริกำรมำกท่ีสุด 
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 2. เพื่อเป็นแนวทำงส ำหรับผูท่ี้สนใจประกอบธุรกิจ สถำนพยำบำล หรือ คลินิก เก่ียวกบั 
โรคเฉพำะทำง หู คอ จมูก และเพิ่มควำมสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคำ้ 

 
ขอบเขตของกำรวจัิย 
 ในกำรวจิยัคร้ังน้ีเป็นกำรศึกษำ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีของคลินิก หมอยงยทุธ 

หู คอ จมูก ของผูใ้ชบ้ริกำรในเขต อ ำเภอเมืองจงัหวดัรำชบุรี ไดก้  ำหนดขอบเขตกำรศึกษำไวด้งัน้ี 

  1. ประชำกร ท่ีศึกษำ คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริกำรคลินิกหมอ ยงยทุธ ในเขตอ ำเภอเมือง

จงัหวดัรำชบุรี โดยมีประวติักำรรักษำ หน่ึงคร้ังข้ึนไป  

  2. ตวัแปรท่ีใชใ้นกำรศึกษำ 

    2.1 ตวัแปรอิสระมี 4 ตวั คือ 

 2.1.1 ลกัษณะประชำกรศำสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อำย ุ อำชีพ รำยได ้ ระดบั

      กำรศึกษำ 

 2.1.2  ปัจจยัดำ้นคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร  

  2.1.2.1  กำรใหบ้ริกำรคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป 

  2.1.2.2  ผลกำรรักษำคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป 

  2.1.2.3  กำรรอรับบริกำรไม่ตอ้งคอยนำนใหเ้สียเวลำ 

  2.1.2.4  ท ำเลท่ีตั้งสะดวก ไม่เสียเวลำเดินทำงมำก 

  2.1.2.5  ตลอดขั้นตอนกำรบริกำร ไม่ท ำใหห้งุดหงิดร ำคำญใจ 

 2.1.3  ปัจจยัดำ้นควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำร 

  2.1.3.1  สร้ำงควำมมัน่ใจใหแ้ก่ท่ำนไดต้ลอดเวลำ 

  2.1.3.2  เป็นท่ีพึ่งไดเ้สมอในยำมท่ีตอ้งกำร 

  2.1.3.3  ใหบ้ริกำรดว้ยควำมซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ 

  2.1.3.4  มีประสิทธิภำพในกำรใหบ้ริกำรสูงมำก 

  2.1.3.5  ไดรั้บบริกำรอยำ่งตรงไปตรงมำและเป็นประโยชน์ 

 2.1.4  ปัจจยัดำ้นพฤติกรรมกำรใชบ้ริกำร 

  2.1.4.1  รับกำรรักษำในช่วงเวลำใด 

  2.1.4.2  มีลกัษณะอำกำรในส่วนไหน (หู คอ จมูก) 

  2.1.4.3  อำกำรป่วยมีลกัษณะอยำ่งไร (นอ้ย พอประมำณ มำก ระบุไม่ได)้ 
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  2.1.4.4  ไดรั้บกำรรักษำคร้ังสุดทำ้ยเม่ือใด 

 2.2 ตวัแปรตำมไดแ้ก่ ควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร ประกอบดว้ย 

  2.2.1 กำรบอกต่อ 

  2.2.2 กำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ 

  2.2.3 ควำมอ่อนไหวต่อรำคำ 

  2.2.4 พฤติกรรมกำรร้องเรียน 

3. ระยะเวลำในกำรศึกษำ ช่วงเดือน ปลำยเดือนพฤศจิกำยนพ.ศ.  2555 ถึง ตน้เดือน มกรำคม พ.ศ. 

2556 

 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 

1.   สถำนพยำบำล หมำยถึง สถำนท่ีท ำกำรรักษำพยำบำลคนท่ีป่วย และมีค่ำใชจ่้ำยทุกอยำ่ง

เหมือนโรงพยำบำล แต่มีควำมสะดวกมำกกวำ่ 

2.   ผูใ้ชบ้ริกำร ของร้ำนคลินิก หมอยงยทุธ หมำยถึง ผูท่ี้เคยไดรั้บกำรรักษำ และมีประวติั

กำรรักษำมำแลว้หน่ึง คร้ังข้ึนไป โดยรำยงำนบนัทึกกำรรักษำจะถูกเก็บไว ้ 

3.  คุณค่ำท่ีไดรั้บจำกกำรใชบ้ริกำร ของ ร้ำนคลินิก หมอยงยทุธ หมำยถึง ควำมรู้สึกท่ีลูกคำ้ 

ค  ำนึงถึงคุณค่ำ จำกกำรเปรียบเทียบผลประโยชน์ท่ีคำดหวงัไวก้บัตน้ทุนทั้งหมดท่ีตอ้งจ่ำย

ไป เพื่อใหม้ำซ่ึงกำรรับกำรรักษำและยำ 

4.   ควำมไวว้ำงใจต่อกำรใชบ้ริกำร ของ ร้ำนคลินิก หมอยงยทุธ หมำยถึง ควำมสัมพนัธ์

อยำ่งใกลชิ้ด ซ่ึงเกิดจำกกำรติดต่อส่ือสำรระหวำ่งลูกคำ้กบัผูใ้หบ้ริกำรกำรรักษำ และควำม

ไวว้ำงใจไดเ้ป็นตวัวดัสัมพนัธภำพซ่ึงจบัตอ้งไดร้ะหวำ่งองคก์รกบัลูกคำ้ 

5.   ควำมภกัดีต่อกำรบริกำร ของ ร้ำนคลินิก หมอยงยทุธ หมำยถึง ควำมเตม็ใจของลูกคำ้ท่ี

จะยงัคงใชบ้ริกำร จำกผูใ้หบ้ริกำร หรือบริษทัเดิม หรือเกิดพฤติกรรมกำรซ้ือซ ้ ำ และเป็น

ตวัเลือกแรกในกำรตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริกำร แมว้ำ่ในสถำนกำรณ์นั้นจะมีตวัเลือกมำกก็

ตำม หรือเม่ือตอ้งกำรเลือกก็จะเลือกแต่ผูใ้หบ้ริกำรรับกำรรักษำน้ีเพียงรำยเดียว  

 

 
 
 



บทที ่2 
เอกสำร และ งำนวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 
 ในกำรวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  ำกำรวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีของ คลินิก 
หมอยงยทุธ หู คอ จมูก ในเขตอ ำเภอเมือง จงัหวดัรำชบุรี โดยมีแนวคิดและทฤษฎี และงำนวจิยัท่ี
เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
  1. แนวคิด และ ทฤษฎีเก่ียวกบัควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร (Service Loyalty) 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณค่ำท่ีรับรู้ (Perceived Value) 
3. แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัควำมไวว้ำงใจ (Trust) 
4. แนวคิด และทฤษฏีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) 
5. กำรบริกำรทำงกำรแพทย ์
6. งำนวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคิด และ ทฤษฎเีกี่ยวกบัควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร (Service Loyalty) 
 ควำมหมำยของควำมจงรักภักดี 
 โอลิเวอร์ (Oliver, 1999, p.34) กล่ำววำ่ ควำมจงรักภกัดี คือ ขอ้ผกูมดัอยำ่งลึกซ้ึงท่ีจะซ้ือซ ้ ำ
หรือใหก้ำรอุปถมัภสิ์นคำ้หรือบริกำรท่ีพึงพอใจอยำ่งสม ่ำเสมอในอนำคต ซ่ึงลกัษณะกำรซ้ือจะซ้ือ
ซ ้ ำในตรำสินคำ้เดิม กำรเปล่ียนพฤติกรรมน้ีจะไดรั้บอิทธิพลจำกสถำนกำรณ์ท่ีมีผลกระทบและ
ศกัยภำพของควำมพยำยำมทำงกำรตลำด 
 ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549, หนำ้ 27) กล่ำววำ่ ควำมจงรักภกัดี คือ ทศันคติของลูกคำ้ท่ี
มีต่อสินคำ้และบริกำร ซ่ึงตอ้งน ำไปสู่ควำมสัมพนัธ์ในระยะยำวเป็นกำรเหน่ียวร้ังลูกคำ้ไวก้บัองคก์ร 
ควำมจงรักภกัดีไม่ไดเ้ป็นเพียงพฤติกรรมกำรซ้ือซ ้ ำเท่ำนั้น แต่ยงัครอบคลุมควำมหมำยไปถึง
ควำมรู้สึกนึกคิด และควำมสัมพนัธ์ในระยะยำวดว้ย ซ่ึงกำรซ้ือซ ้ ำของลูกคำ้ไม่ไดห้มำยควำมวำ่จะมี
ควำมจงรักภกัดีเสมอไป เพรำะพฤติกรรมกำรซ้ือซ ้ ำอำจเกิดจำกหลำยปัจจยัร่วมกนั เช่น มีท ำเลท่ี
ตั้งอยูใ่กลท่ี้พกัอำศยัหรือท่ีท ำงำนของลูกคำ้ ลูกคำ้มีควำมคุน้เคย สินคำ้หรือบริกำรมีรำคำต ่ำกวำ่คู่
แข่งขนัรำยอ่ืน เกิดจำกควำมผดิพลำดของคู่แข่งขนัและควำมสัมพนัธ์หรือควำมประทบัใจในอดีต
ของลูกคำ้ท่ีมีต่อสินคำ้หรือบริกำร เป็นตน้ 
 ฮอวคิ์นส์ และคอนีย ์(Hawkins & Coney. 2001 อำ้งถึงใน ชญำนิน บุหลนัพฤษ,์ 2549, หนำ้ 
47) กล่ำววำ่ ควำมจงรักภกัดีในตรำสินคำ้ นอกจำกหมำยถึงกำรซ้ือตรำสินคำ้ใดตรำสินคำ้หน่ึงอยำ่ง
สม ่ำเสมอแลว้ ยงัรวมถึงสำเหตุท่ีลึกซ้ึงมำกข้ึนกวำ่นั้น นัน่คือ กำรซ้ือสินคำ้ในตรำสินคำ้ลกัษณะ
ดงักล่ำวเกิดข้ึนเน่ืองจำกมีควำมรู้สึกทำงอำรมณ์ต่อตรำสินคำ้ร่วมอยูด่ว้ย ดงันั้นเม่ือลูกคำ้ไดรั้บรู้
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มูลค่ำจริงจำกสินคำ้หรือบริกำร และรู้สึกพึงพอใจ จะมีผลต่อกำรเพิ่มกำรใชสิ้นคำ้กำรซ้ือซ ้ ำและ
ควำมจงรักภกัดีในตรำสินคำ้ ซ่ึงสำมำรถน ำไปสู่กำรบงช้ีบุคลิกภำพของลูกคำ้เพรำะปฏิกิริยำตอบโต ้
จำกตรำสินคำ้และกำรเสริมแรงจำกตรำสินคำ้เพียงในบำงส่วน เป็นลกัษณะของภำพลกัษณ์ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัตนเอง ควำมจงรักภกัดีต่อตรำสินคำ้พบไดโ้ดยทัว่ไปส ำหรับสินคำ้ท่ีมีตรำสินคำ้ติด
ตลำดจนเป็นสัญลกัษณ์ท่ีมีควำมโดดเด่น ลูกคำ้ท่ีมีควำมจงรักภกัดีไม่ค่อยหำขอ้มูลเพิ่มเติมเพื่อ ใช้
ประกอบกำรพิจำรณำตดัสินใจซ้ือ นอกจำกนั้นแลว้ กลยทุธ์กำรตลำดของคู่แข่งขนัเช่น คูปอง 
ส่วนลด แมจ้ะดึงดูดใจใหก้ลุ่มลูกคำ้ผูจ้งรักภกัดีไปจำกสินคำ้เดิม แต่จะเป็นเพียงเพรำะผลประโยชน์
ท่ีจะไดรั้บ จำกกำรส่งเสริมกำรขำย ซ่ึงจะกลบัมำซ้ือตรำสินคำ้เดิม เม่ือกำรส่งเสริมกำรขำยนั้น
ส้ินสุดลง และจะใหอ้ภยัไดห้ำกตรำสินคำ้ท่ีจงรักภกัดีเกิดควำมบกพร่องเก่ียวกบัสินคำ้ หรือบริกำร
อีกดว้ย ลูกคำ้ท่ีมีควำมจงรักภกัดีในตรำสินคำ้จะเป็นแหล่งท่ีใหข้อ้มูลดว้ยค ำบอกเล่ำต่อบุคคลอ่ืนซ่ึง
ถือวำ่ เป็นกำรเพิ่มคุณค่ำใหก้บัองคก์ร โดยกำรส่ือสำรแบบปำกต่อปำกในเชิงบวกของลูกคำ้ท่ีมี
ควำมจงรักภกัดีในตรำสินคำ้จะช่วยสร้ำงผลก ำไรใหก้บัองคก์รไดม้ำกกวำ่ลูกคำ้ท่ีมีกำรซ้ือซ ้ ำ 
 กล่ำวโดยสรุป ควำมจงรักภกัดี หมำยถึง ขอ้ผกูมดัอยำ่งลึกซ่ึงของลูกคำ้ท่ีจะใหก้ำรอุปถมัภ์
สินคำ้หรือบริกำรท่ีพึงพอใจอยูอ่ยำ่งสม ่ำเสมอนั้น ซ่ึงควำมจงรักภกัดีน้ีนอกจำกจะมีส่วนเก่ียวขอ้ง
กบัพฤติกรรมกำรซ้ือของลูกคำ้แลว้ ยงัเก่ียวขอ้งกบัทศันคติของลูกคำ้ท่ีมีต่อสินคำ้ และบริกำร 
กล่ำวคือ หำกลูกคำ้มีทศันคติต่อสินคำ้และบริกำรและเกิดควำมสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยำวระหวำ่ง
ลูกคำ้กบัองคก์รแลว้ จะส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมกำรซ้ือสม ่ำเสมอได ้
 ควำมส ำคัญของควำมจงรักภักดี 
 เพียรซ์ (Pearce, 1997, pp. 1-31 อำ้งถึงใน อมรรัตน์ พินยักุล ,2549, หนำ้ 19) กล่ำววำ่ลูกคำ้
ท่ีมีคุณค่ำต่อธุรกิจมำกท่ีสุด คือ ลูกคำ้ท่ีมีควำมจงรักภกัดีต่อตรำสินคำ้อยำ่งมำกและเป็นผูท่ี้ใชสิ้นคำ้
ในปริมำณมำกข้ึนดว้ย ดงันั้น กลยทุธ์ทำงกำรตลำดจึงควรมุ่งสร้ำงควำมจงรักภกัดี และตอ้งมุ่งไปท่ี
กลุ่มลูกคำ้ซ่ึงมีควำมจงรักภกัดีในตรำสินคำ้และกลุ่มท่ีซ้ือสินคำ้ในปริมำณมำก จึงจะท ำใหธุ้รกิจ
ไดรั้บก ำไรในระยะยำว ดงันั้น ก ำไรในระยะยำวจะเกิดจำกกลยทุธ์กำรตลำดท่ีมุ่งสร้ำงควำม
จงรักภกัดี และท ำใหน้กักำรตลำดตระหนกัถึงควำมส ำคญัวำ่ ควำมจงรักภกัดีเป็นเคร่ืองมือในกำร
เพิ่มยอดขำยและป้องกนัส่วนครองตลำด ซ่ึงมีผลใหเ้กิดกำรจูงใจท่ีหลำกหลำยเพื่อสร้ำงควำม
จงรักภกัดี แต่อยำ่งไรก็ตำม ควำมจงรักภกัดีเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดย้ำกกวำ่กำรท่ีลูกคำ้ซ้ือสินคำ้เป็น
ประจ ำท่ีร้ำนใดร้ำนหน่ึง หรือเกิดข้ึนไดย้ำกกวำ่พฤติกรรมกำรซ้ือซ ้ ำ 
 ลวั (Lau, 1999 อำ้งถึงใน อมรรัตน์ พินยักุล, 2549, หนำ้ 20) กล่ำววำ่นกักำรตลำดมีควำม
สนใจในแนวคิดดำ้นควำมจงรักภกัดี เพรำะควำมจงรักภกัดีในตรำสินคำ้ สำมำรถดึงดูดใจใหลู้กคำ้
มำใชบ้ริกำร และตรำสินคำ้เป้นประโยชน์ต่อกำรซ้ือหรือใชบ้ริกำรซ ้ ำ และบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน
กำรบริหำรตรำสินคำ้จึงเป็นส่ิงส ำคญัต่อกำรสร้ำงควำมจงรักภกัดี 
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 แอสเซิล (Assael, 1995 อำ้งถึงใน ชญำนิน บุหลนัพฤกษ,์ 2549, หนำ้ 47) กล่ำววำ่ควำม
จงรักภกัดีในตรำสินคำ้ท่ีเกิดจำกทศันคติท่ีดีต่อตรำสินคำ้ของลูกคำ้นั้น จะส่งผลใหลู้กคำ้ซ้ือสินคำ้
ตรำสินคำ้นั้นอีกหลำยคร้ัง เน่ืองจำกลูกคำ้ไดเ้กิดกำรเรียนรู้เก่ียวกบัสินคำ้ตรำสินคำ้นั้น ซ่ึงไดส้นอง
ควำมตอ้งกำร และท ำใหลู้กคำ้รู้สึกพึงพอใจ 
 กล่ำวโดยสรุป ควำมจงรักภกัดีมีควำมส ำคญัต่อก ำไรในระยะยำวของธุรกิจกำรบริกำร 
ดงันั้น นกักำรตลำดควรวำงแผนกลยทุธ์กำรตลำดท่ีมุ่ง ควำมส ำคญัสู่กลุ่มลูกคำ้ท่ีมีควำมจงรักภกัดี
เป็นหลกั เพรำะกลุ่มลูกคำ้ท่ีจงรักภกัดีจะมีปริมำณกำรซ้ือมำกข้ึน เน่ืองจำกมีทศันคติท่ีดีต่อตรำ
สินคำ้ จึงส่งผลใหย้อดขำยเพิ่มข้ึนและรักษำส่วนครองตลำดใหเ้หนือจำกคู่แข่งขนัได ้
 กำรวดัองค์ประกอบของควำมจงรักภักดีกำรบริกำร 
 โอลิเวอร์ (Oliver, 1999, pp.33-34) กล่ำววำ่ กำรวดัระดบัควำมจงรักภกัดีของลูกคำ้ในแต่ละ
องคป์ระกอบนั้น มีควำมจ ำเป็นท่ีจะตอ้งก ำหนดขอบเขตตำมระดบัทศันคติของลูกคำ้ท่ีรู้สึกต่อ
สินคำ้และบริกำรดว้ย  โดยกำรประเมินระดบัควำมจงรักภกัดีอยำ่งลึกซ้ึงได ้ ซ่ึงองคป์ระกอบทั้ง 3 
ล ำดบัขั้น ไดแ้ก่ (1) ควำมพึงพอใจต่อองคป์ระกอบของตรำสินคำ้ ซ่ึงหมำยถึง ควำมเช่ือ (Beliefs) 
(2) ควำมรู้สึกพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์ ซ่ึงหมำยถึง ทศันคติ (Attitude) และ (3) ควำมตั้งใจอยำ่ง
แน่วแน่ท่ีจะซ้ือทุกอยำ่งท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ซ่ึงหมำยถึง พฤติกรรม (Conation) ดงันั้นแนวควำมคิด
เก่ียวกบัควำมจงรักภกัดี จึงเป็นกำรเช่ือมโยงระหวำ่งงำนวจิยัควำมจงรักภกัดีดำ้นทศันคติ 
(Attitudinal Loyalty) ท่ียอมรับกนัในอยำ่งกวำ้งขวำง กบังำนวจิยัควำมจงรักภกัดีดำ้นพฤติกรรม 
(Behavioral Loyalty) 
 ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์ (2549, หนำ้29-30) กล่ำววำ่ ในกำรวดัควำมจงรักภกัดีสำมำรถ
แบ่งออกเป็น 3 มิติ คือ (1) กำรวดัมิติดำ้นพฤติกรรม (2) กำรวดัมิติดำ้นทศันคติ และ (3) กำรวดัมิติ
แบบผสมผสำน โดยกำรวดัควำมจงรักภกัดีมิติดำ้นพฤติกรรมสำมำรถมองเห็นไดช้ดัเจนท่ีสุดคือ 
สำมำรถพิจำรณำจำกพฤติกรรมกำรซ้ือซ ้ ำประจ ำสม ่ำเสมอ ซ่ึงพฤติกรรมกำรซ้ือซ ้ ำน้ีอำจเกิดจำก
หลำยสำเหตุ โดยไม่ไดเ้กิดจำกควำมจงรักภกัดีเพียงอยำ่งเดียว ส่วนกำรวดัมิติดำ้นทศันคตินั้นจะเป็น
กำรวดัอำรมณ์ควำมรู้สึกของลูกคำ้วำ่ควำมผกูพนั หรือมีควำมรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของตรำสินคำ้ 
แมว้ำ่จะวดัไดย้ำก แต่ยงัสำมำรถสังเกตไดจ้ำกพฤติกรรมบำงอยำ่งท่ีลูกคำ้แสดงออก เช่น กำร
แนะน ำสินคำ้หรือบริกำรให้คนใกลชิ้ด กล่ำวชมเชยใหผู้อ่ื้นฟังเสมอ หรือมีกำรออกปำกปกป้องเม่ือ
ผูอ่ื้นก ำลงัต่อวำ่ตรำสินคำ้หรือบริกำรท่ีลูกคำ้มีควำมจงรักภกัดีนั้น และกำรวดัมิติแบบผสมผสำน 
โดยรวมแนวคิดกำรวดัทั้งสองมิติแรก 
 จำคอบี และเชลทน์ทั ( Jacoby & Chestnut, 1978 cited in Bourdeau,2005, p.17) กล่ำววำ่ 
ควำมจงรักภกัดีนั้นไม่ใช่เพียงกำรวดัพฤติกรรมกำรซ้ือซ ้ ำ และไม่ใช่กำรวดัในระยะสั้นเท่ำนั้น แต่
ควำมจงรักดียงัตอ้งมีกำรวดัในมิติอ่ืนอีก และจะตอ้งวดัในระยะยำวดว้ย ดงันั้นแนวคิดดำ้นควำม
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จงรักภกัดีมีกำรขยำยขอบเขตของควำมหมำยออกไป โดยสำมำรถแบ่งเป็น2มิติ คือ มิติดำ้น
พฤติกรรม (Behavioral) และมิติดำ้นทศันคติ (Attitudinal) ส ำหรับกำรศึกษำเร่ืองควำมจงรักภกัดี
ตลอด 25 ปีท่ีผำ่นมำ มีกำรมุ่งเนน้เฉพำะควำมถ่ีและกำรซ้ือซ ้ ำเท่ำนั้น ซ่ึงส ำหรับควำมเป็นจริงใน
ปัจจุบนัพบวำ่ โดยพื้นฐำนแลว้ผูบ้ริโภคจ ำนวนมำกซ้ือสินคำ้ดว้ยเหตุผลหลกั คือ ควำม
สะดวกสบำย หรือควำมบงัเอิญ (Happenstance) เท่ำนั้น และท่ีส ำคญัคือ พฤติกรรมกำรซ้ือดงักล่ำว 
จะถูกปกปิดอยูภ่ำยใต ้ ควำมพึงพอใจในตรำสินคำ้ท่ีแทจ้ริง นอกจำกน้ี ผูบ้ริโภคอำจจะมีควำม
จงรักภกัดีหลำยตรำผสมกนั (Multi-brand Loyal) ในสินคำ้ชนิดเดียวกนั หรือไม่มีตรำสินคำ้ผูน้ ำอยู่
ในใจ จึงควรศึกษำขอ้มูลโดยกำรแบ่งระดบัชั้นเพื่อกำรเปรียบเทียบ และน ำไปอนุมำนเป็นระดบั
ควำมจงรักภกัดี 
 โดย ด๊ิกค ์และบำซู (Dick & Basu, 1994 อำ้งถึงใน ชำญณรงค ์โชคบ ำรุงสุข, 2552, หนำ้24) 
ก็ไดท้  ำกำรแบ่งประเภทของควำมภกัดีของผูบ้ริโภคโดยพิจำรณำจำกทศันคติต่อสินคำ้และระดบั
ของพฤติกรรมกำรซ้ือซ ้ ำ โดยสำมำรถแบ่งไดเ้ป็น 

- True Loyalty เป็นผูบ้ริโภคมีทศันคติและระดบัของกำรซ้ือซ ้ ำสูง คือ ผูบ้ริโภครู้สึกดีกบั
ยีห่อ้นั้นและมีกำรซ้ือเป็นประจ ำ ยำ่งต่อเน่ือง 

- Latent Loyalty หรือควำมภกัดีท่ีแอบแฝง ผูบ้ริโภคจะมีทศันะคติท่ีดีต่อสินคำ้ แต่มีกำร
ซ้ือซ ้ ำต ่ำ คือ ผูบ้ริโภคมีควำมชอบและรู้สึกดีกบัสินคำ้ยีห่อ้หน่ึง แต่ผูบ้ริโภคคนนั้น
ไม่ไดซ้ื้อสินคำ้นั้นบ่อย เม่ือตอ้งกำรซ้ือสินคำ้ประเภทนั้นก็จะนึกถึงยีห่อ้นั้นเป็นยีห่้อ
แรก นอกจำกน้ีอำจจะมีกำรแนะน ำคนอ่ืนดว้ย 

- Spurious Loyalty หรือควำมภกัดีเทียม คือ ผูบ้ริโภคจะมีกำรซ้ือซ ้ ำสูง แต่มีทศันคติท่ี
ไม่ดีต่อองคก์ร เช่น ผูบ้ริโภคซ้ือยำสีฟันยีห่อ้หน่ึงเป็นประจ ำ แต่ผูบ้ริโภคคนนั้นไม่
รู้สึกชอบในยำสีฟันยีห่อ้นั้นเลย กำรซ้ือท่ีเกิดข้ึนประจ ำนั้น อำจจะเกิดจำกกำรท่ีคนใน
ครอบครัวคนอ่ืนๆชอบ ตนเองก็ตอ้งซ้ือยีห่้อนั้นดว้ย 

- No Loyalty คือ ไม่มีทั้งระดบัของทศันคติและกำรซ้ือซ ้ ำ ผูบ้ริโภคไม่ซ้ือสินคำ้ยีห่อ้นั้น
และไม่มีควำมชอบในสินคำ้ยีห่อ้นั้นดว้ย 

เบลดิงเจอร์ และร๊อบบิลสัน (Baldinger & Rubinson, 1996 อำ้งถึงใน ชำญณรงค ์โชคบ ำรุง
สุข, 2552, หนำ้25) ไดแ้บ่ง ผูบ้ริโภคตำมลกัษณะของควำมภกัดีทำงทศันะคติ และควำมภกัดี
ทำงดำ้นพฤติกรรม คือ  

- Real Loyalty    หมำยถึง  ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบัควำมภกัดีทั้งทำงดำ้นทศันคติและ
พฤติกรรมสูง 

- Vulnerable หมำยถึง ผูบ้ริโภคท่ีมีทศันคติต่อตรำสินคำ้หนกัแน่ นอ้ยกวำ่พฤติกรรมท่ี
แสดงออก  
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- Prospects หมำยถึง ผูบ้ริโภคท่ีมีทศันคติมัน่คงต่อตรำสินคำ้มำกกวำ่พฤติกรรมท่ีแสดง
ออกมำ  

 นอกจำกน้ี Baldinger and Rubinson (1996) ไดใ้หค้วำมเห็นเพิ่มเติมวำ่ ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบั
ควำมภกัดีสูงและมีทศันคติท่ีมัน่คงต่อตรำสินคำ้ มีแนวโนม้ท่ีจะคงควำมภกัดีต่อตรำสินคำ้เดิม 
ในขณะท่ีผูบ้ริโภคท่ีมีควำมภกัดีสูงแต่ทศันคติไม่มัน่คง มีโอกำสท่ีจะเปล่ียนไปใชต้รำสินคำ้อ่ืน 
สุดทำ้ย คือ กลุ่มท่ีมีระดบัควำมภกัดีต ่ำหรือกลุ่มท่ีไม่เกิดกำรซ้ือ (Low Loyal/ Non-Buyer) จะมี
โอกำสสูงมำกท่ีจะเปล่ียนไปใชต้รำสินคำ้ท่ีตนเองมีควำมพึงพอใจมำกกวำ่ แต่ในผูซ้ื้อท่ีมีระดบั
ควำมภกัดีต ่ำนั้นเรำสำมำรถกระตุน้ให้เกิดกำรทดลองใชไ้ดม้ำกกวำ่ 
 ควำมภกัดีต่อตรำสินคำ้และควำมภกัดีต่อกำรบริกำร มีลกัษณะแตกต่ำงกนั เพรำะกำร
บริกำรนั้นเป็นกระบวนกำรท่ีมีกำรพฒันำควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งบุคคล คือ ผูใ้หบ้ริกำรและ
ผูรั้บบริกำรมีปฏิสัมพนัธ์แบบตวัต่อตวั ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบส ำคญัในกำรบริกำร ท่ีแตกต่ำงจำก
ควำมภกัดีต่อตรำสินคำ้ท่ีกำรส่ือสำรระหวำ่งบุคคลนั้นอำจไม่ใช่ส่ิงส ำคญัในกำรสร้ำงควำมภกัดี  
 ดงันั้นควำมภกัดีต่อกำรบริกำร (Service Loyalty) คือ ควำมเตม็ใจของลูกคำ้ท่ีจะยงัคงใช้
บริกำร จำกผูใ้หบ้ริกำรหรือบริษทัเดิม หรือพฤติกรรมกำรซ้ือซ ้ ำ และเป็นตวัเลือกตวัแรกในกำร
ตดัสินใจเลือกผูใ้หบ้ริกำร แมว้ำ่ในสถำนกำรณ์นั้นอำจจะมีตวัเลือกมำก หรือเม่ือตอ้งท ำกำรเลือกก็
จะเลือกแต่ผูบ้ริกำรนั้นเพียงรำยเดียวเท่ำนั้น ซ่ึงผลท่ีเกิดจำกควำมภกัดีนั้น เป็นส่ิงท่ีเกิดจำกทศันคติ 
และพฤติกรรมท่ีเป็นบวกต่อผูใ้หบ้ริกำร และเป็นส่ิงท่ีช่วยไม่ใหเ้กิดกำรเปล่ียนพฤติกรรมไปใชก้ำร
บริกำรของผูใ้หบ้ริกำรรำยอ่ืน (Caruana, 1999; Gremler & Brown, 1996 citied in Pong & 
Yee,2001 อำ้งถึงใน ชำญณรงค ์โชคบ ำรุงสุข, 2552, หนำ้ 26) 
 กำรวดัควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 พงและย ี (Pong & Yee, 2001 อำ้งถึงใน ผดุผอ่ง ตรีบุบผำ, 2547, หนำ้ 47) กล่ำววำ่ ควำม
ภกัดีต่อกำรบริกำรนั้น เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจำกพฤติกรรม ทศันคติ และควำมรู้ จึงสรุปปัจจยัท่ีใชใ้นกำร
วดัควำมภกัดีต่อกำรบริกำรได ้ดงัน้ี 

- พฤติกรรมกำรซ้ือซ ้ ำ (Repeat Purchase Behavior) เป็นกำรแสดงถึงควำมผกูพนัท่ีลูกคำ้
มีต่อผูใ้หบ้ริกำร 

- ค ำบอกเล่ำ (Words of Mouth) เป็นผลของกำรวดัควำมภกัดีท่ีดีและมีประสิทธิภำพกำร
บอกเล่ำนั้น รวมถึงกำรแนะน ำผูอ่ื้นดว้ย และคนท่ีมีควำมภกัดีก็มกัจะมอบผลใน
ทำงบวกกลบัสู่ผูใ้หบ้ริกำร 

- ช่วงเวลำท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริกำร (Period of Usage) เป็นกำรวดักำรเขำ้รับบริกำรวำ่มี
ควำมต่อเน่ืองหรือไม่ หรือรับบริกำรเดือนละก่ีคร้ัง ซ่ีงสำมำรถสะทอ้นสถำนกำรณ์ 
กำรบริโภควำ่จะเป็นควำมภกัดีในระยะยำวหรือไม่ 
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- ควำมไม่หว ัน่ไหวต่อรำคำท่ีเปล่ียนแปลง (Price Tolerance) คือกำรท่ีรำคำสูงข้ึน
ผูบ้ริโภคท่ีมีควำมภกัดีก็ยงัเลือกกำรบริกำรของเรำอยู ่ ท  ำใหเ้ห็นวำ่รำคำไม่ไดส่้งผลต่อ
กำรเลือกกำรบริกำรของผูบ้ริโภค 

- ควำมตั้งใจซ้ือซ ้ ำ (Repeat Purchase Intention) เป็นกำรเลือกซ้ือกในบริกำรเดิมเป็น
ประจ ำ 

- ควำมชอบมำกกวำ่ (Preference) ผูบ้ริโภคมีควำมภกัดีท่ีแทจ้ริงจะแสดงควำมชอบ
มำกกวำ่ออกมำเห็นไดช้ดั 

- กำรลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบ้ริโภคท่ีมีควำมภกัดีจะมีกำรหำขอ้มูล
เพื่อนกำรตดัสินใจนอ้ยลง 

- กำรเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-Mind) กำรบริกำรนั้นจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอหำก
ผูบ้ริโภคมีควำมภกัดี 

ซ่ึงจำกท่ีกล่ำวมำขำ้งตน้จะพบวำ่ กำรวดัควำมภกัดีของผูบ้ริกำร จะตอ้งค ำนึงถึงพฤติกรรม ทศันคติ 
และกระบวกกำรคิดของผูรั้บบริกำร ซ่ึงทั้งหมดสำมำรถวดัมำจำกมำตรวดั (Behavioral Intentions 
Battery) ซ่ึง พฒันำโดย Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) โดยมีกรอบแนวคิดเก่ียวกบั กำร
วดัควำมตั้งใจของผูรั้บบริกำรอยูม่ำกนอ้ยเพียงใดไดเ้ช่นกนัซ่ึงประกอบดว้ยมิติ 4 มิติ ไดแ้ก่ 
 1. พฤติกรรมกำรบอกต่อ (Word of Mouth Communications) คือ กำรพดูถึงส่ิงท่ีดีเก่ียวกบั
ผูใ้หบ้ริกำร และกำรบริกำร แนะน ำ และกระตุน้ใหค้นอ่ืนสนใจ และใชก้ำรบริกำรนั้น ซ่ึงสำมำรถ
น ำมำวเิครำะห์ควำมภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริกำร 
 2. ควำมตั้งใจท่ีจะซ้ือ (Purchase Intention) คือ เป็นกำรเลือกกำรบริกำรนั้น ๆ เป็น ตวัเลือก
แรก ซ่ึงส่ิงน้ีสำมำรถสะทอ้นนิสัยเก่ียวกบักำรเปล่ียนกำรบริกำรได ้
 3. ควำมอ่อนไหวต่อปัจจยัรำคำ (Price Sensitivity) คือ กำรท่ีผูบ้ริโภคไม่มีปัญหำในกำรท่ี
ผูใ้หบ้ริกำรข้ึนรำคำและผูบ้ริโภคยอมจ่ำยมำกกวำ่ท่ีอ่ืน หำกกำรบริกำรนั้นสำมำรถตอบสนองควำม
พึงพอใจได ้
 4. พฤติกรรมกำรร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ กำรร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหำอำจจะ
ร้องเรียนกบัผูใ้หบ้ริกำร บอกต่อคนอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัหนงัสือพิมพ ์ ส่วนน้ีเป็นกำรวดัถึงกำร
ตอบสนองต่อปัญหำของผูบ้ริโภค 
 
 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณค่ำทีรั่บรู้ (Perceived Value) 
 ควำมหมำยของคุณค่ำท่ีรับรู้ 
 คอตเลอร์ และเคลเลอร์ (Kotler & Keller, 2009, p.161) กล่ำววำ่ คุณค่ำท่ีรับรู้ หมำยถึง 
ควำมแตกต่ำงระหวำ่งคุณค่ำท่ีลูกคำ้ไดรั้บจำกกำรเป็นเจำ้ของ และกำรใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริกำรเม่ือ
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เปรียบเทียบกบัตน้ทุนท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดในกำรไดเ้ป็นเจำ้ของผลิตภณัฑ ์ ลูกคำ้จะซ้ือสินคำ้จำก
องคก์รท่ีน ำเสนอคุณค่ำสูงสุดท่ีเขำรับรู้ได ้ คุณค่ำท่ีลูกคำ้รับรู้ (Customer Perceived Value:CPV) 
หรือคุณค่ำท่ีลูกคำ้ไดรั้บ หมำยถึง คุณค่ำท่ีเกิดจำกผลต่ำงระหวำ่งผลประโยชน์โดยรวมของคุณค่ำ
ทั้งหมด (Total Customer Value) กบัตน้ทุนทั้งหมด (Total Customer Cost) หมำยถึงคุณค่ำท่ีเป็น
ผลประโยชน์โดยรวมทั้งหมดท่ีลูกคำ้คำดหวงัจำกกำรใชสิ้นคำ้และบริกำรนั้น ไม่วำ่จะเป็นคุณค่ำ
เชิงเศรษฐกิจ เชิงหนำ้ท่ีและคุณค่ำเชิงจิตวทิยำ ส่วนตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคำ้จ่ำยไป (Total Customer 
Cost) หมำยถึงตน้ทุนท่ีลูกคำ้คำดวำ่จะตอ้งจ่ำยเพื่อใหไ้ดม้ำซ่ึงสินคำ้และบริกำรนั้น ไม่วำ่จะเป็น
ตน้ทุนในกำรเสำะหำขอ้มูลเพื่อกำรประเมิน ตน้ทุนของกำรไดม้ำของสินคำ้ตน้ทุนในกำรใชสิ้นคำ้
ตลอดจนกำรก ำจดัซำกสินคำ้ 
 วูด้ดรัฟฟ์ ฮอลบรู๊ค และ ไซแธมล ์ (Woodruff, 1997;Holbrook, 1994; Zeithaml, 1988 
citied in Bourdeau, 2005, p27) กล่ำววำ่ คุณค่ำท่ีรับรู้ คือ ผลประโยชน์ท่ีลูกคำ้ไดรั้บเม่ือเทียบกบั
ตน้ทุนทั้งหมด ซ่ึงรวมทั้งตน้ทุนอ่ืนท่ีเป็นองคป์ระกอบของกำรซ้ือท่ีลูกคำ้ตอ้งจ่ำยเพิ่ม มีหลกัฐำน
ทำงกำรศึกษำกำรคน้พบ คือ ลูกคำ้ท่ีรับรู้วำ่ไดรั้บคุณค่ำเม่ือตอ้งจ่ำยเงินออกไปนั้น จะมีควำมรู้สึก
พึงพอใจมำกกวำ่ลูกคำ้ท่ีไม่รับรู้วำ่ไดรั้บคุณค่ำเม่ือตอ้งจ่ำยเงินออกไป ดงันั้น คุณค่ำท่ีลูกคำ้รับรู้อำจ
เป็นในแง่มุมท่ีลูกคำ้เหมำรวม (Bundle) วำ่เป็นคุณค่ำท่ีเทียบกบักำรน ำเสนอ กำรบริกำรของคู่
แข่งขนั ซ่ึงสำมำรถวดัไดจ้ำกกำรใหลู้กคำ้ประเมินระดบัคุณค่ำโดยรวมถึงส่ิงท่ีตนไดรั้บ 
 กล่ำวโดยสรุป คุณค่ำท่ีรับรู้ หมำยถึง ควำมรู้สึกของลูกคำ้ท่ีค  ำนึงถึงคุณค่ำจำกกำร
เปรียบเทียบผลประโยชน์ท่ีคำดหวงัไวโ้ดยรวมกบัตน้ทุนทั้งหมดท่ีตอ้งจ่ำยไป เพื่อใหไ้ดม้ำซ่ึง
สินคำ้และบริกำร 
 กำรวดัองค์ประกอบของคุณค่ำทีรั่บรู้ 
 ไซแธมล ์(Zeithaml, 1988 citied in Bourdeau,2005, p.27) กล่ำววำ่ สมมติฐำนซ่ึงเป็นท่ีมำ
ของผลกระทบต่อคุณค่ำกำรบริกำรท่ีรับรู้ (Perceived Service Value) คือ ควำมตั้งใจซ้ือและ
พฤติกรรม คุณค่ำท่ีรับรู้เกิดจำกกำรส ำรวจโดยใหลู้กคำ้ประเมินโดยรวมต่ออรรถประโยชน์ของ
สินคำ้และบริกำรบนพื้นฐำนของกำรรับรู้ระหวำ่งส่ิงท่ีไดใ้หก้บัส่ิงท่ีไดรั้บ กรอบแนวคิดน้ีไดก้ล่ำว
อำ้งวำ่ลูกคำ้จะมีสติระลึกไดว้ำ่กำรใหก้บักำรรับ (Give-versus-get) จะเกิดเป็นคุณค่ำแห่งกำรรับรู้
ส่วนคุณค่ำกำรบริกำรมีควำมแตกต่ำงกนัระหวำ่งประโยชน์ โดยกำรเปรียบเทียบผลประโยชน์ท่ี
ไดรั้บจำกกำรใชป้ละตน้ทุนทั้งในรูปตวัเงินและไม่ใช่ตวัเงิน นอกจำกน้ี โครงสร้ำงของกรอบ
แนวคิดดงักล่ำวน้ี ไดก้ลำยเป็นหน่ึงในจ ำนวนผลกำรศึกษำเร่ืองคุณค่ำท่ีรับรู้ท่ีมีควำมน่ำเช่ือถือใน
เชิงประจกัษ ์ (Bolton & Drew, 1991;Change & Wildt,1994; Cronin et al., 1997; Ennew & 
Binks,1999; Wakefield & Barnes,1996) 
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 กทัทแ์มน (Guttman, 1982 อำ้งถึงใน ธีรงพษ ์เท่ียงสมพงษ,์ 2551, หนำ้33) กล่ำววำ่ ในตอน
แรก ลูกคำ้จะใชน้ยัเก่ียวกบัองคป์ระกอบดำ้นผลิตภณัฑห์รือบริกำรมำตดัสินรูปแบบควำมสำมำรถ
ของผลิตภณัฑท่ี์ตนเองช่ืนชอบ 
 เบอร์เดอวั (Bourdeau, 2005, p.27) กล่ำววำ่ กำรประเมินคุณค่ำอยูภ่ำยใตอ้งคป์ระกอบดำ้น
สถำนกำรณ์ของควำมเสียสละภำยใตข้อบเขตท่ีลูกคำ้จะอำ้งอิงไปถึงได ้ดงันั้น เป้ำหมำยสุดทำ้ยของ
กำรสร้ำงคุณค่ำท่ีรับรู้ คือ ควำมเช่ือมโยงโดยตรงระหวำ่งองคก์รและลูกคำ้ซ่ึงเป็นผลมำจำก
องคป์ระกอบท่ีเกิดจำกประสบกำรณ์ทีไดจ้ำกกำรซ้ือนัน่เอง ซ่ึงกำรประเมินจะเกิดจำกกำรใหลู้กคำ้
เปรียบเทียบควำมคุม้ค่ำของกำรไดรั้บบริกำรกบัจ ำนวนเงินท่ีตอ้งจ่ำยออกไป กำรสร้ำงคุณค่ำเม่ือ
เทียบกบัเงินท่ีตอ้งจ่ำยไป กำรไตร่ตรองมำแลว้วำ่เป็นกำรตดัสินใจท่ีถูกตอ้งท่ีสุดท่ีไดใ้ชบ้ริกำร
รวมทั้งกำรคิดวำ่คุณค่ำทั้งหมดท่ีไดรั้บจำกผุใ้หบ้ริกำรนั้นมีควำมยอดเยีย่มท่ีสุด 

 
แนวคิด และทฤษฎเีกี่ยวกบัควำมไว้วำงใจ (Trust) 

ควำมหมำยของควำมไวว้ำงใจ 
 มอร์แกน และ ฮนัท ์ (Morgan & Hunt, 1994, p.23) กล่ำววำ่ ควำมไวว้ำงใจมีควำมส ำคญั
อยำ่งยิง่ในกำรก ำหนดลกัษณะขอ้ผกูมดัเพื่อแสดงสัมพนัธภำพระหวำ่งลูกคำ้และองคก์รควำม
ไวว้ำงใจ คือ สภำพควำมเป็นจริงเม่ือคนจ ำนวนหน่ึงเกิดควำมเช่ือมัน่โดยเป็นผูท่ี้มีส่วนร่วมในกำร
แลกเปล่ียนควำมเช่ือถือ (Reliability) และควำมซ่ือสัตยจ์ริงใจ (Integrity) โดยมีสัมพนัธ์ใกลชิ้ดและ
ขนำนกบักรอบแนวคิดทำงกำรตลำดท่ีศึกษำเร่ืองบุคลิกภำพ และจิตวทิยำ 
 มูร์แมน เดสช์แพนด ์และซอลทแ์มน (Moorman, Deshpande, & Zaltman,1992, p.314) อำ้ง
ถึงใน ธีรพงษ ์ เท่ียงสมพงษ,์ 2551,หนำ้ 29) กล่ำววำ่ ควำมไวว้ำงใจ คือ ควำมเตม็ใจท่ีจะวำงใจต่อ
หุน้ส่วนกำรแลกเปล่ียนของคนคนหน่ึงดว้ยควำมเช่ือมัน่ ซ่ึงมีกรอบแนวคิด คือ กำรรับรู้วำ่ผูบ้ริโภค
ตอ้งมีควำมเช่ือมัน่ต่อองคก์รธุรกิจดว้ยควำมสนใจอยำ่งท่ีสุดในระหวำ่งกำรใชบ้ริกำรอยูน่ั้นควำม
เช่ือมัน่ดงักล่ำวจะเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคพิจำรณผูใ้หบ้ริกำรท่ีเป็นทำงเลือก 2 ประกำร คือ ควำม
น่ำเช่ือถือมำกท่ีสุดแบะมีควำมซ่ือสัตยจ์ริงใจอยำ่งสูง 
 สเติร์น (Stern, 1997, pp. 7-17 อำ้งถึงใน ธงชยั สันติวงษ,์ 2549, หนำ้18) กล่ำววำ่ ควำม
ไวว้ำงใจ คือ พื้นฐำนของควำมสัมพนัธ์ทำงกำรติดต่อส่ือสำรในกำรใหบ้ริกำรแก่ลูกคำ้ องคก์ร
จ ำเป็นตอ้งเรียนรู้ทฤษฎีควำมสัมพนัธ์ใกลชิ้ด ควำมคุน้เคยเพื่อครองใจลูกคำ้ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 C 
ไดแ้ก่ กำรส่ือสำร (Communication) ควำมดูแล และกำรให ้ (Caring and Giving) กำรใหข้อ้ผกูมดั 
(Commitment) ท่ีเก่ียวพนักบัลูกคำ้ กำรใหค้วำมสะดวกสบำย (Comfort) หรือควำมสอดคลอ้ง 
(Compatibility) กำรแกไ้ขสถำนกำรณ์ควำมขดัแยง้ (Conflict) และกำรใหค้วำมไวว้ำงใจ (Trust) 
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 1. กำรส่ือสำร (Communication) : Self-disclosure and Sympathetic Listening พนกังำน
ควรจะส่ือสำรกบัลูกคำ้ในลกัษณะท่ีท ำใหลู้กคำ้ในลกัษณะท่ีท ำใหอ้บอุ่นใจได ้ พนกังำนควรแสดง
ควำมเปิดเผย จริงใจและพร้อมใหค้วำมช่วยเหลือลูกคำ้เพื่อใหท้ั้งสองฝ่ำยเตม็ใจแสดงควำมรู้สึกและ
ควำมคิดร่วมกนัหรืออีกนยัหน่ึงคือ สร้ำงควำมรู้สึกใหลู้กคำ้อยำกใชบ้ริกำร 
 2. ควำมใส่ใจ และกำรให(้Caring and Giving) ควำมเอำใจใส่และควำมพร้อมท่ีจะให้นั้น 
กลำยเป็นคุณสมบติัของควำมสัมพนัธ์ใกลชิ้ดท่ีประกอบดว้ยควำมเอ้ืออำทร ควำมอบอุ่น และ
ควำมรู้สึกปกป้อง ซ่ึงมีผลใหลู้กคำ้รู้สึกดี กล่ำวคือองคก์รอำจแสดงควำมรู้สึกเหล่ำน้ีจำกส่ิงเล็กๆ 
นอ้ยๆ ท่ีเป็นสังเกต 
 3. กำรใหข้อ้ผกูมดั (Commitment) ท่ีเก่ียวพนักบัลูกคำ้ องคก์รควรจะยอมเสียผลประโยชน์
เพื่อคงไวซ่ึ้งควำมสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคำ้ 
 4. กำรใหค้วำมสะดวกสบำย (Comfort) หรือควำมสอดคลอ้ง (Compatibility) ควำมเอำใจ
ใส่ลูกคำ้ท่ีจะท ำใหลู้กคำ้รู้สึกถึงควำมสะดวกสบำย กล่ำวคือ ลูกคำ้จะรู้สึกยนิดีอบอุ่นมัน่ใจ มัน่คงท่ี
ไดรั้บบริกำร ลูกคำ้ส่วนใหญ่ประเมินควำมสะดวกสบำยจำกกำรบริกำรท่ีดีขององคก์ร 
 5. กำรแกไ้ขสถำนกำรณ์ขดัแยง้ (Conflict Resolution) และกำรไวว้ำงใจ (Trust) ถำ้องคก์ร
สำมำรถท ำใหลู้กคำ้รู้สึกสบำยใจได ้ จะดีกวำ่กำรท่ีองคก์รตอ้งแกไ้ขสถำนกำรณ์ควำมขดัแยง้กบั
ลูกคำ้ นัน่คือ องคก์รควรจะแสดงควำมรับผิดชอบดว้ยกำรออกตวัไวก่้อนวำ่ ถำ้ลูกคำ้รีบถำมเพื่อให้
พนกังำนไดรี้บช้ีแจงโดยเร็ว ก่อนท่ีลูกคำ้จะรู้สึกโกรธหรือไม่พึงพอใจในสินำ้และบริกำรพื้นฐำน        
ของควำมสัมพนัธ์          ทำงกำรติดต่อส่ือสำร  ระหวำ่งองคก์รกบัลูกคำ้  
จะก่อใหเ้กิดวงจรกำรพฒันำสัมพนัธ์ ซ่ึงมีแบบจ ำลองของ ลีวนิเจอร์ และสโนค (Levinger, & 
Snock,1972, p.155 อำ้งถึงใน ธงชยั สันติวงษ,์ 2549, หนำ้ 19) เรียกวำ่ แบบจ ำลองขั้นตอน ABCDE 
คือ 
 1. ขั้นควำมรู้สึก/คุน้เคย (Acquaintance) ลูกคำ้ จะรู้สึกพึงพอใจองคก์รหรือบริกำรหรือไม่ 
ข้ึนอยูก่บัควำมประทบัใจคร้ังแรกท่ีลูกคำ้ไดรั้บ 
 2.  ขั้นกำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์ (Buildup) ถำ้ลูกคำ้ทดลองใชสิ้นคำ้หรือบริกำรแลว้จะเกิด
ควำมพึงพอใจหรือไม่ข้ึนอยูก่บัวธีิกำรสร้ำงควำมประทบัใจขององคก์ร เช่น กำรโฆษณำ หรือกำร
ประชำสัมพนัธ์ หรือสินคำ้ทดลองใช ้(Sample) เป็นตน้ 
 3. ขั้นกำรเรียนรู้ควำมคุน้เคย เป็นกำรท ำควำมรู้จกัใหม้ำกข้ึนอยำ่งต่อเน่ือง ถำ้ลูกคำ้รู้สึกพึง
พอใจจะใชสิ้นคำ้หรือบริกำรต่อไป 
 4. ขั้นเลิกใชบ้ริกำร (Dissolution Deterioration and Endings) ถำ้ลูกคำ้รู้สึกไม่พึงพอใจใน
สินคำ้หรือบริกำร หรือกำรโฆษณำท่ีท ำใหลู้กคำ้ไม่ชอบพอเสมือนเป็นกำรดูถูกผูใ้ชสิ้นคำ้ ลูกคำ้อำจ
เลิกใชบ้ริกำรทนัที 
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 เบอร์ร่ี และพำรำสุรำมำน (Berry & Parazuraman, 1991) กล่ำววำ่ ควำมไวว้ำงใจ คือ 
ตวัช้ีวดัผลท่ีส ำคญัเก่ียวกบัสัมพนัธภำพท่ีลูกคำ้มีต่อองคก์รธุรกิจกำรบริกำร เน่ืองจำกโดยธรรมชำติ
แลว้ไม่สำมำรถจบัตอ้งตวัผลิตภณัฑไ์ดอ้ยูแ่ลว้ 
 กล่ำวโดยสรุป ควำมไวว้ำงใจ หมำยถึง ควำมสัมพนัธ์อยำ่งใกลชิ้ดซ่ึงเกิดจำกกำร
ติดต่อส่ือสำรระหวำ่งลูกคำ้กบัผูใ้หบ้ริกำร ลูกคำ้ซ่ึงมีควำมไวว้ำงใจจะเกิดควำมรู้สึกมัน่ใจหรือ
เช่ือมัน่ต่อองคป์ระกอบของสินคำ้หรือบริกำร และผูใ้หบ้ริกำร และควำมไวว้ำงใจไดก้ลำยเป็นตวัวดั
สัมพนัธภำพซ่ึงจบัตอ้งไดย้ำกระหวำ่งองคก์รกบัลูกคำ้ 
 กำรวดัองคป์ระกอบของควำมไวว้ำงใจ 
 มอร์แกน และฮนัท ์ (Morgan & Hunt,1994) กล่ำววำ่ ควำมไวว้ำงใจของผูบ้ริโภคสำมำรถ
ประเมินไดจ้ำกควำมเช่ือมัน่ของลูกคำ้ ซ่ึงผูใ้หบ้ริกำรแต่ละรำยจะไดรั้บควำมเช่ือมัน่จำกลูกคำ้ท่ี
แตกต่ำงกนั และจะเกิดกำรประเมินไดเ้ม่ือลูกคำ้ไดรั้บกำรบริกำรแลว้จะมีกำรเปรียบเทียบกบัสัญญำ
ท่ีผูใ้หบ้ริกำรก ำหนดไว ้
 เซอร์เดสฮม์คัฮ ์ ซิงฮ ์ และซำโบล (Sirdeshmukh, Sigh, & Sabol,2002 อำ้งถึงใน ธีรพงษ ์
เท่ียงสมพงษ,์ 2551, หนำ้ 31) กล่ำววำ่ กำรวดักำรรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัควำมไวว้ำงใจ จะมุ่งท่ี
ควำมไวว้ำงใจท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัองคก์รและพนกังำนของผูใ้หบ้ริกำร ซ่ึงผูบ้ริโภคจะประเมินระดบั
กำรรับรู้เก่ียวกบัควำมซ่ือสัตยจ์ริงใจและสมรรถนะขององคก์รกบัพนกังำนของผูใ้หบ้ริกำร 
 เบอร์เดอวั (Bourdeau, 2005, p.125) ศึกษำพบวำ่ องคป์ระกอบของควำมไวว้ำงใจจะ
เก่ียวขอ้งกบัควำมสำมำรถของผูใ้หบ้ริกำรท่ีจะสร้ำงควำมมัน่ใจใหก้บัลูกคำ้ กำรเป็นท่ีพึ่งพำอำศยั
ได ้ ควำมซ่ือสัตยจ์ริงใจ ควำมมีสมรรถนะในกำรใหบ้ริกำร กำรใหบ้ริกำรอยำ่งตรงไปตรงมำและ
เป็นประโยชน์ รวมทั้งควำมสำมำรถปรับเปล่ียนรูปแบบกำรบริกำรใหท้นัต่อควำมตอ้งกำรของ
ลูกคำ้ท่ีจะเกิดข้ึนต่อไปในอนำคตได ้

 
แนวคิด และทฤษฏีเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 
 ควำมหมำยของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ศิริวรรณ เสรรีรัตน์ (2541, หนำ้ 124) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมำยถึงพฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภค
ท ำกำรคน้หำ กำรซ้ือ กำรใชก้ำรประเมินผล กำรใชส้อยผลิตภณัฑแ์ละกำรบริกำร ซ่ึงคำดวำ่จะ
สนองควำมตอ้งกำรของเขำ 
 ฉตัยำพร เสมอใจ (2549, หนำ้ 18) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมำยถึง กระบวนกำรหรือ
พฤติกรรมกำรตดัสินใจซ้ือ กำรซ้ือ กำรใช ้ และกำรประเมินผลกำรใชสิ้นคำ้หรือบริกำรของบุคคล
ซ่ึงจะมีควำมส ำคญัต่อกำรซ้ือสินคำ้และบริกำรทั้งในปัจจุบนัและอนำคต 



  

 

16 

 ชิพทแ์มน และ คนุค (Schiffman, & Kanuk, 1997 อำ้งถึงใน ฉตัยำพร เสมอใจ, 2549, หนำ้ 
18) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมำยถึง พฤติกรรมของบุคคลในกำรคน้หำ (Searching) กำรซ้ือ 
(Purchasing) กำรใช ้ กำรประเมิน และกำรด ำเนินกำร (Disposing) เก่ียวกบัสินคำ้หรือบริกำร โดย
คำดหวงัวำ่ส่ิงเหล่ำนั้นจะสำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำรของตนได ้
 กล่ำวโดยสรุป พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมำยถึง กำรแสดงออกถึงกำรกระท ำของบุคคลโดย
บุคคลหน่ึงในกำรท่ีจะใหไ้ดม้ำซ่ึงสินคำ้หรือบริกำร เพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรและควำมจ ำเป็น
ของบุคคลนั้น โดยมีกระบวนกำรต่ำงๆ ในกำรตดัสินใจตั้งแต่กำรคน้หำกำรซ้ือ กำรใช ้กำรประเมิน
กำรใชผ้ลิตภณัฑแ์ละกำรบริกำร 
 กำรวดัองค์ประกอบของพฤติกรรมผู้บริโภค 
 กำรวเิครำะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
ปริญ ลกัษิตำนนท,์ ศุภร เสรรีรัตน์ และองอำจ ปทะวำนิช, 2546, หนำ้ 193) เป็นกำรวิจยัหรือคน้หำ
เก่ียวกบัพฤติกรรมกำรซ้ือหรือกำรใชข้องผูบ้ริโภคเพื่อทรำบถึงลกัษณะควำมตอ้งกำร และ
พฤติกรรมกำรซ้ือหรือกำรใชข้องผูบ้ริโภค ค ำตอบท่ีไดจ้ะช่วยใหน้กักำรตลำดสำมำรถจดักลยทุธ์
กำรตลำด (Marketing Strategics) ท่ีสำมำรถสนองควำมพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยำ่งเหมำะสม 
 ค ำถำมท่ีใชเ้พื่อคน้หำลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดว้ย 
WHO?, WHAT?, WHY?, WHO?, WHEN? , WHERE? และ HOW? เพื่อคน้หำค ำตอบ 7 ประกำร 
หรือ 70S ซ่ึงประกอบดว้ย OCCUPANTS, OBJECT, OBJECTIVE, ORGANIZATIONS, 
OCCASIONS, OUTLETS and OPERATIONS มีตำรำงแสดงกำรใชค้  ำถำม 7 ค ำถำม เพื่อหำ
ค ำตอบ 7 ประกำรเก่ียวกบั พฤติกรรมผูบ้ริโภค แสดงกำรประยกุตใ์ช ้ 70s ของกลุ่มเป้ำหมำย และ
ค ำถำมท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อกำรวเิครำะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคแสดงค ำถำม 7 ค ำถำม
ซ่ึงมีรำยละเอียดดงัน้ี 
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ตำรำงที ่2.1 : ค  ำถำม 7 ค ำถำม (6Ws และ 1H) เพื่อหำค ำตอบ 7 ประกำรเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ และคณะ, 2546, หนำ้ 194) 
ค ำถำม (6Ws และ 1H) ค ำตอบทีต้่องกำรทรำบ (7 Os) กลยุทธ์กำรตลำดทีเ่กีย่วข้อง 
1. ใครอยูใ่นตลำดเป้ำหมำย  

(Who is in the target market?) 
ลกัษณะกลุ่มเป้ำหมำย (Occupants) 
ทำงดำ้น 1). ประชำกรศำสตร์  2). 
ภูมิศำสตร์ 3). จิตวทิยำ หรือจิต
วเิครำะห์  4). พฤติกรรมศำสตร์ 

กลยทุธ์กำรตลำด (4Ps) ประกอบดว้ย 
ผลิตภณัฑ ์  รำคำ  กำรจดัจ ำหน่ำย  และ
กำรส่งเสริมกำรตลำดท่ีเหมำะสม  และ
สำมำรถสนองควำมพึงพอใจของ
กลุ่มเป้ำหมำยได ้

2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร             
(What does the consumer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งกำรซ้ือ (Objects) 
ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งกำรจำกผลิตภณัฑก็์
คือตอ้งกำรคุณสมบติัหรือ
องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์ (Product 
Component) และควำมแตกต่ำงท่ี
เหนือกวำ่คู่แข่งขนั (Competitive 
Differentiation) 

กลยทุธ์ดำ้นผลิตภณัฑ ์ (Product 
Strategies) ประกอบดว้ย 1). ผลิตภณัฑ์
หลกั  2). รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์ ไดแ้ก่กำร
บรรจุภณัฑ ์ ตรำสินคำ้ รูปแบบ บริกำร 
คุณภำพ ลกัษณะนวตักรรม 3). ผลิตภณัฑ์
ควบ  4). ผลิคภณัฑท่ี์คำดหวงั 5). 
ศกัยภำพผลิตภณัฑ ์ควำมแตกต่ำงทำงกำร
แข่งขนั (Competitive Differentiation) 

3. ท ำไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ 
(Why does the consumer buy?) 

วตัถุประสงคใ์นกำรซ้ือ (Objectives) 
ผูบ้ริโภคซ้ือสินคำ้เพ่ือสนองควำม
ตอ้งกำรของเขำดำ้นร่ำงกำยและดำ้น
จิตวทิยำ ซ่ึงตอ้งศึกษำถึงปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมกำรซ้ือ คือ 1). 
ปัจจยัภำยในหรือปัจจยัทำงจิตวทิยำ  
2). ปัจจยัทำงสงัคม และวฒันธรรม 
3). ปัจจยัเฉพำะบุคคล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ำกคือ 1). กลยทุธ์ดำ้น
ผลิตภณัฑ ์ (Product Strategies) 2). กล
ยทุธ์กำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion 
Strategies) ประกอบดว้ยกลยทุธ์กำร
โฆษณำ กำรขำยโดยใชพ้นกังำนขำย กำร
ส่งเสริมกำรขำย กำรใหข้่ำวสำร 
ประชำสมัพนัธ์ 3). กลยทุธ์ดำ้นรำคำ 
(Price Strategies)  4. กลยทุธ์ดำ้นช่อง
ทำงกำรจดัจ ำหน่ำย (Distribution 
Channel Strategies) 
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ตำรำงที ่2.1 (ต่อ) : 
ค ำถำม (6Ws และ 1H) ค ำตอบทีต้่องกำรทรำบ (7 Os) กลยุทธ์กำรตลำดทีเ่กีย่วข้อง 
4. ใครมีส่วนร่วมในกำรตดัสินใจ

ซ้ือ 
(Who participates in the buying?) 

บทบำทของกลุ่มต่ำงๆ (Organizations) 
มีอิทธิพลในกำรตดัสินใจซ่ึง
ประกอบดว้ย 1). ผูริ้เร่ิม  2).ผูมี้อิทธิพล 
3). ผูต้ดัสินใจซ้ือ  4). ผูซ้ื้อ 5). ผูใ้ช ้

กลยทุธ์ท่ีใชม้ำกคือ กำรโฆษณำ และ
(หรือ) กลยทุธ์กำรส่งเสริมกำรตลำด 
(Advertising and Promotion 
Strategies) โดยใชก้ลุ่มอิทธิพล 

5. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 
(When does the consumer buy?) 

โอกำสในกำรซ้ือ (Occasions) เช่น ช่วง
เดือนใดของปี หรือ ช่วงฤดูใดของปี 
ช่วงวนัใดของเดือน ช่วงเวลำใดของ
โอกำสพิเศษ หรือ เทศกำลวนัส ำคญั
ต่ำงๆ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ำกคือกลยทุธ์กำรส่งเสริม
กำรตลำด (Promotion Strategies) เช่น 
ท ำกำรส่งเสริมกำรตลำดเม่ือใดจึงจะ
สอดคลอ้งกบัโอกำสในกำรซ้ือ 

6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 
(Where does the consumer buy?) 

ช่องทำงหรือแหล่ง (Outlets) ท่ี
ผูบ้ริโภคไปท ำกำรซ้ือ เช่น 
หำ้งสรรพสินคำ้ ซุปเปอร์มำร์เก็ต ร้ำน
ขำยของช ำ บำงล ำพ ู พำหุรัด สยำมส
แควร์ ฯลฯ 

กลยทุธ์ช่องทำงกำรจดัจ ำหน่ำย 
(Distribution Channel Strategies) 
บริษทัน ำผลิตภณัฑสู่์ตลำดเป้ำหมำย
โดยพิจำรณำวำ่จะผำ่นคนกลำงอยำ่งไร 

7. ผูบ้ริโภคซ้ืออยำ่งไร 
(How does the consumer buy?) 

ขั้นตอนในกำรตดัสินใจซ้ือ 
(Operations) ประกอบดว้ย 1). กำรรับรู้
ปัญหำ  2). กำรคน้หำขอ้มูล 3). กำร
ประเมินผลทำงกำรเลือก  4). ตดัสินใจ
ซ้ือ 5). ควำมรู้สึกหลงักำรซ้ือ 

กลยทุธ์ท่ีใชก้นัมำกคือ กลยทุธ์กำร
ส่งเสริมกำรตลำด (Promotion 
Strategies) ประกอบดว้ยกำร
โฆษณำกำรขำยโดยใชพ้นกังำนขำย 
กำรส่งเสริมกำรขำย กำรใหข้่ำว และ
กำรประชำสมัพนัธ์ กำรตลำดทำงตรง 
เช่น พนกังำนขำยจะก ำหนด
วตัถุประสงคใ์นกำรขำยใหส้อดคลอ้ง
กบัวตัถุประสงคใ์นกำรตดัสินใจซ้ือ 

 
โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546, หนำ้ 196-199) กล่ำววำ่ โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer 
Behavior Model) เป็นกำรศึกษำถึงเหตุจูงใจท่ีท ำใหเ้กิดกำรตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์ โดยมีจุดเร่ิมตน้
จำกกำรท่ีเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีท ำใหเ้กิดควำมตอ้งกำร ส่ิงกระตุน้ผำ่นเขำ้มำในควำมรู้สึกนึก
คิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกล่องด ำซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ำยไม่สำมำรถคำดคะเน
ได ้ ควำมรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะไดรั้บอิทธิพลจำกลกัษณะต่ำงๆ ของผูซ้ื้อแลว้จะมีกำรตอบสนอง
ของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือ กำรตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) จุดเร่ิมตน้
ของโมเดลน้ีอยูท่ี่มีส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ใหเ้กิดควำมตอ้งกำรก่อนแลว้ท ำให้เกิดกำรตอบสนอง 



  

 

19 

เศรษฐกิจ 

เทคโนโลยี 
การเมือง 
วฒันธรรม 

ฯลฯ 

การตอบสนองของผู้ซือ้ 

(Response = R) 

สิง่กระตุ้นอื่นๆ 
(Other Stimuli) 

(Response) ดงันั้นโมเดลน้ีจึงอำจเรียกวำ่ S-R Theory โดยท่ีตวัแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภคน้ี
ประกอบดว้ย 

 
  
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที ่1 : รูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ,2546 หนำ้ 198) 
 
 1. ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ส่ิงท่ีกระตุน้อำจะเกิดข้ึนเองจำกภำยในร่ำงกำย (Inside Stimulus) 
และส่ิงกระตุน้จำกภำยนอก (Outside Stimulus) นกักำรตลำดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้
ภำยนอก เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดควำมตอ้งกำรผลิตภณัฑ์ ส่ิงกระตุน้ถือวำ่เป็นเหตุจูงใจเกิดกำรซ้ือ
สินคำ้ (Buying Motive) ซ่ึงอำจใชเ้หตุจูงใจซ้ือดำ้นเหตุผล และใหเ้หตุจูงใจเกิดกำรซ้ือดำ้นจิตวทิยำ 
(อำรมณ์) ก็ได ้ส่ิงกระตุน้ภำยนอกประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ  
 

  1.1 ส่ิงกระตุน้ทำงกำรตลำด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกักำรตลำด สำมำรถ
ควบคุมและจดัใหมี้ข้ึนเป็นส่ิงกระตุน้เก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทำงกำรตลำด (Marketing Mix) 
ประกอบดว้ย 

สิง่กระตุ้นภายนอก 

(Stimulus = S) 

สิง่ที่กระตุ้นทางการตลาด 

(Marketing Stimuli) 

ลกัษณะของผู้ซือ้ (Buyer’s Characteristic) 

ปัจจยัด้านวฒันธรรม (Cultural) 
ปัจจยัด้านสงัคม (Social) 

ปัจจยัสว่นบคุคล (Personal) 
ปัจจยัด้านจิตวิทยา (Psychological) 

 

การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) 
การค้นหาข้อมลู (Information Search) 

การประเมินผลทางเลอืก (Evaluation of Alternatives) 
การตดัสนิใจซือ้ (Purchase Decision) 

พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ (Post Purchase Behavior) 

ขัน้ตอนการตดัสนิใจของผู้ซือ้ (Buyer’s Decision Process) 

กำรเลือกผลิตภณัฑ ์

กำรเลือกตรำ 
กำรเลือกผูข้ำย 
เวลำในกำรซ้ือ 

ปริมำณในกำรซ้ือ 

กลอ่งด าหรือ
ความรู้สกึนกึคดิ 

ของผู้ซือ้ 

(Buyer’s 

Characteristic) 

ผลติภณัฑ์ 

ราคา 
การจดัจ าหนา่ย 

การสง่เสริมการตลาด 

Buyer’s Black box 
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  1.1.1 ส่ิงกระตุน้ดำ้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น ออกแบบผลิตภณัฑใ์หส้วยงำม เพื่อกระตุน้
ควำมตอ้งกำร 

  1.1.2 ส่ิงกระตุน้ดำ้นรำคำ (Price) เช่น กำรก ำหนดรำคำสินคำ้ใหเ้หมำะสมกบัผลิตภณัฑ์
โดยพิจำรณำลูกคำ้เป้ำหมำย 

  1.1.3 ส่ิงกระตุน้ดำ้นกำรจดัช่องทำงกำรจ ำหน่ำย (Distribution หรือ Place) เช่น จดั
จ ำหน่ำยผลิตภณัฑใ์หท้ัว่ถึงเพื่อใหค้วำมสะดวกแก่ผูบ้ริโภค ถือวำ่เป็นกำรกระตุน้ควำมตอ้งกำรซ้ือ 

  1.1.4 ส่ิงกระตุน้ดำ้นกำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) เช่น กำรโฆษณำสม ่ำเสมอ กำรใช้
ควำมพยำยำมของพนกังำนขำย กำรลด แลก แจก แถม กำรสร้ำงควำมสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคลทัว่ไป
เหล่ำน้ี ถือวำ่เป็นส่ิงกระตุน้ควำมตอ้งกำรซ้ือ 

1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ควำมตอ้งกำรของผูบ้ริโภคท่ีอยู่
ภำยนอกองคก์ำรซ่ึงเป็นบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่ำน้ีไดแ้ก่  

  1.2.1 ส่ิงกระตุน้ทำงเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภำวะเศรษฐกิจ รำยไดข้อง ผูบ้ริโภค
เหล่ำน้ี มีอิทธิพลต่อควำมตอ้งกำรของบุคคล 

  1.2.2 ส่ิงกระตุน้ทำงดำ้นเทคโนโลย ี(Technological)  
  1.2.3 ส่ิงกระตุน้ทำงกฎหมำยและกำรเมือง (Law and Political) เช่น กฎหมำยเพิ่มหรือลด

ภำษีสินคำ้ใดสินคำ้หน่ึงจะมีอิทธิพลต่อกำรเพิ่มหรือลดควำมตอ้งกำรของผูซ้ื้อ 
  1.2.4 ส่ิงกระตุน้ทำงวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกำล

ต่ำงๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดควำมตอ้งกำรซ้ือสินคำ้ในเทศกำลนั้น 
 2. กล่องด ำหรือควำมรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer's Black Box) ควำมรู้สึกของผูซ้ื้อ
เปรียบเสมือนกล่องด ำ (Black Box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ำยไม่สำมำรถทรำบได ้ จึงตอ้งพยำยำมคน้หำ
ควำมรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ควำมรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลจำกลกัษณะของผูซ้ื้อและ
กระบวนกำรตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
   2.1 ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลจำกปัจจยัต่ำงๆ
ดงัน้ี  
     2.1.1 ปัจจยัดำ้นวฒันธรรม (Cultural Factors) วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีมนุษยส์ร้ำงข้ึนและเป็น
ท่ียอมรับจำกคนรุ่นหน่ึงไปสู่อีกรุ่นหน่ึง โดยท ำหนำ้ท่ีเป็นตวัก ำหนด และควบคุม 
พฤติกรรมมนุษยใ์นสังคม นกักำรตลำดจะตอ้งค ำนึงถึงกำรเปล่ียนเเปลงของวฒันธรรม และน ำกำร
เปล่ียนเเปลงไปใชใ้นกำรก ำหนดโปรแกรมกำรตลำด 
    2.1.2 ปัจจยัดำ้นสังคม (Social Factors) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจ ำวนัและมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมซ้ือ ปัจจยัดำ้นสังคม ประกอบดว้ยกลุ่มอำ้งอิงและครอบครัว 
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 ก. กลุ่มอำ้งอิง เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขำ้ไปเก่ียวขอ้งดว้ย ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อทศันคติ ควำม
คิดเห็น และค่ำนิยมของบุคคลในกลุ่ม กลุ่มอำ้งอิงแบ่งเป็น 2 ระดบั คือ กลุ่มปฐมภูมิ ไดแ้ก่ 
ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนบำ้น กลุ่มทุติยภูมิ ไดแ้ก่ กลุ่มบุคคลชั้นน ำในสังคม เพื่อนร่วมอำชีพ 
บุคคลต่ำงๆในสังคม 

 ข. ครอบครัวซ่ึงบุคคลในครอบครัวถือไดว้ำ่มีอิทธิพลมำกท่ีสุดต่อทศันคติ และควำม
คิดเห็นค่ำนิยมบุคคลซ่ึงส่ิงเหล่ำน้ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมกำรซ้ือสินคำ้ของครอบครัวแต่ละ
ครอบครัว 

  2.1.3 ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) ไดแ้ก่  
  ก. อำย ุผูบ้ริโภคท่ีมีอำยแุตกต่ำงกนั เช่น วยัรุ่นชอบสินคำ้แฟชัน่ ชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่ 
ในขณะท่ีผูใ้หญ่มกัซ้ือสินคำ้คงทนถำวร เพื่อควำมมัน่คงของตนเอง และครอบครัว 

ข. ขั้นตอนวฏัจกัรชีวิตครอบครัวนั้น เป็นขั้นตอนในกำรด ำรงชีวติของบุคคลในลกัษณะ
ของกำรมีครอบครัว กำรด ำรงชีวติในแต่ละขั้นตอนเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลเก่ียวกบัควำมตอ้งกำรทศันคติ
ค่ำนิยมของบุคคลท ำใหเ้กิดควำมตอ้งกำรในผลิตภณัฑ ์และพฤติกรรมซ้ือท่ีแตกต่ำงกนั 
  ค. อำชีพ อำชีพของแต่ละบุคคลจะน ำไปสู่ควำมจ ำเป็น และควำมตอ้งกำรสินคำ้และบริกำร
ท่ีเขำตดัสินใจซ้ือ นกักำรตลำดตอ้งศึกษำวำ่ผลิตภณัฑ์ ของบริษทัมีบุคคลในอำชีพไหนสนใจ 
เพื่อท่ีจะไดจ้ดักิจกรรมทำงกำรตลำดสนองควำมตอ้งกำรใหเ้หมำะสม 

 ง.โอกำสทำงเศรษฐกิจจะ กระทบต่อสินคำ้ และบริกำรท่ีเขำตดัสินใจซ้ือ โอกำสเหล่ำน้ี
ประกอบดว้ยรำยได ้ กำรเก็บออมอ ำนำจซ้ือและทศันคติเก่ียวกบักำรจ่ำยเงิน นกักำรตลำดตอ้งสนใจ
แนวโนม้ของรำยไดส่้วนบุคคล กำรออม อตัรำดอกเบ้ีย ถำ้ภำวะเศรษฐกิจตกต ่ำคนมีรำยไดต้  ่ำกิจกำร
ตอ้งปรับปรุงดำ้นผลิตภณัฑ ์ กำรตั้งรำคำ กำรจดัจ ำหน่ำย ลดกำรผลิต และสินคำ้คงคลงั และหำ
วธีิกำรต่ำงๆ เพื่อป้องกนักำรขำดแคลนเงินทุนหมุนเวยีน 
  จ. กำรศึกษำ ผูท่ี้มีกำรศึกษำสูงมีแนวโนม้ท่ีจะบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภำพดีมำกกวำ่ ผูท่ี้มี
กำรศึกษำระดบัต ่ำ 

ฉ. รูปแบบกำรด ำรงชีวติ แบบกำรด ำรงชีวติข้ึนกบัวฒันธรรม ชั้นของสังคม และกลุ่มอำชีพ
ของแต่ละบุคคล นกักำรตลำดเช่ือวำ่กำรเลือกผลิตภณัฑข์องบุคคลข้ึนอยูก่บักำรด ำรงชีวติ เช่น คนท่ี
ฟุ่มเฟือยจะชอบซ้ือของสวยงำมมำกกวำ่ค ำนึงถึงควำมจ ำเป็น ร้ำนจ ำหน่ำยขนมจึงควรปรับปรุง
ผลิตภณัฑใ์หส้วยงำมแปลกตำ สะดุตำเพื่อผูบ้ริโภคกลุ่มน้ี 

2.1.4 ปัจจยัทำงจิตวทิยำ (Psychological Factors) เป็นปัจจยัภำยในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมกำรซ้ือ และกำรใชสิ้นคำ้ประกอบดว้ย 

ก. กำรจูงใจ เป็นพลงักระตุน้ภำยในตวับุคคล ซ่ึงกระตุน้ใหบุ้คคลปฏิบติั แมก้ำรจูงใจจะ
เกิดข้ึนภำยในตวับุคคลก็ตำม แต่อำจถูกกระทบจำกปัจจยัภำยนอกอ่ืนๆ เช่น กิจกรรมทำงกำรตลำด
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ท่ีมีนกักำรตลำดใชเ้พื่อกระตุน้ใหเ้กิดควำมตอ้งกำร ส่ิงเหล่ำน้ีจะสำมำรถผลกัดนัใหผู้บ้ริโภคเกิด
ควำมตอ้งกำรสินคำ้ และบริกำรได ้

ข. กำรรับรู้ เป็นกระบวนกำรซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บกำรเลือกสรร จดัระเบียบ และ 
ตีควำมหมำยของขอ้มูลเพื่อท่ีจะสร้ำงควำมหมำย หรือ อำจหมำยถึงกระบวนกำรของควำมเขำ้ใจ
หรือกำรปรับตวัของบุคคลท่ีมีต่อโลกท่ีเขำอำศยัอยู ่ จำกควำมหมำยน้ีจะเห็นวำ่กำรรับรู้ข้ึนอยูก่บั
ปัจจยัภำยใน เช่น ควำมเช่ือ ประสบกำรณ์ ควำมตอ้งกำร อำรมณ์ และยงัข้ึนกบัลกัษณะปัจจยั
ภำยนอก คือ ส่ิงกระตุน้ ไดก้ล่ิน ไดย้นิ ไดร้สชำติ และไดรู้้สึก 

ค. กำรเรียนรู้ หมำยถึง กำรเปล่ียนแปลงโดยพฤติกรรมท่ีเป็นกำรเปล่ียนโดยถำวรอนัสืบ
เน่ืองมำจำกผลของกำรไดเ้คยทดลองกระท ำ หรือกำรมีประสบกำรณ์ กำรเรียนรู้จะเกิดโดยแทจ้ริง
ไดต่้อเม่ือมีกำรเปล่ียนแปลงเจตคติ ควำมเขำ้ใจ อำรมณ์ ควำมชอบคอ บุคลิกท่ำทำงหรืออุปนิสัยใน
ส่วนลึกของผูบ้ริโภค ฉะนั้นกำรจดัส่ิงเร้ำ หรือส่ิงกระตุน้เพื่อใหมี้อิทธิพลต่อกำรเรียนรู้ คือ ไดรู้้
รสชำติของสินคำ้ ซ่ึงวธีิน้ีอำจจะดีกวำ่กำรใหส่้วนลดปริมำณ เพรำะลูกคำ้อำจไม่กลำ้ตดัสินใจซ้ือ ถำ้
ไม่แน่ใจในรสชำติ 

ง. ควำมเช่ือ เป็นควำมคิดท่ีบุคคลยดึถือเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นผลมำจำก
ประสบกำรณ์ในอดีต 

จ. ทศันคติ หมำยถึง ระเบียบของแนวควำมคิด ควำมเช่ือ อุปนิสัย และส่ิงจูงใจท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยเฉพำะประกอบดว้ย 3 ส่วนคือ ส่วนของควำมเขำ้ใจ (Cognitive) ส่วนของ
ควำมรู้สึก (Affective) ส่วนของพฤติกรรม (Behavior) 
 2.2 กำรตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) จะเป็นอยำ่งไรข้ึนอยูก่บัลกัษณะกำร
ตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีอยูภ่ำยใตอิ้ทธิพลของปัจจยัต่ำงๆ ดงักล่ำวแลว้ขำ้งตน้ และขั้นตอนกำร
ตอบสนองผูบ้ริโภคจะมีกำรตดัสินใจในประเด็นต่ำงๆ ดงัน้ี 
 2.2.1 กำรเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice) เป็นกำรเลือกชนิดของผลิตภณัฑท่ี์จะซ้ือ 
 2.2.2 กำรเลือกตรำสินคำ้ (Brand Choice) เป็นกำรเลือกตรำผลิตภณัฑท่ี์จะซ้ือ 
 2.2.3 กำรเลือกผูข้ำย (Dealer Choice) เป็นกำรตดัสินใจวำ่ จะเลือกซ้ือจำกผูข้ำยรำยได ้
 2.2.4 กำรเลือกเวลำในกำรซ้ือ (Purchase Timing) คือผูบ้ริโภคจะเลือกเวลำเชำ้ กลำงวนั 
หรือเยน็ในกำรซ้ือสินคำ้ 
 2.2.5 กำรเลือกปริมำณในกำรซ้ือ (Purchase Amount) เป็นกำรตดัสินใจวำ่จะซ้ือสินคำ้มำก
นอ้ยแค่ไหน ถำ้ตอ้งกำรให้ผูบ้ริโภคซ้ือสินคำ้คร้ังละมำกๆ นกักำรตลำดจะตอ้งใชก้ำรส่งเสริมกำร
ขำยเขำ้ช่วย เช่น ใหส่้วนลดปริมำณ หรือใหข้องแถม เป็นตน้ 
3. กระบวนกำรตดัสินใจเลือกซ้ือ (Buyer’s Decision Process) กระบวนกำรตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ 
ซ่ึงเป็นกระบวนกำรส ำคญัท่ีน่ำจะศึกษำวำ่ก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจนั้นมีขั้นตอน กำรตดัสินใจ
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อยำ่งไร โดยมี 5 ขั้นตอน คือ กำรรับรู้ปัญหำ กำรคน้หำขอ้มูล กำรประเมินทำงเลือก กำรตดัสินใจ
ซ้ือ และพฤติกรรม ภำยหลงักำรซ้ือ 
 
 
 

 
ภำพที ่ 2 : โมเดล 5 ขั้นตอนในกระบวนกำรตดัสินซ้ือของผูบ้ริโภค (Five-Stage Model of 

the Consumer Buying Process) (Kotler & Keller, 2009, p.208) 
ขั้นตอนท่ี 1 กำรตระหนกัถึงควำมตอ้งกำร (Problem Recognition) 
กระบวนกำรซ้ือของผูบ้ริโภคจะเร่ิมตน้ดว้ยกำรถูกกระตุน้ควำมตอ้งกำร  ไม่วำ่จะถูก

กระตุน้จำกส่ิงกระตุน้ภำยใน ซ่ึงเป็นสัญชำติญำณของมนุษย ์ เพื่อสนองควำมตอ้งกำรขั้นตอน
พื้นฐำนของคน เช่นควำมหิว ควำมกระหำย ควำมตอ้งกำรทำงเพศ หรือไม่ถูกกระตุน้จำกส่ิง
ภำยนอก เช่น กำรจดัแสดงสินคำ้ กำรโฆษณำ เป็นตน้ เน่ืองจำกคนมีควำมตอ้งกำรอยูม่ำกมำยหลำย
ประกำร แต่มีเงินจ ำกดั ก็พยำยำมเลือกหรือตระหนกัถึงควำมตอ้งกำรท่ีจะเป็นจริงๆ งำนท่ีส ำคญั
ของผูบ้ริหำรกำรตลำดในขั้นน้ีก็คือ จะตอ้งเขำ้ใจและรู้จกัใชส่ิ้งกระตุน้ ซ่ึงเก่ียวกบัสินคำ้ท่ีมีอิทธิพล
ใหผู้บ้ริโภคตระหนกัถึงควำมตอ้งกำรสินคำ้ของเรำใหไ้ด ้ และจะตอ้งกระตุน้ใหเ้กิดควำมตอ้งกำร
เพียงพอท่ีจะท ำใหเ้กดกำรซ้ือข้ึนมำ หำกมีควำมตอ้งกำรมำกแต่ไม่มีเงินจะซ้ือควำมตอ้งกำรเช่นน้ี 
เรียกวำ่ ควำมตอ้งกำรซ่อนเร้น (Latent Need) เช่น กระตุน้วำ่รถยนตจ์ะช่วยสำมำรถสนองควำม
ตอ้งกำรขั้นพื้นฐำน เช่น กำรเดินทำงสะดวกแลว้ ยงัช่วยสนองควำมตอ้งกำรดำ้นฐำนะ ควำมเป็นอยู่
อีกดว้ยบำ้นจะช่วยสำมำรถสนองควำมตอ้งกำรค ำนึงถึงจงัหวะ เวลำ ท่ีจะกระตุน้ควำมตอ้งกำรให้
เหมำะสมอีกดว้ย 

ขั้นตอนท่ี 2 กำรแสวงหำขอ้มูล/ข่ำวสำร (Information Search) หำกเกิดควำมตอ้งกำรจำก
กำรถูกกระตุน้มำกพอก็อำจจะท ำกำรซ้ือโดยทนัที แต่หำกไม่สำมำรถสนองควำมตอ้งกำรไดท้นัทีก็
อำจจะสะสมควำมตอ้งกำรเหล่ำนั้นไว ้ และเม่ือสะสมไวม้ำกก็จะพยำยำมจะแสวงหำขอ้มูลข่ำวสำร
เก่ียวกบัสินคำ้เพื่อหำทำงท่ีจะสนองควำมตอ้งกำรท่ีดีท่ีสุด ซ่ึงแหล่งขอ้มูล ข่ำวสำรท่ีผูบ้ริโภคจะ
แสวงหำไดจ้ะมำจำก 4 แหล่งต่อไปน้ี 
 1. แหล่งบุคคล เช่น จำกครอบครัว เพื่อนฝงู เพื่อนบำ้น ผูคุ้น้เคย 
 2.แหล่งกำรคำ้ เช่น จำกกำรโฆษณำ กำรบอกกล่ำวของพนกังำนขำย ผูแ้ทนจ ำหน่ำย กำรจดั
แสดง หรือ นิทรรศกำรกำรสินคำ้ หีบห่อสินคำ้  
 3. แหล่งสำธำรณชน เช่น ส่ือมวลชนของทำงรำชกำร เอกชน หรือสมำคม 

กำรรับรู้ 
ปัญหำ 

กำรคน้หำ 
ขอ้มูล 

กำรประเมินผล 

ทำงเลือก 
กำรตดัสินใจ 

ซ้ือ 
ควำมรู้สึก 

ภำยหลงักำรซ้ือ 
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 4. แหล่งท่ีเกิดควำมช ำนำญ เช่น จำกผูเ้คยใช ้ กำรตรวจสินคำ้ กำรจบัถือ ขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภค
ไดม้ำจำกแหล่งต่ำงๆ กนั จะมีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจซ้ือ แตกต่ำงกนัออกไป เช่น ผูบ้ริโภคอำจจะ
เช่ือแหล่งบุคคล เช่น จำกญำติพี่นอ้ง เพื่อนฝงู และจำกกำรสอบถำมหรือค ำบอกเล่ำของผูท่ี้เคยใช้
มำกกวำ่แหล่งกำรคำ้ แหล่งสำธำรณชน เป็นตน้ นอกจำกนั้นควำมจ ำเป็นและปริมำณของกำรคน้หำ
ขอ้มูลก็จะแตกต่ำงกนัไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถำนกำรณ์ท่ีเกิดข้ึนดว้ย แต่ แหล่งข่ำวท่ีมีควำม
สัมฤทธ์ิผลสูงสุด ไดแ้ก่ แหล่งข่ำวส่วนบุคคล โดยเฉพำะแหล่งข่ำวน้ีมีอิทธิพลต่อกำรซ้ือบริกำรมำก 
 ขั้นตอนท่ี 3 กำรประเมินทำงเลือก (Evaluation of Alternatives) 
 เม่ือผูบ้ริโภคไดข้อ้มูลมำจำกขั้นตอนท่ี 2 แลว้ ก็จะประเมินทำงเลือก และตดัสินใจเลือก
ทำงเลือกท่ีดีท่ีสุด วธีิกำรท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นกำรประเมินทำงเลือกอำจประเมินโดยกำรเปรียบเทียบ
ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณสมบติัของแต่ละสินคำ้และน ้ำหนกัในกำรท่ีตดัสินใจเลือกซ้ือจำกหลำยตรำยีห่อ้
ใหเ้หลือเพียงตรำยีห่้อเดียว อำจข้ึนอยูก่บัควำมเช่ือนิยมศรัทธำในตรำยีห่้อนั้นๆ หรืออำจข้ึนอยูก่บั
ประสบกำรณ์บำงอยำ่งของผูบ้ริโภคท่ีผำ่นมำในอดีต แนวควำมคิดเบ้ืองตน้ท่ีจะช่วยกระบวนกำร
ประเมินผูบ้ริโภค มีดงัน้ี 
 ประกำรท่ี 1 เรำมีสมมติฐำนวำ่ผูบ้ริโภคแต่ละรำยมองผลิตภณัฑว์ำ่เป็นมวลรวมของ
ลกัษณะต่ำงๆ ของผลิตภณัฑ ์ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะมองลกัษณะแตกต่ำงของลกัษณะเหล่ำน้ีวำ่เก่ียวขอ้งกบั
ตนเองเพียงใด และเขำจะให้ควำมสนใจมำกท่ีสุดกบัลกัษณะท่ีเก่ียวพนักบัควำมตอ้งกำรของเขำ 
 ประกำรท่ี 2 ผูบ้ริโภคใหค้วำมส ำคญักบัลกัษณะต่ำงๆ ของผลิตภณัฑใ์นระดบัแตกต่ำงกนั
ตำมควำมสอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรเขำ 
 ประกำรท่ี 3 ผูบ้ริโภคจะสร้ำงควำมเช่ือในตรำยีห่้อข้ึนชุดหน่ึงเก่ียวกบัลกัษณะ แต่ละอยำ่ง
ของตรำยีห่อ้ ควำมเช่ือชุดท่ีผูบ้ริโภคมีกบัตรำใดตรำหน่ึงนั้นเรียกวำ่ ภำพพจน์ของตรำยีห่อ้ (Brand 
Image) โดยกำรมีประสบกำรณ์และผลท่ีไดรั้บจำกกำรมีกำรเลือกรับรู้ เลือกบิดเบือนและเลือกเก็บ
รักษำ ควำมเช่ือของผูบ้ริโภคจึงแตกต่ำงไปจำกลกัษณะจริงของผลิตภณัฑ์ 
 ประกำรท่ี 4 ควำมพอใจในตวัผลิตภณัฑท์ั้งหมดท่ีผูบ้ริโภคคำดวำ่จะไดรั้บแตกต่ำงไปตำม
ควำมแตกต่ำงไปจำกลกัษณะของตวัสินคำ้ 
 ขั้นตอนท่ี 4 กำรตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) 
 เม่ือประเมินทำงเลือก โดยเลือกตรำยีห่้อท่ีตั้งใจจะซ้ือ (Purchase Intention) แลว้อยำ่งไรก็
ตำม อำจมีปัจจยัอ่ืนท่ีมีผลกระทบต่อควำมตั้งใจซ้ือไดคื้อ 
 1. ดำ้นสังคม เช่น ไดรั้บค ำต ำหนิหรือขอ้คิดเห็นจำกสมำชิกในครอบครัว อำจท ำใหท้ศันคติ
ควำมชอบต่อตรำยีห่อ้ท่ีตั้งใจจะซ้ือลดลงได ้
 2. สถำนกำรณ์ท่ีเก่ียวขอ้ง เม่ือผูซ้ื้อไดว้ำงแผนควำมตั้งใจท่ีจะซ้ือไวแ้ลว้ โดยคำดคะเนถึง
รำยได ้ ท่ีจะไดรั้บเง่ือนไขขอ้ตกลงต่ำงๆ กบัผูข้ำยและอ่ืนๆ แต่ควำมตั้งใจจะซ้ืออำจไม่เกิดข้ึนก็ได ้
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หำกเกิดสถำนกำรณ์ท่ีกระทบกระเทือนต่อผูซ้ื้อ เช่น ผูซ้ื้อมีรำยไดล้ดลง พบวำ่ผูข้ำยหลอกลวงหรือผู ้
มีผูบ้อกกล่ำววำ่คุณภำพของสินคำ้ไม่ดี เหล่ำน้ีเป็นตน้ เพรำะฉะนั้นผูต้ ั้งใจจะซ้ืออำจไม่เป็นผูซ้ื้อทั้ง
ร้อยเปอร์เซ็นต ์เพรำะมีปัจจยั 2 ประกำรดงักล่ำวขำ้งตน้ เขำ้มำมีอิทธิพล เป็นตน้ 
 3.  กำรตดัสินใจของผูบ้ริโภคเตม็ไปดว้ยควำมเส่ียง ผูบ้ริโภคก็จะสอบถำมผูท่ี้เคยใชใ้ห้
แน่นอนใจก่อน หรือจะตดัสินใจเลือกซ้ือตรำยีห่อ้ท่ีไวใ้จได ้ หรือมีกำรรับประกนั เพรำะฉะนั้น
ผูบ้ริหำรกำรตลำดจะตอ้งวำงแผนกำรตลำด เพื่อใหบ้ริโภคในกำรตดัสินใจซ้ือใหน้อ้ยลง 
 ขั้นตอนท่ี 5 ควำมรู้สึกหลงักำรซ้ือ (Post purchase Behavior) 
 ตรำยีห่้อท่ีผูบ้ริโภคไดท้  ำกำรตดัสินใจซ้ือไปแลว้ อำจท ำใหไ้ม่ไดรั้บควำมพอใจตำมท่ีหวงั
หรือคำดคะเนเอำไวจ้ะท ำใหเ้กิดทศันคติท่ีไม่ดีต่อตรำยีห่้อนั้น เช่น ส่งพนกังำนขำยออกไปปลอบใจ
เพื่อให ้ ผูบ้ริโภคแน่ใจวำ่กำรตดัสินใจซ้ือตรำยีห่อ้ของเรำไม่ใช่กำรตดัสินใจท่ีผดิพลำดเป็นกำร
ตดัสินใจท่ีถูกแลว้ หรืออำจออกใบรับประกนัเพื่อเป็นกำรยนืยนั เป็นตน้ แต่ถำ้สินคำ้ท่ีซ้ือไปนั้น
สร้ำงควำมพอใจใหก้บัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคก็จะจดจ ำและน ำไปสู่กำรซ้ือซ ้ ำในโอกำสต่อไป 
 บทบำทพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 บทบำทพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมำยถึง บทบำทของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนกำร
ตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงผูมี้บทบำทหรือส่วนร่วมในกระบวนกำรตดัสินใจซ้ือ (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 
2547, หนำ้ 81) สำมำรถจ ำแนกออกไดเ้ป็น 5 บทบำท คือ 
 1. ผูเ้ร่ิม (Initiator) หมำยถึง บุคคลท่ีรับรู้ถึงควำมจ ำเป็น หรือควำมตอ้งกำรริเร่ิมซ้ือ และ
เสนอควำมคิดเก่ียวกบัควำมตอ้งกำรผลิตภณัฑ ์ และบริกำรชนิดใดชนิดหน่ึง หรือหมำยถึงบุคคล
ผูใ้หค้  ำแนะน ำ หรือใหค้วำมคิดท่ีจะซ้ือสินคำ้ และบริกำรอยำ่งใดอยำ่งหน่ึง โดยเฉพำะเป็นคนแรก
กระบวนกำรตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลมำจำกลกัษณะของผูซ้ื้อ และลกัษณะกำร
ตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
  2. ผูมี้อิทธิพล (Influencer) หมำยถึง บุคคลท่ีใชค้  ำพดู หรือกำรกระท ำท่ีตั้งใจหรือไม่ได้
ตั้งใจอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจซ้ือ กำรซ้ือและ (หรือ) กำรใชผ้ลิตภณัฑ ์หรือบริกำร หรือหมำยถึงผูมี้
ส่วนในกำรกระตุน้ เร่งเร้ำ แจง้ข่ำว หรือชกัชวนใหผู้ซ้ื้อตดัสินใจในกระบวนกำรซ้ือขั้นใดขั้นหน่ึง
กำรศึกษำในเร่ืองน้ีมีประโยชน์ต่อผูบ้ริหำรกำรตลำด ในกำรใหข้อ้เสนอแนะวำ่บริษทัควรศึกษำวำ่
ใครเป็นผูมี้อิทธิพลต่อกำรซ้ือของผูซ้ื้อ และพยำยำมใชส่ื้อโฆษณำ หรือ ประชำสัมพนัธ์ไปยงัผูมี้
อิทธิพลเหล่ำนั้นใหม้ำก เพื่อกำรด ำเนินงำนกำรตลำดจะไดมี้ประสิทธิภำพยิง่ข้ึน 
 3. ผูต้ดัสินใจ (Decider) หมำยถึง บุคคลผูต้ดัสินใจ หรือมีส่วนในกำรตดัสินใจวำ่จะซ้ือ
หรือไม่ ซ้ืออะไร ซ้ืออยำ่งไร และซ้ือท่ีไหน 
 4. ผูซ้ื้อ (Buyer) หมำยถึง บุคคลท่ีไปท ำกำรซ้ือสินคำ้จริงๆ 
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 5. ผูใ้ช ้ (User) หมำยถึง บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบักำรบริโภค กำรใชผ้ลิตภณัฑห์รือ
บริกำร หรือหมำยถึง บุคคลท่ีเป็นผูใ้ชสิ้นคำ้ และบริกำรโดยตรง ผูใ้ชอ้ำจจะเป็นผูซ้ื้อสินคำ้เองหรือ
คนอ่ืนเป็นผูซ้ื้อมำใหก้็ได ้ นกักำรตลำดจะตอ้งถือวำ่ผูใ้ชมี้ควำมส ำคญั กำรโฆษณำก็ควรมุ่งท่ีผูใ้ช้
เพรำะผูใ้ชจ้ะเป็นผูต้ดัสินใจ หรือเป็นผูมี้อิทธิพลในกำรซ้ือในอนำคต 
  
กำรบริกำรทำงกำรแพทย์ 
 
 กำรแพทยจ์ดัเป็นทั้งควำมจ ำเป็นและควำมตอ้งกำรในระดบัปฐมภูมิคือควำมตอ้งกำรทำง
ชีวภำพเพื่อบ ำบดัควำมเจบ็ไขไ้ดป่้วย และในระดบัทุติยภูมิไดแ้ก่ควำมตอ้งกำรทำงสังคม ซ่ึง
หมำยถึง ควำมตอ้งกำรมีสุขภำพดี ควำมตอ้งกำรควำมปลอดภยั 
 กลัยำ ด ำรงศกัด์ิ (2544 อำ้งถึง Murrow and Welch, 1997) อธิบำยเหตุสองประกำรท่ี
ผลกัดนัใหบุ้คคลใส่ใจในสุขภำพไวใ้น Health Belief Model (HBM) ซ่ึงระบุวำ่ควำมกลวัอนัตรำย
ของโรคภยัไขเ้จบ็เป็นเหตุจูงใจใหม้นุษยข์วนขวำยท่ีจะไดรั้บกำรรักษำพยำบำล เป็นแรงจูงใจท่ีมีผล
มำจำกควำมตอ้งกำรพื้นฐำนทำงสรีระ และ อธิบำยวำ่ควำมปรำรถนำท่ีจะมีสุขภำพเป็นเลิศเป็น
อิทธิพลส ำคญัต่อกำรใส่ใจสุขภำพ เป็นแรงจูงใจท่ีมีผลมำจำกควำมตอ้งกำรระดบัทุติยภูมิ กำรโยง
ควำมสัมพนัธ์ของแบบจ ำลองทั้งสองขำ้ง ตน้เขำ้ดว้ยกนั โดยสรุปวำ่ทั้งปัจจยัดำ้นควำมกลวัอนัตรำย
ของโรคภยัไขเ้จบ็ และปัจจยัควำมปรำรถนำสุขภำพท่ีดีต่ำงส่งผลใหม้นุษยมี์ควำมตอ้งกำรบริกำร
ทำงกำรแพทย ์ แต่จะตอ้งกำรบริกำรในรูปแบบกนั อยำ่งไร ก็ตำมควำมกลวัจะมีอิทธิพลสูงกวำ่ 
พฤติกรรมกำรแสวงหำกำรบริกำรทำงกำรแพทย ์
 เก่ียวกบัควำมพอใจของผูป่้วยกบังำนบริกำรทำงกำรแพทยใ์นสภำพกำรณ์ปัจจุบนันั้น
แนวคิดเร่ืองบริโภคนิยม ท่ีมุ่งเนน้ใหค้วำมส ำคญักบัผูบ้ริโภคเป็นหลกัไดเ้ขำ้มำมีบทบำทในกำร
ใหบ้ริกำรสุขภำพเชิงอุตสำหกรรม ตลอดจนถึงค่ำบริกำรทำงกำรแพทยท่ี์มีอตัรำสูงข้ึน ควำมกดดนั
ดำ้นศีลธรรม และกำรเร่งสร้ำงควำมเช่ือถือของโรงพยำบำล ลว้นมีผลใหบุ้คลลำกรทำงกำรแพทย์
หนัมำสนใจหำแนวทำงในกำรพฒันำบริกำรตอบสนองควำมตอ้งกำรของผูรั้บบริกำรใหเ้กิดควำม
พอใจ 
 กลัยำ ด ำรงศกัด์ิ (2544 อำ้งถึง Eriksen, 1987) กล่ำวไวว้ำ่กำรตั้งขอ้สังเกตเก่ียวกบัเร่ืองควำม
พอใจของผูป่้วยเป็นส่ิงท่ีแสดงควำมส ำเร็จของผูท้  ำกำรรักษำพยำบำลเพื่อตอบสนองควำมคำดหวงั
ของผูป่้วยในแง่ของกำรส่งมอบคุณค่ำ ซ่ึงผุป่้วยถือวำ่เป็นประโยชน์อนัชอบธรรมท่ีสมควรไดรั้บ 
นอกจำกนั้นกำรใหข้อ้มูลข่ำวสำรเป็นอีกประเด็นส ำคญัท่ีท ำใหผู้ป่้วยพอใจ 
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 กลัยำ ด ำรงศกัด์ิ (2544 อำ้งถึง Abdellak and Levine, 1957) กล่ำววำ่ กำรประเมิน คุณภำพ
กำรบริกำรทำงกำรแพทยท่ี์วดัจำกควำมพอใจของผูป่้วยไดร้ะบุส่ิงท่ีมีผลต่อควำมพอใจ 5 ประกำร 
คือ 
 1. ควำมเพียงพอของส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
 2. โครงสร้ำงองคก์รท่ีมีประสิทธิภำพ 
 3. คุณภำพเชิงวชิำชีพ 
 4. กำรใหบ้ริกำรท่ีประกอบไปดว้ยควำมเอำใจใส่ 
 5. ผลลพัธ์จำกกำรรักษำของผูบ้ริโภค 
 วชัรพล ภูนวล(2548) ในกำรประชุมระดบัชำติเร่ือง “กำรพฒันำ และกำรรับรองคุณภำพ
โรงพยำบำล คร้ังท่ี 1” ไดท้  ำกำรสรุปองคป์ระกอบคุณภำพกำรบริกำรสำธำรณสุขไวด้งัน้ี 
 1. กำรเขำ้ถึงจุดรับบริกำรตอ้งมีควำมสะดวก 
 2. กำรใหบ้ริกำรตอ้งมีควำมสอดคลอ้งกบัปัญหำ 
 3. สำมำรถใหบ้ริกำรบนพื้นฐำนแห่งควำมเท่ำเทียม 
 4. มีประสิทธิภำพคุม้ค่ำกบัเงินท่ีจ่ำยไป 
 5. เป็นท่ียอมรับและเป็นท่ีพอใจ 
 6. มีประสิทธิผล กำรรักษำไดผ้ล หำย หรือทุเลำจำกควำมเจบ็ป่วยไม่มีผลแทรกซอ้นตำมมำ 
  
 กำรใหบ้ริกำรทำงกำรแพทยจ์ะตอ้งสร้ำงควำมสัมพนัธ์กบัผูม้ำรับบริกำรคือ ผูป่้วยใน
ลกัษณะพิเศษต่ำงออกไปจำกภำคบริกำรอ่ืนๆ คือตอ้งสร้ำงควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งแพทยแ์ละผูป่้วย
เพื่อควำมมีประสิทธิผลของกำรรักษำพยำบำล แมใ้นปัจจุบนั ค ำวำ่ “ธุรกิจ” ไดเ้ปล่ียนสภำพของ
ควำมสัมพนัธ์สู่ควำมเป็นยคุบริโภคนิยม ท่ีผูป่้วยกลำยเป็นผูบ้ริโภคในลกัษณะกำรคำ้มำกข้ึน และ
กลบักลำยเป็นองคป์ระกอบท่ี 3 คือ “ผุจ่้ำย” นอกเหนือจำกควำมเป็นแพทยแ์ละผูป่้วยก็ตำม เพื่อคง
ประสิทธิผลในผลลพัธ์ของกำรรักษำพยำบำลจึงตอ้งคงควำมสัมพนัธ์ลกัษณะเดิมไวบ้ำ้ง อนัเป็น
ควำมแตกต่ำงไปจำกภำคบริกำรอ่ืน 
 ลกัษณะควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งแพทยแ์ละผูป่้วย ไดแ้ก่ 
 1. เป็นควำมสัมพนัธ์บนพื้นฐำนของควำมห่วงใย แพทยต์อ้งปฏิบติัต่อผูป่้วยในฐำนะบุคคล
หน่ึง มิใช่เป็นวตัถุทำงกำยภำพท่ีเจบ็ป่วยท่ีเขำ้มำรับบริกำร 
 2. ตอ้งมีควำมไวว้ำงใจและ มัน่ใจทั้งสองฝ่ำย กำรขำดควำมไวว้ำงใจส่งผลต่อผลลพัธ์ อำจ
ท ำใหก้ำรรักษำไม่ดีเท่ำท่ีควรจะเป็น 
 3. แพทยต์อ้งสำมำรถบรรเทำควำมกลวัและขจดัขอ้สงสัยแก่ผูป่้วยได ้โดยสร้ำงควำมหวงัท่ี
จะหำยหรือมีอำกำรดีข้ึนจำกกำรเขำ้รับกำรรักษำ 
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 4. แพทยต์อ้งรักษำดว้ยควำมหวงัดีอยำ่งจริงใจรู้จกัเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ มิใช่มุ่ง
ผลประโยชน์เป็นหลกั 
 5. ตอ้งมีกำรส่ือสำร ใหข้อ้มูลตำมจริง ไม่มีกำรปิดบงัหรือบิดเบือนขอ้เทจ็จริงในส่วนท่ี
เก่ียวขอ้งส ำหรับทั้งสองฝ่ำย 
 6. ตอ้งมีกำรแกไ้ขควำมคิดเห็นและควำมเขำ้ใจท่ีไม่ตรงกนั เพรำะมกัปรำกฏวำ่ผูป่้วยมี
ควำมเขำ้ใจต่อกำรเจบ็ป่วยไปคนละลกัษณะกบัแพทย ์
  
 กลัยำ ด ำรงศกัด์ิ (2544 อำ้งถึง Lovelock, 1996) กล่ำววำ่กำรสรุปผลของลกัษณะกำรบริกำร
ท่ีผูป่้วยพึงประสงคไ์วด้งัน้ี 
 1. กำรรับเขำ้เป็นผูป่้วยในโรงพยำบำล ผูป่้วยตอ้งกำรควำมเขำ้อกเขำ้ใจ และกระบวนกำร
รับเขำ้เป็นผูป่้วยในตอ้งไม่ล ำบำกซบัซอ้น 
 2. กำรไดรั้บกำรดูแลประจ ำวนั ผูมี้หนำ้ท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งมีควำมละเอียดอ่อนพอท่ีจะเขำ้ใจ 
และรู้ใจผูป่้วย ใหก้ำรช่วยเหลืออยำ่งเตม็ใจดว้ยใจจริง และดว้ยท่ำทีท่ีอบอุ่นเป็นมิตร 
 3. กำรพยำบำล บุคลกำรตอ้งมีควำมรู้และทกัษะเป็นอยำ่งดี ใหค้วำมเอำใจใส่ และมีควำม
รวดเร็วในกำรใหพ้ยำบำล 
 4. กำรดูแลจำกแพทย ์ แพทยต์อ้งมีควำมตั้งใจ พร้อมท่ีจะใหค้วำมช่วยเหลือตลอดเวลำท่ี
ผูป่้วยเกิดปัญหำ 
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กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 

 
 
ภำพที ่3 : กรอบแนวคิดกำรวิจยั  
ท่ีมำ : จำกกำรศึกษำ 
 
งำนวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
 
 ผดุผอ่ง ตรีบุบผำ (2547)  ศึกษำควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งกำรรับรู้คุณภำพของกำรบริกำรและ
ควำมภกัดีต่อกำรบริกำร พบวำ่ 1) กำรรับรู้คุณภำพของกำรบริกำรท่ีมีลกัษณะจบัตอ้งไดแ้ละ 
ก่อใหเ้กิดผลโดยตรงกบัทรัพยสิ์นของผูรั้บบริกำร(ธุรกิจห้ำงสรรพสินคำ้) มีควำมแตกต่ำงกนักบั
ธุรกิจบริกำรท่ีมีลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ไดท่ี้ก่อให้เกิดผลทำงดำ้นจิตใจ(ธุรกิจโรงภำพยนตร์) และ
เกิดผลโดยตรงกบัทรัพยสิ์น(ธุรกิจธนำคำร) 2) ควำมภกัดีต่อกำรบริกำรของผูบ้ริโภคในธุรกิจ
บริกำรท่ีมีลกัษณะจบัตอ้งไม่ไดแ้ละก่อใหเ้กิดผลดำ้นจิตใจ(ธุรกิจโรงภำพยนตร์)มีควำมแตกต่ำงกบั
ควำมภกัดีของธุรกิจบริกำรท่ีสำมำรถจบัตอ้งไดแ้ละก่อให้เกิดผลโดยตรงกบัร่ำงกำยของบุคคล
(ธุรกิจอำหำร ฟำสตฟ์ู้ ด)ธุรกิจท่ีจบัตอ้งได ้ และก่อใหเ้กิดผลโดยตรงกบั ทรัพยสิ์น (ธุรกิจ
หำ้งสรรพสินคำ้)และธุรกิจบริกำรท่ีไม่สำมำรถจบัตอ้งไดแ้ละก่อใหเ้กิดผลโดยตรงกบัทรัพยสิ์น
(ธุรกิจธนำคำร) 3) กำรรับรู้คุณภำพบริหำรมีควำมสัมพนัธ์เชิงบวกกบัควำมภกัดีต่อกำรบริกำรใน
ทุกธุรกิจบริกำร 

ควำมจงรักภักดต่ีอกำรบริกำร 
- กำรบอกต่อ 

- กำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ 
- ควำมอ่อนไหวต่อรำคำ 
- พฤติกรรมกำรร้องเรียน 

ลกัษณะประชำกรศำสตร์ 
- เพศ 

- อำย ุ
- อำชีพ 
- รำยได ้

- ระดบักำรศึกษำ 

คุณค่ำทีรั่บรู้จำกกำรใช้บริกำร 

พฤตกิรรมกำรใช้บริกำร 

ควำมไว้วำงใจทีม่ต่ีอบริกำร 

ตวัแปรอสิระ ตวัแปรตำม 
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 เบอร์เดอวั (Bourdeau, 2005) วจิยัเร่ือง A New Examination of Service Loyalty: 
Identification of The Antecedents and Outcomes of An Attitudinal Loyalty Framework โดยศึกษำ
จำกกลุ่มตวัอยำ่ง จ  ำนวน 2,187 คน ดว้ยกำรวิเครำะห์ควำมสัมพนัธ์เชิงเส้นแบบพหุกลุ่ม (Multi-
Group LISREL Analysis) กล่ำวคือ มีกำรแยกโมเดลแต่ละโมเดลออกตำมธุรกิจกำรบริกำร 5 ธุรกิจ
เก่ียวกบัควำมจงรักภกัดีกำรบริกำรของธุรกิจบริกำร 2 กลุ่ม คือ กลุ่มกำรบริกำรท่ีเนน้ควำม
เพลิดเพลิน (Hedonic) ไดแ้ก่ ธุรกิจ โรงภำพยนตร์ และ ธุรกิจกำรกีฬำ และกลุ่มกำรบริกำรท่ีเนน้
ประโยชน์ใชส้อยเป็นหลกั (Utilitarian) ไดแ้ก่ ธุรกิจซกัแหง้ ธุรกิจเสริมสวย และศูนยบ์ริกำร
พฤติกรรม และกำรกระท ำ ไดรั้บผลกระทบมำจำกคุณภำพกำรบริกำร ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ คุณ
ค่ำท่ีรับรู้ ควำมไวว้ำงใจ เป็นตวัผลกัดนั นอกจำกนั้น ยงัพบวำ่ในกำรแสดงตวัพิจำรณำเป็นพิเศษ ค ำ
บอกเล่ำ ควำมหนกัแน่นในส่ิงท่ีชอบ และกำรมีส่วนร่วมในกำรปกป้อง เป็นผลไดเ้ชิงพฤติกรรม
โดยตรงมำจำกควำมจงรักภกัดีเชิงทศันคติ นอกจำกน้ี ควำมจงรักภกัดีเชิงทศันคติยงัไดรั้บอิทธิพล
มำจำกคุณภำพกำรบริกำร คุณค่ำท่ีรับรู้ ควำมพึงพอใจ และควำมไวว้ำงใจ  
 รเมศ เวสสวรรณ (2553) ศึกษำควำมคำดหวงัและกำรรับรู้คุณภำพบริกำรท่ีมีต่อควำมภกัดี
ในกำรใชบ้ริกำรผูป่้วยนอกแผนกอำยรุเวชกรรมโรงพยำบำลสมเด็จพระนำงเจำ้สิริกิต์ิ ผลกำรวจิยั
พบวำ่ ผูต้อบแบบสอบถำมส่วนใหญ่ เป็นเพศชำย อำยรุะหวำ่ง 31-40 ปีมีสถำนภำพสมรส มี
กำรศึกษำระดบัมธัยมปลำย/ปวช. มำกท่ีสุด มีอำชีพ พนกังำนบริษทั/ร้ำนคำ้/ลูกจำ้ง มีรำยไดต่้อ
เดือนระหวำ่ง 8,001 – 15,000 บำท มีควำมถ่ีในกำรใชบ้ริกำร เดือนละคร้ัง มีสิทธิคุม้ครองดำ้นกำร
รักษำพยำบำล คือ บตัรประกนัสังคมเป็นส่วนใหญ่ ควำมคำดหวงัคุณภำพบริกำรในภำพรวมอยูใ่น
ระดบัมำก กำรรับรู้คุณภำพบริกำรของผูใ้ช ้ บริกำรในภำพรวมอยูใ่นระดบัมำก และควำมภกัดีใน
กำรใชบ้ริกำรในภำพรวมอยูร่ะดบัมำก ผลกำรทดสอบสมมติฐำน พบวำ่ ปัจจยัประชำกรศำสตร์ในทุ
ดำ้นท่ีต่ำงกนัมีควำมคิดเห็นเก่ียวกบัควำมภกัดีในกำรใชบ้ริกำรผูป่้วยนอกไม่แตกต่ำงกนั ยกเวน้ดำ้น
จ ำนวนคร้ังท่ีมำใชบ้ริกำร กำรเปรียบเทียบควำมคำดหวงัของผูใ้ชบ้ริกำรผูป่้วยนอกกบักำรรับรู้
คุณภำพของกำรบริกำรมีควำมแตกต่ำงกนั ส่วนกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรโดยรวมมีควำมสัมพนัธ์
กบัควำมภกัดีในกำรใชบ้ริกำรของแผนกผูป่้วยนอกแผนกอำยรุเวชกรรม  
 ศกัด์ิดำ ศิริภทัรโสภณ และ ปำรยทิ์พย ์ธนำภิคุปตำนนท ์(2554) ศึกษำหำระดบัคุณภำพของ
กำรใหบ้ริกำรและทดสอบหำควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งปัจจยัต่ำงๆของคุณภำพกำรใหบ้ริกำรกบัระดบั
ควำมพึงพอใจและควำมภกัดีของผูรั้บบริกำรในสถำนบริกำรทำงแพทยท่ี์ไดรั้บรองมำตรฐำนใน
ระดบัสำกล ผลกำรศึกษำคือ ระดบัควำมคิดเห็นของกลุ่มผูม้ำใชบ้ริกำรพบวำ่ มีระดบัควำมคิดเห็น
จำกกำรประเมินคุณภำพทั้ง 5 ดำ้น ไดแ้ก่ ดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของสถำนบริกำร ดำ้นควำม
น่ำเช่ือถือ ดำ้นกำรตอบสนอง ดำ้นกำรใหค้วำมมัน่ใจ และดำ้นกำรดูแลเอำใจใส่ ซ่ึงโดยภำพรวม
แลว้กลุ่มตวัอยำ่งผูม้ำใชบ้ริกำรมีควำมเห็นดว้ยเก่ียวกบัคุณภำพกำรบริกำรของสถำนบริกำรทำง
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กำรแพทยอ์ยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมำก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั กำรรับรองมำตรฐำนดำ้นคุณภำพจำกสถำบนั
ระหวำ่งประเทศ (World Class Hospital Accredited by Joint Commission International,JCI) ของ
สถำนบริกำรดำ้นกำรแพทยแ์ห่งน้ี ผลกำรศึกษำในประเด็นน้ี จึงยนืยนัคุณภำพและมำตรฐำนของ
กำรบริกำรท่ีเป็นจุดแขง็ท่ีมีควำมโดดเด่นแตกต่ำงจำกคู่แข่งขนัในตลำด ช่วยเสริมสร้ำงขีด
ควำมสำมำรถในกำรแข่งขนัของธุรกิจไดดี้ คนไขใ้หค้วำมเห็นต่อคุณภำพบริกำรในดำ้นกำรดูแลเอำ
ใจใส่สูงท่ีสุด (ค่ำเฉล่ีย 4.24) และดำ้นควำมมัน่ใจเป็นล ำดบัถดัมำ (ค่ำเฉล่ีย 4.23) แสดงใหเ้ห็นวำ่ 
สำมำรถตอบสนองควำมคำดหวงัของคนไขไ้ดเ้ป้นอยำ่งดี แมว้ำ่คนไขผู้เ้ขำ้รับบริกำรมีควำมเห็นตอ
คุณภำพดำ้นกำรตอบสนองในระดบัเห็นดว้ยมำก แต่ ค่ำเฉล่ียท่ีไดใ้นดำ้นน้ีของสถำนประกอบกำร
กลบัมีค่ำนอ้ยท่ีสุด (ค่ำเฉล่ีย 4.05) เม่ือพิจำรณำจำกขอ้มูลประชำกรศำสตร์ของผูต้อบแบบสอบถำม
จะเห็นวำ่คนไขก้ลุ่มตวัอยำ่งส่วนใหญ่เป็นผูป้ระกอบอำชีพธุรกิจส่วนตวัมีกำรศึกษำ และฐำนะดี จึง
อำจมีควำมตอ้งกำรหรือควำมคำดหวงัดำ้นกำรตอบสนองท่ีรวดเร็วมำกกวำ่คนไขท่ี้มีกำรศึกษำนอ้ย 
ผลกำรศึกษำควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งคุณภำพกำรใหบ้ริกำรกบัควำมพึงพอใจและควำมภกัดีท่ีมีต่อ
สถำนบริกำรทำงกำรแพทยพ์บวำ่ คุณภำพกำรใหก้ำรบริกำรทุกดำ้นมีควำมสัมพนัธ์ทำงบวกกบั
ระดบัควำมพึงพอใจและควำมภกัดีของผูเ้ขำ้รับบริกำรในระดบัปำนกลำง (ค่ำสัมประสิทธ์ิสัมพนัธ์ 
.364 และ .498 ตำมล ำดบั)  ขณะท่ีระดบัควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งควำมพึงพอใจกบัระดบัควำมภกัดี
ของผูรั้บบริกำรจะมีควำมใกลชิ้ดมำกกวำ่ (ค่ำสัมประสิทธ์สัมพนัธ์ .684) ผลกำรศึกษำน้ี แดสงให้
เห็นวำ่ คุณภำพท่ีดีของสถำนประกอบกำรมีส่วนสนบัสนุนใหผู้รั้บบริกำรมีควำมพึงพอใจและมี
ควำมภกัดีในระดบัท่ีสูงข้ึน คุณภำพกำรบริกำรจึงเป็นปัจจยัส ำคญัประกำรหน่ึงท่ีควรใหค้วำมสนใจ 
นอกจำกนน้ี กำรท่ีควำมพึงพอใจมีควำมสัมพนัธ์เชิงบวกกบัควำมภกัดีของผูรั้บบริกำร จึงเป็นกำร
ยนืยนัแนวคิดวำ่ หำกผูบ้ริโภคมีควำมพึงพอใจในกำรบริกำรแลว้ จะเกิดควำมภกัดีและเกิดกำรใช้
บริกำรซ ้ ำบ่อยคร้ังหรือมีกำรบอกต่อให้ผูอ่ื้นใหมี้กำรบริกำรท่ีตนมีควำมภกัดีอีกดว้ย 
 ชุลีรัตน์ กอ้นทอง (2553) ศึกษำปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีของอู่ซ่อมรถยนตก์บั
ศูนยบ์ริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรในเขต กรุงเทพมหำนคร พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชบ้ริกำรอู่ซ่อมรถยนต ์
ส่วนใหญ่เป็นเพศชำย อยูใ่นช่วง 28-37 ปี โดยผูใ้ชบ้ริกำรอู่ซ่อมรถยนตจ์ะประกอบธุรกิจส่วนตวั/
คำ้ขำย และผูใ้ชบ้ริกำรศูนยบ์ริกำร จะเป็นพนกังำนบริษทัเอกชน/ลูกจำ้ง มีรำยไดเ้ฉล่ีย ต่อเดือน
ระหวำ่ง 10,001-20,000 บำทและมีกำรศึกษำในระดบัปริญญำตรี ผลวิจยัพบวำ่ 1) ผูใ้ชบ้ริกำรอู่
รถยนต ์ท่ีมี เพศ อำย ุรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและระดบักำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรแตกต่ำงกนั ในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริกำรศูนยบ์ริกำรท่ีมีเพศ รำยไดเ้ฉล่ียท่ีแตกต่ำงกนัมีควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรแตกต่ำงกนั  2) คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร และควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำร
ใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรอู่ซ่อมรถยนต ์ ในดำ้นกำรบอกต่อ ดำ้นกำรใช้
บริกำรซ ้ ำ และดำ้นพฤติกรรมร้องเรียน ยกเวน้ในดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ ในส่วนของ



  

 

32 

ศูนยบ์ริกำร คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร และควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อ
ควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในทุกดำ้น และในดำ้นพฤติกรรม พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรของ
ผูใ้ชบ้ริกำรอู่ซ่อมรถยนต ์ และศูนยบ์ริกำรนั้นมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในทุกดำ้น
เช่นกนั 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
2 
 

บทที ่3 
วธีิด ำเนินงำนวจัิย 

 
 กำรศึกษำวจิยัน้ีเป็นกำรวจิยัเชิงส ำรวจ (Survey Research) เพื่อศึกษำปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ควำมจงรักภกัดีของ ผูใ้ชบ้ริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ โดยใชแ้บบสอบถำมเป็นเคร่ืองมือในกำร
ส ำรวจขอ้มูล ซ่ึงในกำรศึกษำวจิยัคร้ังน้ี ผูศึ้กษำวิจยัไดด้ ำเนินกำรตำมขั้นตอนดงัน้ี 
 1. ประชำกรและกลุ่มตวัอยำ่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรวจิยั 
 3. กำรทดสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 4. กำรเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5. กำรวเิครำะห์ขอ้มูล 
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
ในกำรศึกษำคร้ังน้ีประชำกร คือ ผูท่ี้มำใชบ้ริกำรคลินิกหมอยงยทุธ หู คอ จมูก โดยเฉล่ียจำกรำยช่ือ
ท่ีถูกบนัทึกผูป่้วยท่ีมำรับบริกำร จ ำนวนเฉล่ีย 6,000 คนต่อปี  และจะท ำกำรลบขอ้มูลทุกๆ 3 ปี จึงมี
ประชำกรโดยประมำณคือ (6,000/12) เฉล่ียเดือนละประมำณ 500 คน แต่ ผูท้  ำกำรวิจยัใชเ้วลำใน
กำรเก็บขอ้มูล 
 2 เดือน จึงมีจ ำนวน ประชำกรเฉล่ียรวมแลว้ ประมำณ 1,000 คน (จำกกำรศึกษำ) 
 กลุ่มตวัอยำ่ง 
ใชเ้ทคนิคกำรหำขนำดตวัอยำ่งของ Taro Yamane ดงัน้ี 
   n  =      N 
     1+N(e)2 
 แทนค่ำ   n =    1,000 
            1+1,000(0.05) 
ขนำดตวัอยำ่งท่ีค ำนวณได ้ =    286  รำย 
เผือ่ควำมผิดพลำดและไม่ครบถว้นของแบบสอบถำม 10% = 286+30 = 316   รำย 
 เม่ือ  N  =   ขนำดของประชำกร 
  e = ควำมคลำดเคล่ือนของกำรสุ่มตวัอยำ่ง 0.05 
  n = ขนำดของกลุ่มตวัอยำ่งลกัษณะของแบบสอบถำม 
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 เม่ือเก็บแบบสอบถำมแลว้น ำมำตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของกำรตอบแบบสอบถำมจำก
กลุ่มตวัอยำ่งไดแ้บบสอบถำมท่ีใชใ้นกำรวจิยัจ  ำนวนทั้งส้ิน 316 รำย 
 
เคร่ืองมือทีใ่นกำรวจัิย 
 กำรเก็บขอ้มูลตวัอยำ่งในกำรวจิยัเชิงส ำรวจ (Survey Research) ในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ช้
แบบสอบถำม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในกำรวิจยั โดยอำศยัแนวคิดทฤษฎีงำนวิจยัท่ีมีผูศึ้กษำ
ไว ้ และเอกสำรท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึง ประกอบไปดว้ยค ำถำมชนิดปลำยปิด (Closed End) และปลำยเปิด 
(Opened End) โดยแบบสอบถำมแบ่งเป็น 5 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม จะเป็นขอ้มูลทัว่ไปทำงดำ้นลกัษณะ
ประชำกรศำสตร์ จ ำนวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อำย ุอำชีพ รำยได ้และระดบักำรศึกษำ เป็นค ำถำมแบบ
ตรวจสอบรำยกำร (Check – list) โดยจะมีตวัเลือกค ำตอบหลำยค ำตอบ แต่ให้เลือกตอบไดเ้พียง
ค ำตอบเดียว (Multiple Choice Single-Response Scale) โดยเพศและอำชีพจะเป็นกำรวดัขอ้มูล
ประเภทนำมบญัญติั (Nominal Scale) ส่วนอำย ุ รำยได ้ และระดบักำรศึกษำจะเป็นกำรวดัขอ้มูล
ประเภทเรียงล ำดบั (Ordinal Scale)  
 ส่วนท่ี 2 ค ำถำมเก่ียวกบัคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธ 
ในเขตอ ำเภอเมือง จงัหวดัรำชบุรี ซ่ึงเป็นค ำถำมแบบมำตรำส่วนประมำณค่ำ (Rating Scale) 5 ระดบั
ตำมแบบของ ลิเคิร์ท (Likert Scale) จ ำนวน 5 ขอ้ ซ่ึงมีหลกัเกณฑใ์นกำรใหค้ะแนนแต่ละระดบัดงัน้ี 
   
  ระดบัควำมคิดเห็น              คะแนน 
เห็นดว้ยมำกท่ีสุด     5 
เห็นดว้ยมำก      4 
เห็นดว้ยปำนกลำง     3 
เห็นดว้ยนอ้ย      2 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด     1 
ส ำหรับเกณฑใ์นกำรใหค้ะแนนค่ำเฉล่ียในแต่ละระดบันั้น ใชสู้ตรค ำนวณอนัตรภำคชั้น(Interval 
Scale) ได ้ดงัน้ี (มหำวทิยำลยัสุโขทยัธรรมำธิรำช,2542,หนำ้ 110) 
 
   (ค่ำสูงสุด – ค่ำต ่ำสุด) = (5 – 1)     =     0.8 

       จ  ำนวนระดบั       5 
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 และไดท้  ำกำรแบ่งอนัตรภำคชั้น ในแต่ระดบัชั้นท่ีเท่ำกนัโดยแต่ละช่วง มีควำมกวำ้งเท่ำกบั    
0.8 ซ่ึงค่ำระดบัควำมส ำคญัมำกนอ้ยต่อระดบัคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำรเฉล่ียท่ีค ำนวณไดมี้
ควำมหมำยต่อไปน้ี 
 ช่วงท่ี 1  1.00 – 1.80  หมำยถึง ผูใ้ชบ้ริกำรเห็นวำ่คุณค่ำท่ีรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ช่วงท่ี 2  1.81 – 2.60  หมำยถึง ผูใ้ชบ้ริกำรเห็นวำ่คุณค่ำท่ีรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ย 
 ช่วงท่ี 3  2.61 – 3.40  หมำยถึง ผูใ้ชบ้ริกำรเห็นวำ่คุณค่ำท่ีรับรู้อยูใ่นระดบัปำนกลำง 
 ช่วงท่ี 4  3.41 – 4.20 หมำยถึง ผูใ้ชบ้ริกำรเห็นวำ่คุณค่ำท่ีรับรู้อยูใ่นระดบัมำก 
 ช่วงท่ี 5  4.21 – 5.00 หมำยถึง ผูใ้ชบ้ริกำรเห็นวำ่คุณค่ำท่ีรับรู้อยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด 
  
 ส่วนท่ี 3 ค ำถำมเก่ียวกบัควำมไวว้ำงใจท่ีมีผลต่อกำรใชบ้ริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอ
ยงยทุธ ในเขตอ ำเภอเมือง จงัหวดัรำชบุรี ซ่ึงเป็นค ำถำมแบบมำตรำส่วนประมำณค่ำ (Rating Scale) 
5 ระดบัตำมแบบของ ลิเคิร์ท (Likert Scale) จ  ำนวน 5 ขอ้ ซ่ึงมีหลกัเกณฑใ์นกำรใหค้ะแนนแต่ละ
ระดบัดงัน้ี 
   
 ระดบัควำมคิดเห็น            คะแนน 
เห็นดว้ยมำกท่ีสุด     5 
เห็นดว้ยมำก      4 
เห็นดว้ยปำนกลำง     3 
เห็นดว้ยนอ้ย      2 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด     1 
ส ำหรับเกณฑใ์นกำรใหค้ะแนนคำ่เฉล่ียในแต่ละระดบันั้นใชสู้ตรค ำนวณอนัตรภำคชั้น(Interval 
Scale)ได ้ดงัน้ี(มหำวทิยำลยัสุโขทยัธรรมำธิรำช,2542,หนำ้ 110) 
 
   (ค่ำสูงสุด – ค่ำต ่ำสุด) = (5 – 1)     =     0.8 

       จ  ำนวนระดบั       5 

  
 และไดท้  ำกำรแบ่งอนัตรภำคชั้น ในแต่ระดบัชั้นท่ีเท่ำกนัโดยแต่ละช่วง มีควำมกวำ้งเท่ำกบั 
0.8 ซ่ึงค่ำระดบัควำมส ำคญัมำกนอ้ยต่อระดบัควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรเฉล่ียท่ีค ำนวณไดมี้
ควำมหมำยต่อไปน้ี 
 ช่วงท่ี 1  1.00 – 1.80  หมำยถึง  ผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมไวว้ำงใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ช่วงท่ี 2  1.81 – 2.60  หมำยถึง  ผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมไวว้ำงใจในระดบันอ้ย 
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 ช่วงท่ี 3  2.61 – 3.40  หมำยถึง  ผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมไวว้ำงใจในระดบัปำนกลำง 
 ช่วงท่ี 4  3.41 – 4.20 หมำยถึง  ผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมไวว้ำงใจในระดบัมำก 
 ช่วงท่ี 5  4.21 – 5.00 หมำยถึง  ผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมไวว้ำงใจในระดบัมำกท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 4 ค ำถำมเก่ียวกบัพฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรคลินิกหมอยงยทุธ ในเขตอ ำเภอเมือง 
จงัหวดัรำชบุรี เป็นค ำถำมแบบตรวจสอบรำยกำร (Check-List) โดยจะมีตวัเลือกค ำตอบหลำย
ค ำตอบ แต่ใหเ้ลือกค ำตอบไดเ้พียงค ำตอบเดียว (Multiple Choice Single-Response Scale) และ
ค ำถำมแบบปลำยเปิด (Opened End) จ ำนวน 7 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 5 ค ำถำมเก่ียวกบัควำมจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธ 
ในเขตอ ำเภอเมือง จงัหวดัรำชบุรี ซ่ึงเป็นค ำถำมแบบมำตรำส่วนประมำณค่ำ (Rating Scale) 5 ระดบั
ตำมแบบของ ลิเคิร์ท (Likert Scale) จ  ำนวน 12 ขอ้ ซ่ึงมีหลกัเกณฑใ์นกำรใหค้ะแนนแต่ละระดบั
ดงัน้ี 
   
 ระดบัควำมคิดเห็น            คะแนน 
เห็นดว้ยมำกท่ีสุด     5 
เห็นดว้ยมำก      4 
เห็นดว้ยปำนกลำง     3 
เห็นดว้ยนอ้ย      2 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด     1 
ส ำหรับเกณฑใ์นกำรใหค้ะแนนค่ำเฉล่ียในแต่ละระดบันั้น ใชสู้ตรค ำนวณอนัตรภำคชั้น(Interval 
Scale)ได ้ดงัน้ี(มหำวทิยำลยัสุโขทยัธรรมำธิรำช,2542,หนำ้ 110) 
 
   (ค่ำสูงสุด – ค่ำต ่ำสุด) = (5 – 1)     =     0.8 

       จ  ำนวนระดบั       5 

  
 และไดท้  ำกำรแบ่งอนัตรภำคชั้น ในแต่ระดบัชั้นท่ีเท่ำกนัโดยแต่ละช่วง มีควำมกวำ้งเท่ำกบั 
0.8 ซ่ึงค่ำระดบัควำมส ำคญัมำกนอ้ยต่อระดบัควำมจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริกำรใชบ้ริกำรเฉล่ียท่ี
ค ำนวณไดมี้ควำมหมำยต่อไปน้ี 
 ช่วงท่ี 1  1.00 – 1.80  หมำยถึง  ผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมจงรักภกัดีในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 ช่วงท่ี 2  1.81 – 2.60  หมำยถึง  ผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมจงรักภกัดีในระดบันอ้ย 
 ช่วงท่ี 3  2.61 – 3.40  หมำยถึง  ผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมจงรักภกัดีในระดบัปำนกลำง 
 ช่วงท่ี 4  3.41 – 4.20 หมำยถึง  ผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมจงรักภกัดีในระดบัมำก 
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 ช่วงท่ี 5  4.21 – 5.00 หมำยถึง  ผูใ้ชบ้ริกำรมีควำมจงรักภกัดีในระดบัมำกท่ีสุด 
 
กำรทดสอบเคร่ืองมือ 
 กำรทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรวจิยั  ผูว้จิยัด ำเนินกำรหำควำมเท่ียงตรง (Validity) และ 
ควำมเช่ือมัน่ (Reliability) โดยมีรำยละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. กำรหำควำมเท่ียงตรง (Validity) ผูว้จิยัไดน้ ำแบบสอบถำมท่ีสร้ำงข้ึนมำเสนออำจำรยท่ี์
ปรึกษำ เพื่อท ำกำรตรวจสอบควำมถูกตอ้งและเท่ียงตรงเชิงเน้ือหำ และท ำกำรปรับปรุงแกไ้ขในแต่
ละขอ้ใหต้รงตำมจุดมุ่งหมำยของกำรวิจยั 
 2. กำรหำควำมเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้จิยัหำควำมเช่ือมัน่โดยน ำแบบสอบถำมไปทดสอบ 
(Pretest) กบักลุ่มประชำกรท่ีจะศึกษำจ ำนวน 30 คน ท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธ โดยกำร
น ำไปวเิครำะห์หำควำมเช่ือมัน่เป็นรำยขอ้ (Item Analysis) หำควำมเช่ือมัน่รวมโดยใชว้ธีิของ 
Cronbrach ‘s Alpha ซ่ึงผลท่ีไดคื้อควำมเช่ือมัน่ (Reliability) ทั้งฉบบั ดว้ยกำรหำค่ำสัมประสิทธ์ิ
แอลฟำ (Alpha Coefficient)  (ศิริชยั พงษว์ชิยั,2552) เพื่อให้เกิดควำมชดัเจนของขอ้ค ำถำมเม่ือ
ทดสอบควำมเช่ือมัน่แลว้ไดค้่ำเท่ำกบั  0.9194 
ตำรำงที่ 3.1:   ค่ำควำมเช่ือมั่นของแบบสอบถำม ตัวแปร 

N of  cases = 3ค ำถำมแบบสอบถำม Cronbach ‘s  Alpha 
กำรรอรับบริกำรคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป .9171 
ผลกำรรักษำคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป .9193 
กำรรอรับบริกำรไม่ตอ้งคอยนำนใหเ้สียเวลำ .9192 
ท ำเลท่ีตั้งสะดวก ไม่เสียเวลำเดินทำงมำก .9212 
ตลอดขั้นตอนกำรบริกำร ไม่ท ำใหห้งุดหงิดร ำคำญใจ  .9179 
สร้ำงควำมมัน่ใจใหแ้ก่ท่ำนไดต้ลอดเวลำ .9126 
เป็นท่ีพึ่งไดเ้สมอในยำมท่ีตอ้งกำร .9134 
ใหบ้ริกำรดว้ยควำมซ่ือสัตย ์และจริงใจ  .9142 
มีประสิทธิภำพในกำรใหบ้ริกำรสูงมำก .9128 
ไดรั้บบริกำรอยำ่งตรงไปตรงมำและเป็นประโยชน์ .9129 
ท่ำนจะแนะน ำกำรใชบ้ริกำรน้ีแก่เพื่อนๆ .9143 
ท่ำนจะพดูถึงส่ิงดีๆเก่ียวกบัสถำนพยำบำลน้ีใหผู้อ่ื้นฟัง .9120 
ท่ำนจะสนบัสนุนใหเ้พื่อนมำใชบ้ริกำรสถำนพยำบำลน้ี .9124 
ท่ำนจะพิจำรณำเลือกเป็นท่ีแรกเม่ือตอ้งกำรใชบ้ริกำร .9116 
ท่ำนจะเลือกใชบ้ริกำรอยำ่งสม ่ำเสมอ เป็นระยะเวลำนำน .9149 
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ตำรำงที่ 3.1 (ต่อ):  ค่ำควำมเช่ือมั่นของแบบสอบถำม ตัวแปร 

ท่ำนจะใชบ้ริกำรน้ีต่อไปในอนำคต .9150 
ท่ำนจะใชบ้ริกำรน้ีถึงแมมี้กำรปรับรำคำข้ึน .9136 
ท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรน้ีถึงแมท่ี้อ่ืนมีขอ้เสนอท่ีดีกวำ่ .9154 
ท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรบำงประเภท ถำ้พบวำ่ท่ีอ่ืนมีขอ้เสนอ
ท่ีดีกวำ่ 

.9229 

ท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรน้ีถึงแมจ้ะประสบปัญหำ .9164 
ท่ำนจะเก็บปัญหำท่ีประสบไวแ้ต่เพียงผูเ้ดียว .9171 
ท่ำนจะบอกกบัพนกังำนโดยตรง หำกมีปัญหำเกิดข้ึน .9193 

N of cases = 30 ชุด 

 
กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ำกกำรศึกษำคน้ควำ้จำกขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวมไว้
ทั้งหน่วยงำนของรัฐ และเอกชน ดงัน้ี 
 1.  หนงัสือพิมพธุ์รกิจ วำรสำรต่ำงๆ 
 2.  หนงัสือทำงวชิำกำร บทควำม วทิยำนิพนธ์ และรำยงำนวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3.  ขอ้มูลจำกอินเทอร์เน็ต 
 แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ำกกำรใชแ้บบสอบถำมเก็บขอ้มูลจำกกลุ่มตวัอยำ่ง
ท่ีก ำหนด จ ำนวน 316 ตวัอยำ่ง โดยเร่ิมตั้งแต่ ปลำยเดือน พฤศจิกำยน พ.ศ.2555 ถึง ตน้เดือน
มกรำคม พ.ศ. 2556 จนไดข้อ้มูลตวัอยำ่งตำมท่ีตอ้งกำร 
 
กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 เม่ือท ำกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล และตรวจสอบควำมถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ จึงน ำขอ้มูล
แบบสอบถำมมำลงรหสัและประมวลผล เพื่อค ำนวณหำขอ้มูลสถิติต่ำง ๆ ท่ีใชใ้นกำรวจิยั โดยใช้
โปรแกรมส ำเร็จรูปทำงสถิติในกำรวเิครำะห์ขอ้มูล จำกนั้นท ำกำรวเิครำะห์ขอ้มูล ซ่ึงมีรำยละเอียด 
ดงัน้ี 
 1. กำรวเิครำะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics Analysis) ไดแ้ก่ กำรแจกแจง
ควำมถ่ี (Frequency) และค่ำร้อยละ (Percentage) อธิบำยลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยำ่ง
ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อำย ุอำชีพ ระดบักำรศึกษำ และรำยได ้

ค ำถำมแบบสอบถำม Cronbach ‘s  Alpha 
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 ส ำหรับค่ำเฉล่ีย (Mean) เพื่อแสดงกำรกระจำยขอ้มูลและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard 
Deviation) เพื่ออธิบำยระดบัคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำร 
พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำร และควำมจงรักภกัดีต่อกำรใชบ้ริกำรของกลุ่มตวัอยำ่ง 
 2. กำรวเิครำะห์ขอ้มูลเชิงอนุมำน (Inferential Statistics Analysis) เพื่อใชใ้นกำรทดสอบ
สมมติฐำน โดยใชเ้กณฑใ์นกำรทดสอบดงัน้ี 
 2.1 กำรหำควำมแตกต่ำงของควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรระหวำ่งผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอ
ยงยทุธ เขตอ ำเภอเมือง จงัหวดัรำชบุรี ท่ีมีลกัษณะประชำกรศำสตร์ต่ำงกนั 
  - ตวัแปรเพศและควำมจงรักภกัดี จะใชค้่ำ Independent Sample T-test ในกำร
ทดสอบค่ำเฉล่ีย 2 กลุ่มตวัอยำ่งท่ีเป็นอิสระต่อกนั 
  - ตวัแปรอำชีพ ระดบักำรศึกษำ อำชีพ รำยได ้และควำมจงรักภกัดี จะใชค้่ำ F-Test 
ในกำรวเิครำะห์ควำมแปรปรวนทำงเดียว (One-Way ANOVA) เพื่อเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอยำ่งมำกกวำ่ 2 กลุ่มข้ึนไป (ศิริชยั พงษว์ชิยั,2552) 
 2.2 คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร และควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรส่งผลต่อ ควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธ ในเขตอ ำเภอเมือง จงัหวดั รำชบุรี ใช้
สถิติวเิครำะห์ควำมทดถอยแบบเส้นตรงพหุคุณ (Multiple Linear Regression-Stepwise) หำค่ำ
ควำมสัมพนัธ์ของตวัแปรสองตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนั หรือหำควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งขอ้มูล 2 ชุด (ศิริ
ชยั พงษว์ชิยั,2552)โดยกำรแจกแจงของค่ำควำมคลำดเคล่ือน ε  ส ำหรับทุกค่ำจะมีกำรแจกแจงเป็น
แบบปกติ (Normality) ควำมแปรปรวนของค่ำควำมคลำดเคล่ือน ε  ส ำหรับทุกค่ำจะมีควำมเป็น
เอกภำพ (Homoscedasticity) คือ มีค่ำคงท่ีเท่ำกนัหมดและควำมคลำดเคล่ือนของแต่ละค่ำเป็นอิสระ
ต่อกนั (Non-Auto Correlation)  
 2.3 พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของผูใ้ชบ้ริกำร คลินิกหู 
คอ จมูก ยงยทุธ ในเขตอ ำเภอเมือง จงัหวดัรำชบุรี จะใชค้่ำ Eta ในกำรทดสอบหำค่ำควำมสัมพนัธ์
ของกลุ่มตวัอยำ่งท่ีค ำนวณได ้ 1 ตวัแปร ในท่ีน้ีคือควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร (ศิริชยั พงษว์ชิยั
,2552) 
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บทที ่4 
ผลกำรวจัิย 

 
 กำรศึกษำวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีของคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 
เขต อ ำเภอเมือง จงัหวดั รำชบุรี คร้ังน้ี ใชว้ธีิสุ่มตวัอยำ่งแบบกำรเลือกกลุ่มตวัอยำ่งแบบเจำะจง  
(Purposive sampling) โดยกลุ่มตวัอยำ่งคือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริกำรคลินิกหมอยงยทุธ อยำ่งนอ้ยหน่ึงคร้ัง
ข้ึนไป และมีอำย ุ 18 ปีข้ึนไป เน่ืองจำกสำมำรถท่ีจะใหข้อ้มูลไดช้ดัเจนและมีวจิำรณญำณโดยกลุ่ม
ตวัอยำ่งท่ีใชใ้นกำรวิจยัจ  ำนวน 316 ตวัอยำ่งในกำรตอบแบบสอบถำม ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดน้ ำเสนอ
ผลกำรวจิยั โดยแบ่งเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี   1   ผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูลลกัษณะประชำกรศำสตร์ 
ส่วนท่ี 2  ผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกำรใชบ้ริกำรของผูท่ี้เคย

 รับกำรรักษำท่ีคลินิก หมอ ยงยทุธ 
ส่วนท่ี 3 ผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของผูใ้ชบ้ริกำร

 คลินิก หมอยงยทุธ 
ส่วนท่ี  4     ผลกำรทดสอบสมมตติฐำน 
 

สัญลกัษณ์ และอกัษรท่ีใชใ้นกำรวจิยัคร้ังน้ี 
  n  คือ จ ำนวนกลุ่มตวัอยำ่ง 

x   คือ ค่ำเฉล่ียของกลุ่มตวัอยำ่ง 
SD  คือ ค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) 
t  คือ ค่ำสถิติส ำหรับทดสอบควำมแตกต่ำงของค่ำเฉล่ีย 1 กลุ่มและ 2 กลุ่ม     

    (ค่ำสถิติ t) 
F  คือ ค่ำสถิติส ำหรับทดสอบค่ำเฉล่ียมำกกวำ่ 2 กลุ่ม (ค่ำสถิติ F) 
Sig.  คือ ควำมน่ำจะเป็นท่ีค ำนวณไดจ้ำกค่ำสถิติท่ีใชใ้นกำรทดสอบสมมติฐำน 
*  คือ ควำมมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
LSD  คือ ค่ำสถิติส ำหรับทดสอบควำมแตกต่ำงดว้ยกำรจบัคู่พหุคูณ 
Eta  คือ ค่ำควำมสัมพนัธ์ของกลุ่มตวัอยำ่ง 
 
 
 



  

 

41 

ส่วนท่ี 1 ผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูลประชำกรศำสตร์ 
ตำรำงที ่4.1 : จ  ำนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยำ่งจ ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ ำนวน ร้อยละ 

เพศ 
ชำย 

 
112 

 
35.4 

หญิง 204 64.6 

อำยุ   

18 – 27 ปี 35 11.1 

28 – 37 ปี 71 22.5 

38 – 47 ปี 60 19.0 

48 – 57 ปี 101 32.0 

58ปีข้ึนไป 49 15.5 

ระดับกำรศึกษำ   

มธัยมศึกษำตอนตน้หรือต ่ำกวำ่ 123 38.9 

มธัยมศึกษำตอนปลำย/ปวช. 66 20.9 

อนุปริญญำ/ปวส. 21 6.6 

ปริญญำตรี 81 25.6 

สูงกวำ่ปริญญำตรี 25 7.9 

อำชีพ   

นกัเรียน/นกัศึกษำ 12 3.8 

ขำ้รำชกำร/พนกังำนรัฐวสิำหกิจ 64 20.3 

พนกังำน/ลูกจำ้งบริษทัเอกชน 52 16.5 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คำ้ขำย 147 46.5 

อ่ืนๆ 41 13.0 
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ตำรำงที ่4.1 (ต่อ) : 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ ำนวน ร้อยละ 

รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน   

นอ้ยกวำ่หรือเท่ำกบั 10,000 บำท 117 37.0 
10,001 – 20,000 บำท 85 26.9 
20,001 – 30,000 บำท 54 17.1 
30,001 – 40,000 บำท 20 6.3 
40,001 – 50,000 บำท 15 4.7 

50,001 บำทข้ึนไป 25 7.9 

รวม 316 100 

 จำกตำรำงท่ี 4.1  เม่ือจ ำแนกกลุ่มตวัอยำ่งทั้งหมด 316 คน พบวำ่กลุ่มตวัอยำ่งท่ีมีอำย ุ18 ปี
ข้ึนไป และเคยใชบ้ริกำรคลินิก หมอ ยงยทุธ หู คอ จมูก จ ำแนกไดเ้ป็น เพศชำย 112 คน  คิดเป็นร้อย
ละ 35.4  เพศหญิง 204 คน คิดเป็นร้อยละ 64.6 ซ่ึงสรุปไดว้ำ่ผูม้ำรับบริกำรท่ีคลินิกส่วนใหญ่ เป็น
ผูห้ญิงมำกกวำ่ผูช้ำย (ตำรำงท่ี 1.1 ค) 
 เม่ือจ ำแนกตำมช่วงอำย ุ พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชบ้ริกำรคลินิก หมอ ยงยทุธ หู คอ จมูก 
จ ำนวนทั้งส้ิน 316 คนส่วนมำกจะอยูใ่นช่วงอำย ุ48 – 57 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.0 ช่วงอำย ุ28 – 37 ปี 
คิดเป็นร้อยละ  22.5 ช่วงอำยุ 38 – 47 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.0 ช่วงอำยตุั้งแต่ 58 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อย
ละ 15.5 และ ช่วงอำย ุ18 – 27 ปี คิดเป็นร้อยละ 11.1 ตำมล ำดบั (ตำรำงท่ี 1.2 ค) 
 เม่ือจ ำแนกตำมระดบักำรศึกษำ พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่ง 316 คนท่ีเคยใชบ้ริกำรคลินิก หมอ ยง
ยทุธ หู คอ จมูก ส่วนมำกมีกำรศึกษำในระดบัมธัยมตอนตน้หรือต ่ำกวำ่ คิดเป็นร้อยละ 38.9 
รองลงมำคือกลุ่มท่ีมีระดบักำรศึกษำในระดบั ปริญญำตรี คิดเป็นร้อยละ 25.6 กลุ่มระดบักำรศึกษำ 
มธัยมตอนปลำย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 20.9 ส่วนระดบักำรศึกษำสูงกวำ่ปริญญำตรี คิดเป็นร้อยละ 
7.9 และ ระดบักำรศึกษำแบบอนุปริญญำ/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 6.6 (ตำรำงท่ี 1.3 ค) 
 เม่ือจ ำแนกตำมอำชีพ พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่ง 316 คน ท่ีเคยใชบ้ริกำร คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ 
จมูก ส่วนมำกท ำอำชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั/คำ้ขำย คิดเป็นร้อยละ 46.5 ขำ้รำชกำร/พนกังำน
รัฐวสิำหกิจ คิดเป็นร้อยละ 20.3 พนกังำน/ลูกจำ้งบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 16.5 อำชีพอ่ืนๆ 
(ส่วนใหญ่ท ำอำชีพ แม่บำ้น และ ขำ้รำชกำรบ ำนำญ) คิดเป็นร้อยละ 13.0 และ นกัเรียน/นกัศึกษำ 
คิดเป็นร้อยละ 3.8 ตำมล ำดบั (ตำรำงท่ี 1.4 ค) 
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 เม่ือจ ำแนกตำมรำยได ้ พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชบ้ริกำร คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก ท่ีมี
รำยไดน้อ้ยกวำ่หรือเท่ำกบั 10,000 บำท มีสัดส่วนกำรใชบ้ริกำรมำกท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.0 และ
รองลงมำคือกลุ่มท่ีมีรำยได ้10,001 – 20,000 บำท คิดเป็นร้อยละ 26.9  ส่วนกลุ่มท่ีรำยได ้ระหวำ่ง 
20,001 – 30,000 บำท คิดเป็นร้อยละ 17.1 กลุ่มท่ีมีรำยไดต้ั้งแต่ 50,001 บำทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 
7.9 ส่วนกลุ่มท่ีรำยไดร้ะหวำ่ง 30,001 – 40,000 บำท คิดเป็นร้อยละ 6.3 และกลุ่มท่ีมีรำยไดร้ะหวำ่ง 
40,001 – 50,000 บำท คิดเป็นร้อยละ 4.7 ตำมล ำดบั (ตำรำงท่ี 1.5 ค) 
ส่วนที ่2 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อกำรใช้บริกำรของผู้ใช้บริกำร คลนิิก 
หมอ ยงยุทธ หู คอ จมูก 
 ซ่ึงประกอบดว้ย คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรและ
พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำร 
ตำรำงที ่4.2 : ค่ำเฉล่ียและค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำนคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร และควำมไวว้ำงใจท่ี
มีต่อกำรใชบ้ริกำรของคลินิก หมอ ยงยทุธ หู คอ จมูก  

ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อกำรใช้บริกำร 
 

X SD ระดบั 

คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร    
1. กำรใหบ้ริกำรคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป 4.11 0.69 มำก 

2. ผลกำรรักษำคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป 4.12 0.71 มำก 
3. กำรรอรับบริกำรไม่ตอ้งคอยนำนใหเ้สียเวลำ 3.38 0.90 ปำนกลำง 

4. ท ำเลท่ีตั้งสะดวก ไม่เสียเวลำเดินทำงมำก 3.76 0.97 มำก 
5. ตลอดขั้นตอนกำรบริกำรไม่ท ำใหห้งุดหงิดร ำคำญใจ 3.73 0.95 มำก 

รวม 3.82 0.84 มำก 

ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำร    
1. สร้ำงควำมมัน่ใจใหแ้ก่ท่ำนไดต้ลอดเวลำ 4.23 0.66 มำกท่ีสุด 

2. เป็นท่ีพึ่งไดเ้สมอในยำมท่ีตอ้งกำร 4.29 0.62 มำกท่ีสุด 
3. ใหบ้ริกำรดว้ยควำมซ่ือสตัยแ์ละจริงใจ 4.31 0.62 มำกท่ีสุด 

4. มีประสิทธิภำพในกำรบริกำรสูงมำก 4.26 0.65 มำกท่ีสุด 
5. ไดรั้บบริกำรอยำ่งตรงไปตรงมำและเป็นประโยชน ์ 4.29 0.64 มำกท่ีสุด 

รวม 4.28 0.64 มำกท่ีสุด 

หมำยเหตุ : กำรวจิยัใชม้ำตรำวดัท่ี 5 คะแนน โดยท่ี 1 = คะแนนนอ้ยท่ีสุด และ 5 =คะแนนมำกท่ีสุด 
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 จำกตำรำงท่ี 4.2 พบวำ่ คลินิก หมอ ยงยทุธมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกำรใชบ้ริกำรดำ้นคุณค่ำท่ี
รับรู้จำกกำรใชบ้ริกำรโดยภำพรวมอยูใ่นระดบัมำก ซ่ึงมีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.82  เม่ือพิจำรณำจำกตวั
แปรแลว้พบวำ่ผลกำรรักษำคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป มีค่ำ 4.12 และดำ้นอ่ืนๆ มีค่ำเฉล่ีย
ตำมล ำดบัดงัน้ี กำรใหบ้ริกำรคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป มีค่ำเฉล่ีย 4.11 ท ำเลท่ีตั้งสะดวก ไม่
เสียเวลำเดินทำงมำก มีค่ำเฉล่ีย 3.76  ตลอดขั้นตอนกำรบริกำรไม่ท ำใหห้งุดหงิดร ำคำญใจ ตลอด
ขั้นตอนกำรบริกำรไม่ท ำให้หงุดหงิดร ำคำญใจ 3.73  และ กำรรอรับบริกำรไม่ตอ้งคอยนำนให้
เสียเวลำ มีค่ำเฉล่ีย 3.38 ตำมล ำดบั (ตำรำงท่ี 2.1 ค) 
 และ ส ำหรับ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกำรใชบ้ริกำรดำ้นควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรของ 
คลินิก หมอ ยงยทุธ พบวำ่โดยภำพรวมอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด ซ่ึงมีค่ำเฉล่ีย 4.28 เม่ือพิจำรณำตวัแปร 
แลว้พบวำ่ ใหบ้ริกำรดว้ยควำมซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ มีค่ำเฉล่ีย 4.31 ไดรั้บบริกำรอยำ่งตรงไปตรงมำ
และเป็นประโยชน์ และ เป็นท่ีพึ่งไดเ้สมอในยำมท่ีตอ้งกำร มีค่ำเฉล่ีย 4.29 มีประสิทธิภำพในกำร
บริกำรสูงมำก มีค่ำเฉล่ีย 4.26 สร้ำงควำมมัน่ใจใหแ้ก่ท่ำนไดต้ลอดเวลำ  มีค่ำเฉล่ีย 4.23  ตำมล ำดบั 
  
ตำรำงที ่4.3 : จ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยำ่งจ ำแนกตำมพฤติกรรมกำรใชบ้ริกำร 

พฤติกรรมกำรใช้บริกำร จ ำนวน ร้อยละ 

ช่วงเวลำทีใ่ช้บริกำร   

7.00 – 9.00 น. 67 21.2 
17.30 – 20.30 น. 197 62.3 

8.00 – 12.00 น. (วนัเสำร์) 52 16.5 

กลุ่มโรค   
หู 97 30.7 
คอ 139 44.0 
จมูก 48 15.2 
อ่ืนๆ 32 10.1 

ลกัษณะอำกำร   
มีอำกำรนอ้ย 69 21.8 

มีอำกำรพอประมำณ 187 59.2 
มีอำกำรมำก 19 6.0 

ไม่สำมำรถระบุได ้ 41 13.0 
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ตำรำงที ่4.3 (ต่อ) : 

พฤติกรรมกำรใช้บริกำร จ ำนวน ร้อยละ 

รักษำคร้ังสุดท้ำย 
ภำยในหน่ึงสัปดำห์ 

50 15.8 

ภำยในหน่ึงเดือน 57 18.0 
2 – 3 เดือนข้ึนไป 121 38.3 

1 ปีข้ึนไป 88 27.8 
รวม 316 100 
 จำกตำรำงท่ี 4.3 เม่ือจ ำแนกตำมช่วงเวลำท่ีมำใชบ้ริกำร พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชบ้ริกำร 
คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมกู ส่วนมำกนิยมมำใชบ้ริกำรในช่วงค ่ำ หรือ ช่วงเวลำ 17.30 – 20.30 น.
ในวนัธรรมดำ คิดเป็นร้อยละ 62.3 ส่วนในช่วงเวลำเชำ้ 7.00 – 9.00 น. เป็นท่ีนิยมรองลงมำ คิดเป็น
ร้อยละ 21.2 และสุดทำ้ย ในช่วงเวลำ 8.00 – 12.00 น.(วนัเสำร์) คิดเป็นร้อยละ 16.5 ตำมล ำดบั 
(ตำรำงท่ี 2.2 ค) 
 เม่ือจ ำแนกตำมกลุ่มโรค พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งท่ีเคยใชบ้ริกำร คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 
จ ำนวน 316 คน ส่วนมำกมีอำกำรป่วยตำมกลุ่มโรคท่ีเกิดจำกคอ คิดเป็นร้อยละ 44.0 รองลงมำคือ
กลุ่มอำกำรท่ีเกิดกบัส่วนหู คิดเป็นร้อยละ 30.7 ส่วนอำกำรท่ีเกิดเก่ียวกบัจมูก คิดเป็นร้อยละ 15.2 
และ กลุ่มอำกำรอ่ืนๆ เช่น กำรรักษำเฉพำะทำง รวมไปถึงกำรท ำควำมงำม  
(ยงิเลเซอร์ก ำจดัใฝ)  คิดเป็นร้อยละ 10.1 ตำมล ำดบั  (ตำรำงท่ี 2.3 ค) 
 เม่ือจ ำแนกตำมลกัษณะอำกำรป่วย พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งท่ีเคยใชบ้ริกำร คลินิก หมอยงยทุธ 
หู คอ จมูก จ ำนวน 316 คน ส่วนมำกมีอำกำรป่วยพอประมำณ รู้สึกร ำคำญ (แต่ไม่รบกวนต่อ
กิจกรรมประจ ำวนัมีอำกำรมำกกวำ่ 3 วนัใน 1 สัปดำห์ ) คิดเป็นร้อยละ 59.2 ในส่วนผูป่้วยท่ีมีอำกำร
ป่วยนอ้ย ไม่รู้สึกร ำคำญ (มีอำกำร 1-2 วนัใน 1 สัปดำห์) คิดเป็นร้อยละ 21.8 ส่วนผูป่้วยท่ีไม่
สำมำรถระบุอำกำรป่วยของตนได ้ คิดเป็นร้อยละ 13.0 และผูป่้วยท่ีรู้ตวัวำ่มีอำกำรมำก (เป็นทุกวนั
ซ่ึงรบกวนต่อกิจกรรมประจ ำวนัหรือมีภำวะแทรกซอ้น) คิดเป็นร้อยละ 6.0 ตำมล ำดบั 
(ตำรำงท่ี 2.4 ค) 
 เม่ือจ ำแนกตำมระยะเวลำท่ีไดรั้บกำรรักษำคร้ังสุดทำ้ย พบวำ่ กลุ่มตวัอยำ่งท่ีเคยใชบ้ริกำร 
คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมกู จ  ำนวน 316 คน ส่วนมำกเคยใชบ้ริกำร เม่ือ 2 – 3 เดือนท่ีแลว้ คิดเป็น
ร้อยละ 38.3 รองลงมำคือ ผูป่้วยท่ีเคยรักษำเม่ือ 1 ปีท่ีแลว้ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 27.8 ส่วนผูป่้วยท่ีเคย
มำรักษำภำยในหน่ึงเดือนก่อนหนำ้ คิดเป็นร้อยละ 18.0 และสุดทำ้ยผูป่้วยท่ีเคยรับกำรรักษำภำยใน
หน่ึงสัปดำห์ คิดเป็นร้อยละ 15.8 ตำมล ำดบั  (ตำรำงท่ี 2.5 ค) 
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ส่วนที ่3 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเปรียบเทียบควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำรของผู้ใช้บริกำรคลนิิก 
หมอยงยุทธ หู คอ จมูก 
ตำรำงที ่4.4 : ค่ำเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน ควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ ผูใ้ชบ้ริกำร
คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 

X SD ระดับ 

1. ดำ้นกำรบอกต่อ 4.25 0.63 มำกท่ีสุด 
2. ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ 4.28 0.69 มำกท่ีสุด 
3. ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ 3.82 0.81 มำก 
4. พฤติกรรมกำรร้องเรียน 3.53 0.88 มำก 

รวม 3.97 0.75 มำก 

หมำยเหตุ : ในกำรวจิยัคร้ังน้ีใชม้ำตรวดัแบบ 5 คะแนน โดยท่ี 1 = คะแนนนอ้ยท่ีสุด และ5 = คะแนนมำกท่ีสุด 
จำกตำรำงท่ี 4.4 พบวำ่จำกกลุ่มตวัอยำ่ง 316 คนผูท่ี้เคยใชบ้ริกำรคลินิก หมอ ยงยทุธ หู คอ 

จมูกมีระดบัควำมจงรักภกัดีต่อกำรใชบ้ริกำร ภำพรวมถือวำ่อยูใ่นระดบัมำก  มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.97 
โดยท่ีหวัขอ้ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำสูงสุด  มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.28  ดำ้นกำรบอกต่อ มีค่ำเฉล่ียรองลงมำ
เท่ำกบั  4.25 ส่วนดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.82 และดำ้นพฤติกรรมกำร
ร้องเรียนมีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.53  ตำมล ำดบั (ตำรำงท่ี 3.1 ค) 
ตำรำงที ่4.5 : ค่ำเฉล่ีย และ ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน ควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร ดำ้นกำรบอกต่อ 
ของผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 

ควำมจงรักภักดต่ีอกำรบริกำร 
 

X SD ระดบั 

ด้ำนกำรบอกต่อ    
1. ท่ำนจะแนะน ำกำรใชบ้ริกำรน้ีแก่เพ่ือนๆ 4.26 0.64 มำกท่ีสุด 

2. ท่ำนจะพดูถึงส่ิงดีเก่ียวกบัสถำนพยำบำลน้ีใหผู้อ่ื้นฟัง 4.22 0.63 มำกท่ีสุด 
3. ท่ำนจะสนบัสนุนเพื่อนมำใชบ้ริกำรสถำนพยำบำลน้ี 4.27 0.62 มำกท่ีสุด 

รวม 4.25 0.63 มำกท่ีสุด 

หมำยเหตุ : ในกำรวจิยัคร้ังน้ีใชม้ำตรวดัแบบ 5 คะแนน โดยท่ี 1 = คะแนนนอ้ยท่ีสุด และ5 = คะแนนมำกท่ีสุด 
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 จำกตำรำงท่ี 4.5 พบวำ่กลุ่มตวัอยำ่งผูท่ี้เคยใชบ้ริกำรคลินิก หมอ ยงยทุธ หู คอ จมูกมีระดบั
ควำมจงรักภกัดีต่อกำรใชบ้ริกำร ดำ้นกำรบอกต่อโดยภำพรวมอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด  มีค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 4.25 โดยท่ีหวัขอ้เร่ือง ท่ำนจะสนบัสนุนใหเ้พื่อนมำใชบ้ริกำรสถำนพยำบำลน้ี มีค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 4.27 หวัขอ้เร่ืองท่ำนจะแนะน ำกำรใชบ้ริกำรน้ีแก่เพื่อนๆ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.26 และ หวัขอ้
ในเร่ืองท่ำนจะพดูถึงส่ิงดีเก่ียวกบัสถำนพยำบำลน้ีใหผู้อ่ื้นฟังมีค่ำเฉล่ีย 4.22  ตำมล ำดบั (ตำรำงท่ี 
3.2 ค) 
 
ตำรำงที ่4.6 : ค่ำเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน ควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ ดำ้นกำรใช้
บริกำรซ ้ ำ ผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 

X SD ระดับ 

ด้ำนกำรใช้บริกำรซ ้ำ    
1. ท่ำนจะพิจำรณำเลือกเป็นท่ีแรกเม่ือตอ้งกำรใชบ้ริกำร 4.38 0.67 มำกท่ีสุด 
2. ท่ำนจะเลือกใชบ้ริกำรอยำ่งสม ่ำเสมอ เป็นระยะเวลำ
นำน 

4.23 0.70 มำกท่ีสุด 

3.ท่ำนจะใชบ้ริกำรน้ีต่อไปในอนำคต 4.23 0.71 มำกท่ีสุด 

รวม 4.28 0.69 มำกท่ีสุด 

หมำยเหตุ : ในกำรวจิยัคร้ังน้ีใชม้ำตรวดัแบบ 5 คะแนน โดยท่ี 1 = คะแนนนอ้ยท่ีสุด และ5 = คะแนนมำกท่ีสุด 
 
 จำกตำรำงท่ี 4.6 พบวำ่กลุ่มตวัอยำ่งผูท่ี้เคยใชบ้ริกำรคลินิก หมอ ยงยทุธ หู คอ จมูกมีระดบั
ควำมจงรักภกัดีต่อกำรใชบ้ริกำร ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำโดยภำพรวมอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด  มีค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 4.28 โดยท่ีหวัขอ้เร่ืองท่ำนจะพิจำรณำเลือกเป็นท่ีแรกเม่ือตอ้งกำรใชบ้ริกำร มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 
4.38 หวัขอ้เร่ืองท่ำนจะเลือกใชบ้ริกำรอยำ่งสม ่ำเสมอ เป็นระยะเวลำนำน และ หวัขอ้เร่ือง ท่ำนจะ
ใชบ้ริกำรน้ีต่อไปในอนำคต  มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 4.23 ตำมล ำดบั (ตำรำงท่ี 3.2 ค) 
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ตำรำงที ่ 4.7 : ค่ำเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน ควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ ดำ้นกำร
อ่อนไหวต่อรำคำ ผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 

X SD ระดับ 

ด้ำนควำมอ่อนไหวต่อรำคำ    
7. ท่ำนจะใชบ้ริกำรน้ีถึงแมมี้กำรปรับรำคำข้ึน 3.88 0.76 มำก 
8. ท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรน้ีถึงแมท่ี้อ่ืนมีขอ้เสนอท่ีดีกวำ่ 3.91 0.79 มำก 
9. ท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรบำงประเภท ถำ้พบวำ่ท่ีอ่ืนมี
ขอ้เสนอท่ีดีกวำ่ 

3.68 0.89 มำก 

รวม 3.82 0.81 มำก 

หมำยเหตุ : ในกำรวจิยัคร้ังน้ีใชม้ำตรวดัแบบ 5 คะแนน โดยท่ี 1 = คะแนนนอ้ยท่ีสุด และ5 = คะแนนมำกท่ีสุด 
 จำกตำรำงท่ี 4.7  พบวำ่กลุ่มตวัอยำ่งผูท่ี้เคยใชบ้ริกำรคลินิก หมอ ยงยทุธ หู คอ จมูกมีระดบั
ควำมจงรักภกัดีต่อกำรใชบ้ริกำร ดำ้นกำรควำมอ่อนไหวต่อรำคำ ภำพรวมอยูใ่นระดบัมำก  มี
ค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.82 โดยท่ีหวัขอ้เร่ืองท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรน้ีถึงแมท่ี้อ่ืนมีขอ้เสนอท่ีดีกวำ่ มีค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 3.91 หวัขอ้เร่ืองท่ำนจะใชบ้ริกำรน้ีถึงแมมี้กำรปรับรำคำข้ึน มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั  3.88 และ 
หวัขอ้เร่ือง ท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรบำงประเภท ถำ้พบวำ่ท่ีอ่ืนมีขอ้เสนอท่ีดีกวำ่ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.68 
ตำมล ำดบั (ตำรำงท่ี 3.2 ค) 
ตำรำงที ่4.8 : ค่ำเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน ควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ  
ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน  ผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 

ควำมจงรักภักดต่ีอกำรบริกำร 
 

X SD ระดบั 

ด้ำนพฤตกิรรมกำรร้องเรียน    
10. ท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรน้ีถึงแมจ้ะประสบปัญหำ 3.62 0.79 มำก 

11. ท่ำนจะเก็บปัญหำท่ีประสบไวแ้ต่เพียงผูเ้ดียว 3.11 0.99 ปำนกลำง 
12. ท่ำนจะบอกกบัพนกังำนโดยตรง หำกมีปัญหำเกิดข้ึน  3.88 0.88 มำก 

รวม 3.53 0.88 มำก 

หมำยเหตุ : ในกำรวจิยัคร้ังน้ีใชม้ำตรวดัแบบ 5 คะแนน โดยท่ี 1 = คะแนนนอ้ยท่ีสุด และ5 = คะแนนมำกท่ีสุด 
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 จำกตำรำงท่ี 4.8 พบวำ่กลุ่มตวัอยำ่งผูท่ี้เคยใชบ้ริกำรคลินิก หมอ ยงยทุธ หู คอ จมูกมีระดบั
ควำมจงรักภกัดีต่อกำรใชบ้ริกำร ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน ภำพรวมอยูใ่นระดบัมำก  มีค่ำเฉล่ีย
เท่ำกบั 3.53 โดยท่ีหวัขอ้เร่ืองท่ำนจะบอกกบัพนกังำนโดยตรง หำกมีปัญหำเกิดข้ึน มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 
3.88 หวัขอ้เร่ืองท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรน้ีถึงแมจ้ะประสบปัญหำ มีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั  3.62 และ หวัขอ้เร่ือง 
ท่ำนจะเก็บปัญหำท่ีประสบไวแ้ต่เพียงผูเ้ดียวมีค่ำเฉล่ียเท่ำกบั 3.11 ตำมล ำดบั(ตำรำงท่ี 3.2 ค) 
 
ส่วนที ่4 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 

สมมติฐำนที่ 1 ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีลกัษณะประชำกรศำสตร์แตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อ 
กำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ แตกต่ำงกนั 

สมมติฐำนท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีเพศแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก 
หมอยงยทุธ แตกต่ำงกนั 

H0: ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีเพศแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ 
ไม่แตกต่ำงกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีเพศแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ 
แตกต่ำงกนั 
 
ตำรำงที่ 4.9 : ค่ำสถิติกำรทดสอบควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธท่ี
มีเพศแตกต่ำงกนั 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 

ชำย(n = 112)  หญงิ(n =204)   

X  SD X  SD t Sig. 

ดำ้นกำรบอกต่อ 4.2 0.55 4.27 0.55 -1.112 0.836 
ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ 4.23 0.60 4.30 0.61 -0.990 0.648 
ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ 3.78 0.66 3.85 0.65 -0.910 0.788 
ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน 3.5 0.65 3.56 0.57 -0.762 0.205 

รวม 3.93 0.61 3.99 0.59 -0.9435 0.619 

*นยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จำกตำรำงท่ี 4.9 ผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ t-test แบบ 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนัท่ีระดบั
นยัส ำคญั 0.05 พบวำ่ ในภำพรวมผูใ้ชบ้ริกำรทั้งชำยและหญิง มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ 
คลินิก หมอยงยทุธ ไม่แตกต่ำงกนั และจำกผลกำรทดสอบในดำ้นต่ำงๆ พบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรทั้งชำย
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และหญิง มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ คลินิก หมอยงยทุธ ดำ้นกำรบอกต่อ ดำ้นกำรใช้
บริกำรซ ้ ำ ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ และ ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน โดยทั้งหมดลว้นไม่
แตกต่ำงกนั (ตำรำงท่ี 4.1 ค) 
 สมมติฐำนท่ี 1.2 ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยแุตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก 
หมอยงยทุธ แตกต่ำงกนั 

H0: ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยแุตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ 
ไม่แตกต่ำงกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยแุตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ 
แตกต่ำงกนั 
ตำรำงที ่4.10 : ค่ำสถิติกำรทดสอบควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธ
ท่ีมีอำยแุตกต่ำงกนั 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 

อำยุ X  SD n F Sig. 

ดำ้นกำรบอกต่อ 18 – 27 ปี 4.28 0.58 35 0.886 0.473 

28 – 37 ปี 4.34 0.54 71   

38 – 47 ปี 4.24 0.57 60   

48 – 57 ปี 4.19 0.59 101   

57 ปีข้ึนไป 4.22 0.44 49   

 รวม 4.25 0.55 316   

ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ 18 – 27 ปี 4.35 0.58 35 2.313 0.058 

28 – 37 ปี 4.45 0.53 71   

38 – 47 ปี 4.21 0.62 60   

48 – 57 ปี 4.19 0.66 101   

57 ปีข้ึนไป 4.24 0.54 49   

 รวม 4.28 0.60 316   
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ตำรำงที ่4.10 (ต่อ) : 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 

อำยุ X  SD n F Sig. 

ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ 18 – 27 ปี 3.91 0.65 35 1.531 0.191 

28 – 37 ปี 3.89 0.62 71   

38 – 47 ปี 3.67 0.65 60   

48 – 57 ปี 3.87 0.71 101   
57 ปีข้ึนไป 3.75 0.57 49   

 รวม 3.82 0.65 316   

ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน 18 – 27 ปี 3.60 0.52 35 0.554 0.696 
28 – 37 ปี 3.55 0.66 71   
38 – 47 ปี 3.45 0.62 60   
48 – 57 ปี 3.52 0.59 101   
57 ปีข้ึนไป 3.53 0.60 49   

 รวม 3.54 0.60 316   

*นยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จำกตำรำงท่ี 4.10  ผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ยวธีิเครำะห์ควำมแปรปรวน 
(ANOVA) ท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่ ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยแุตกต่ำงกนัมีควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรของ คลินิกหมอยงยุทธ ดำ้นกำรบอกต่อ ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ 
และ ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน ลว้นแลว้แต่ ไม่แตกต่ำงกนั (ตำรำงท่ี 4.2 ค) 
  
 สมมติฐำนท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ แตกต่ำงกนั 

H0: ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก 
หมอยงยทุธไม่แตกต่ำงกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก 
หมอยงยทุธแตกต่ำงกนั 
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ตำรำงที ่4.11: กำรทดสอบควำมจงรักภกัดีกำรบริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรมีระดบักำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกนั 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 

ระดับกำรศึกษำ X  SD n F Sig. 

ดำ้นกำรบอกต่อ มธัยมตน้ หรือ ต ่ำกวำ่ 4.19 0.52 123 0.649 0.628 
มธัยมปลำย / ปวช.  4.26 0.54 66   
อนุปริญญำ  / ปวส. 4.30 0.61 21   

ปริญญำตรี 4.28 0.60 81   
สูงกวำ่ปริญญำตรี 4.35 0.53 25   

 รวม 4.25 0.55 316   
ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ มธัยมตน้ หรือ ต ่ำกวำ่ 4.15 0.63 123 4.153 0.003* 

มธัยมปลำย / ปวช.  4.37 0.57 66   
อนุปริญญำ  / ปวส. 4.51 0.48 21   

ปริญญำตรี 4.25 0.59 81   
สูงกวำ่ปริญญำตรี 4.57 0.50 25   

 รวม 4.28 0.60 316   
ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ มธัยมตน้ หรือ ต ่ำกวำ่ 3.73 0.61 123 1.511 0.199 

มธัยมปลำย / ปวช.  3.83 0.68 66   
อนุปริญญำ  / ปวส. 4.05 0.61 21   

ปริญญำตรี 3.87 0.64 81   
สูงกวำ่ปริญญำตรี 3.93 0.56 25   

 รวม 3.82 0.65 316   
ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน มธัยมตน้ หรือ ต ่ำกวำ่ 3.52 0.55 123 0.070 0.991 

มธัยมปลำย / ปวช.  3.56 0.64 66   
อนุปริญญำ  / ปวส. 3.54 0.83 21   

ปริญญำตรี 3.54 0.64 81   
สูงกวำ่ปริญญำตรี 3.52 0.46 25   

 รวม 3.54 0.60 316   
*นยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จำกตำรำงท่ี 4.11 ผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ย วธีิเครำะห์ควำมแปรปรวน 
(ANOVA) ท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่ ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำแตกต่ำงกนัมีควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ คลินิกหมอยงยทุธ ดำ้นกำรบอกต่อ ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ และ 
ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน ลว้นแลว้แต่ ไม่แตกต่ำงกนั ยกเวน้ ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำท่ีแตกต่ำงกนั
(ตำรำงท่ี 4.3 ค) 
 กำรทดสอบควำมแตกต่ำงรำยคู่ โดยกำรจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparisons) แบบ LSD 
(Least Significant Difference) เพื่อใหท้รำบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำแตกต่ำงกนัในรำยคู่ 
ใดบำ้ง  
 

ตำรำงที ่4.12 : ผลกำรเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่ระดบักำรศึกษำท่ีมีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้นกำร
ใชบ้ริกำรซ ้ ำของผูใ้ชบ้ริกำร คลินิก หมอยงยทุธ 

ระดับกำรศึกษำ 
มัธยมศึกษำ
ตอนต้น 

หรือ ต ่ำกว่ำ 

มัธยมศึกษำ 
ตอนปลำย 

อนุปริญญำ 
/ ปวส. 

ปริญญำตรี 
สูงกว่ำ

ปริญญำตรี 

มธัยมศึกษำตอนตน้ หรือ ต ่ำ
กวำ่ 

 0.016* 0.012* 0.277 0.001* 

มธัยมศึกษำตอนปลำย   0.367 0.198 0.153 
อนุปริญญำ / ปวส.    0.073 0.710 
ปริญญำตรี      0.017* 
สูงกวำ่ปริญญำตรี      

 จำกตำรำงท่ี 4.12 จำกผลกำรทดสอบ LSD สรุปไดว้ำ่ 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำมธัยมศึกษำตอนตน้ หรือ ต ่ำกวำ่ และมธัยมศึกษำตอนปลำย มีควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำแตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำมธัยมศึกษำตอนตน้ หรือ ต ่ำกวำ่ และอนุปริญญำ / ปวส.มีควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำแตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำมธัยมศึกษำตอนตน้ หรือ ต ่ำกวำ่ และสูงกวำ่ปริญญำตรีมีควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำแตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำปริญญำตรี และ สูงกวำ่ปริญญำตรีมีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรใน
ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำแตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 (ตำรำงท่ี 4.3.2 ค) 
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สมมติฐำนท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำชีพแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยง
ยทุธ หู คอ จมูก แตกต่ำงกนั 
H0 : ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำชีพแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร ไม่แตกต่ำงกนั 
H1 : ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำชีพแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร แตกต่ำงกนั 
 
ตำรำงที ่4.13 : ค่ำสถิติกำรทดสอบควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธ
ท่ีมีอำชีพท่ีแตกต่ำงกนั 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร อำชีพ X  SD n F Sig. 

ดำ้นกำรบอกต่อ นกัเรียน/นกัศึกษำ 4.17 0.69 12 0.716 0.581 
ขำ้รำชกำร/รัฐวสิำหกิจ 4.24 0.63 64   

พนกังำน/ลูกจำ้ง 4.28 0.51 52   
ธุรกิจส่วนตวั/คำ้ขำย 4.28 0.53 147   

อ่ืนๆ 4.13 0.49 41   
 รวม 4.25 0.55 316   
ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ นกัเรียน/นกัศึกษำ 4.25 0.73 12 0.632 0.640 

ขำ้รำชกำร/รัฐวสิำหกิจ 4.32 0.57 64   
พนกังำน/ลูกจำ้ง 4.28 0.54 52   

ธุรกิจส่วนตวั/คำ้ขำย 4.30 0.62 147   
อ่ืนๆ 4.14 0.64 41   

 รวม 4.28 0.60 316   
ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ นกัเรียน/นกัศึกษำ 4.08 0.64 12 1.506 0.200 

ขำ้รำชกำร/รัฐวสิำหกิจ 3.84 0.67 64   
พนกังำน/ลูกจำ้ง 3.86 0.52 52   

ธุรกิจส่วนตวั/คำ้ขำย 3.84 0.70 147   
อ่ืนๆ 3.63 0.58 41   

 รวม 3.82 0.65 316   
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ตำรำงที ่4.13 (ต่อ): 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร อำชีพ X  SD n F Sig. 

ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน นกัเรียน/นกัศึกษำ 3.47 0.64 12 0.622 0.647 
 ขำ้รำชกำร/รัฐวสิำหกิจ 3.62 0.63 64   

พนกังำน/ลูกจำ้ง 3.59 0.55 52   
ธุรกิจส่วนตวั/คำ้ขำย 3.50 0.63 147   

อ่ืนๆ 3.48 0.52 41   

 รวม 3.54 0.60 316   

*นยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จำกตำรำงท่ี 4.13 ผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ยวธีิเครำะห์ควำมแปรปรวน 
(ANOVA) ท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่ ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำชีพท่ีแตกต่ำงกนัมีควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรของ คลินิกหมอยงยุทธ ดำ้นกำรบอกต่อ ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ 
และ ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน ลว้นแลว้แต่ ไม่แตกต่ำงกนั (ตำรำงท่ี 4.4 ค) 
 
สมมติฐำนท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ
คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก แตกต่ำงกนั 
H0 : ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอ
ยงยทุธ แตกต่ำงกนั 
H1 : ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอ
ยงยทุธ แตกต่ำงกนั 
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ตำรำงที ่4.14 : ค่ำสถิติกำรทดสอบควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธ
ท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่ำงกนั 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน X  SD n F Sig. 

ดำ้นกำรบอกต่อ นอ้ยกวำ่/เท่ำกบั 10,000 บำท 4.25 0.53 117 0.505 0.773 

10,000 – 20,000 บำท 4.24 0.62 85   

20,001 – 30,000 บำท 4.20 0.59 54   

30,001 – 40,000 บำท 4.18 0.46 20   

40,001 – 50,000 บำท 4.27 0.56 15   

50,001 บำทข้ึนไป 4.40 0.55 25   

 รวม 4.25 0.55 316   

ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ นอ้ยกวำ่/เท่ำกบั 10,000 บำท 4.25 0.61 117 0.960 0.442 

10,000 – 20,000 บำท 4.23 0.61 85   

20,001 – 30,000 บำท 4.25 0.57 54   

30,001 – 40,000 บำท 4.45 0.55 20   

40,001 – 50,000 บำท 4.42 0.43 15   

50,001 บำทข้ึนไป 4.43 0.72 25   

 รวม 4.28 0.60 316   

ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ นอ้ยกวำ่/เท่ำกบั 10,000 บำท 3.79 0.61 117 2.823 0.016* 

10,000 – 20,000 บำท 3.71 0.68 85   

20,001 – 30,000 บำท 3.80 0.64 54   

30,001 – 40,000 บำท 4.13 0.67 20   

40,001 – 50,000 บำท 3.89 0.54 15   

50,001 บำทข้ึนไป 4.15 0.69 25   

 รวม 3.82 0.65 316   
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ตำรำงที ่4.14 (ต่อ) : 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน X  SD n F Sig. 

ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน นอ้ยกวำ่/เท่ำกบั 10,000 บำท 3.57 0.61 117 1.221 0.299 

10,000 – 20,000 บำท 3.47 0.55 85   

20,001 – 30,000 บำท 3.42 0.52 54   

30,001 – 40,000 บำท 3.67 0.76 20   

40,001 – 50,000 บำท 3.60 0.94 15   

50,001 บำทข้ึนไป 3.69 0.48 25   

 รวม 3.54 0.60 316   

 
 จำกตำรำงท่ี 4.14 ผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ยวธีิเครำะห์ควำมแปรปรวน 
(ANOVA) ท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่ ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่ำงกนัมีควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ คลินิกหมอยงยทุธ ดำ้นกำรบอกต่อ ดำ้นกำรบริกำรซ ้ ำ และ ดำ้น
พฤติกรรมกำรร้องเรียน ลว้นแลว้แต่ ไม่แตกต่ำงกนั ยกเวน้ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำท่ีแตกต่ำงกนั 
(ตำรำงท่ี 4.5 ค) 
 กำรทดสอบควำมแตกต่ำงรำยคู่ โดยกำรจบัคู่พหุคูณ (Multiple Comparisons) แบบ LSD 
(Least Significant Difference) เพื่อใหท้รำบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียแตกต่ำงกนัในรำยคู่ใดบำ้ง 
 

ตำรำงที ่4.15 :  ผลกำรเปรียบเทียบค่ำเฉล่ียรำยคู่รำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีมีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้น
ควำมอ่อนไหวต่อรำคำของผูใ้ชบ้ริกำร คลินิก หมอยงยทุธ 

ระดับกำรศึกษำ 
น้อยกว่ำ/
เท่ำกบั 

10,000 บำท 

10,000 – 
20,000 บำท 

20,001 – 
30,000 บำท 

30,001 – 
40,000 บำท 

40,001 – 
50,000 บำท 

50,001 บำท
ขึน้ไป 

นอ้ยกวำ่/เท่ำกบั 10,000 บำท  0.371 0.968 0.029* 0.584 0.013* 
10,000 – 20,000 บำท   0.441 0.009* 0.321 0.003* 
20,001 – 30,000 บำท    0.046* 0.622 0.025* 
30,001 – 40,000 บำท     0.267 0.945 
40,001 – 50,000 บำท      0.221 
50,001 บำทข้ึนไป       
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จำกตำรำงท่ี 4.15  จำกผลกำรทดสอบ LSD สรุปไดว้ำ่ 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวำ่/เท่ำกบั 10,000 บำท และ 30,001 – 40,000 บำท มีควำม

จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำแตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวำ่/เท่ำกบั 10,000 บำท และ 50,001 บำทข้ึนไป มีควำม

จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำแตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,000 – 20,000 บำท และ 30,001 – 40,000 บำท มีควำม

จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำแตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,000 – 20,000 บำท และ 50,001 บำทข้ึนไป   มีควำม

จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำแตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน20,001 – 30,000 บำท และ 30,001 – 40,000 บำท มีควำม

จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำแตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน20,001 – 30,000 บำท และ 50,001 บำทข้ึนไป   มีควำม

จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำแตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
(ตำรำงท่ี 4.5.2 ค) 
 
สมมติฐำนที ่2  คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำร และ 
พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ  

สมมติฐำนท่ี 2.1 คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำรและควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมี
อิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ คลินิก หมอยงยทุธ 

H0 : คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรไม่มีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อ
กำรบริกำรในดำ้นกำรบอกต่อ ของ คลินิก หมอยงยทุธ 

H1: คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรในดำ้นกำรบอกต่อ ของ คลินิก หมอยงยทุธ 
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ตำรำงที ่ 4.16 : ผลกำรวเิครำะห์กำรถดถอยเพื่อทดสอบคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร และ ควำมไวว้ำงใจท่ีมี
ต่อกำรใชบ้ริกำร ส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริกำร คลินิก หมอยงยทุธ ดำ้นกำรบอกต่อ 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อควำมจงรักภักดี 
คลนิิกหมอ ยงยุทธ (ด้ำนกำรบอกต่อ) 

 
Unstandardized 

Coefficients 
 

 
Standardized 
Coefficients 

 
t Sig. F Sig. 

B Std.Error Beta 

Model 1         
(Constant) 1.800 0.224  8.036 .000* 60.588 .000* 
คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร  0.162 0.054 0.175 3.007 .003*   
ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำร  0.468 0.061 0.409 7.012 .000*   
R =  .528 
R Square = .279 
Adjusted R Square = .274 

       

*นยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.16 ผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ยวธีิวเิครำะห์ควำมแปรปรวนท่ี 

ระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่และควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อ
กำรบริกำรดำ้นกำรบอกต่อของคลินิก หมอยงยทุธ (Sig. = 0.003) และ (Sig. = 0.000) ตำมล ำดบัโดย
มีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้นกำรบอกต่อในระดบัปำนกลำง (R = 0.528) และจะ
ส่งผลต่อกำรเปล่ียนแปลงของควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้นกำรบอกต่อของ คลินิกหมอยงยทุธ 
ร้อยละ 27.9 (ตำรำงท่ี 4.6 ค) 

สมมติฐำนท่ี 2.2 คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำรและควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมี
อิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ คลินิก หมอยงยทุธ 

H0 : คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรไม่มีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อ
กำรบริกำรในดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ ของ คลินิก หมอยงยทุธ 

H1: คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรในดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ ของ คลินิก หมอยงยทุธ 
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ตำรำงที ่ 4.17 : ผลกำรวเิครำะห์กำรถดถอยเพื่อทดสอบคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร และ ควำมไวว้ำงใจท่ีมี
ต่อกำรใชบ้ริกำร ส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริกำร คลินิก หมอยงยทุธ ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อควำมจงรักภักดี 
คลนิิกหมอ ยงยุทธ (ด้ำนกำรใช้บริกำรซ ้ำ) 

 
Unstandardized 

Coefficients 
 

 
Standardized 
Coefficients 

 
t Sig. F Sig. 

B Std.Error Beta 

Model 1         
(Constant) 1.361 0.236  5.774 .000* 79.123 .000* 
คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร 0.093 0.057 0.092 1.644 .101   
ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำร 0.599 0.064 0.522 9.335 .000*   
R =  .579 
R Square = .336 
Adjusted R Square = .332 

       

Model 2        

(Constant) 2.776 0.204  13.624 .000* 55.80 .000* 

คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร 0.394 0.053 0.388 7.470 .000*   

R =  .388 
R Square = .151 
Adjusted R Square = .148 

       

*นยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.17 ผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ยวธีิวเิครำะห์ควำมแปรปรวนท่ี 

ระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำของคลินิก หมอยงยทุธ (Sig. = 0.000) โดยมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดี
ต่อกำรบริกำรดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำในระดบัปำนกลำง (R = 0.579) และจะส่งผลต่อกำรเปล่ียนแปลง
ควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้นกำรบอกต่อของคลินิกหมอยงยทุธ ร้อยละ 33.6 (ตำรำงท่ี 4.7 ค) 

กำรทดสอบคร้ังท่ี 2 จำกผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ยวธีิวเิครำะห์ควำมแปรปรวน
ท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดี
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ต่อกำรบริกำรดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำของ คลินิกหมอยงยทุธ (Sig. = 0.000) โดยมีอิทธิพลต่อควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำในระดบันอ้ย (R = 0.388) และจะส่งผลต่อกำร
เปล่ียนแปลงของควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้นกำรบอกต่อ ของคลินิก หมอยงยทุธ ร้อยละ 15.1 
(ตำรำงท่ี 4.7.3 ค) 

สมมติฐำนท่ี 2.3 คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำรและควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมี
อิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ คลินิก หมอยงยทุธ 

H0 : คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรไม่มีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อ
กำรบริกำรในดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ ของ คลินิก หมอยงยทุธ 

H1: คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรในดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ ของ คลินิก หมอยงยทุธ 

ตำรำงที ่4.18 : ผลกำรวเิครำะห์กำรถดถอยเพื่อทดสอบคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร และ ควำมไวว้ำงใจท่ี
มีต่อกำรใชบ้ริกำร ส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริกำร คลินิก หมอยงยทุธ ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ 

ปัจจยัทีม่อีทิธิพลต่อควำมจงรักภกัด ี
คลนิิกหมอ ยงยุทธ 

 (ด้ำนควำมอ่อนไหวต่อรำคำ) 

 
Unstandardized 

Coefficients 
 

 
Standardized 
Coefficients 

 
t Sig. F Sig. 

B Std.Error Beta 

Model 1         
(Constant) 1.062 0.270  3.941 .000* 53.322 .000* 

คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร  0.198 0.065 0.181 3.059 .002*   
ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำร  0.469 0.073 0.379 6.385 .000*   

R =  .504 
R Square = .254 
Adjusted R Square = .249 

       

*นยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
จำกตำรำงท่ี 4.18 ผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ยวธีิวเิครำะห์ควำมแปรปรวนท่ี

ระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่และควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อ
กำรบริกำรดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำของคลินิก หมอยงยทุธ (Sig. = 0.002) และ (Sig. = 0.000) 
ตำมล ำดบัโดยมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำในระดบัปำน
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กลำง (R = 0.504) และจะส่งผลต่อกำรเปล่ียนแปลงของควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้นควำม
อ่อนไหวต่อรำคำของ คลินิกหมอยงยทุธ ร้อยละ 25.4  (ตำรำงท่ี 4.8 ค) 

สมมติฐำนท่ี 2.4 คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำรและควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมี
อิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ คลินิก หมอยงยทุธ 

H0 : คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรไม่มีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อ
กำรบริกำรในดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน ของ คลินิก หมอยงยทุธ 

H1: คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรในดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน ของ คลินิก หมอยงยทุธ 

ตำรำงที ่4.19 : ผลกำรวเิครำะห์กำรถดถอยคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร และ ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใช้
บริกำร ส่งผลต่อควำมจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริกำร คลินิก หมอยงยทุธ ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อควำม
จงรักภักดี 

คลนิิกหมอ ยงยุทธ 
 (ด้ำนพฤติกรรมกำรร้องเรียน) 

 
Unstandardized 

Coefficients 
 

 
Standardized 
Coefficients 

 
t Sig. F Sig. 

B Std.Error Beta 

Model 1         
(Constant) 1.918 0.274  7.010 .000* 17.787 .000* 
คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร  0.086 0.066 0.85 1.301 .194   
ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำร  0.302 0.075 0.264 4.054 .000*   
R =  .319 
R Square = .102 
Adjusted R Square = .096 

       

Model 2        

(Constant) 2.632 0.215  12.261 .000* 18.242 .000* 
คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร 0.237 0.056 0.234 4.271 .000*   
R =  .234 
R Square = .055 
Adjusted R Square = .052 

       

*นยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05  
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จำกตำรำงท่ี 4.19 ผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ยวธีิวเิครำะห์ควำมแปรปรวนท่ี 
ระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียนของคลินิก หมอยงยทุธ (Sig. = 0.000) โดยมีอิทธิพลต่อควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียนในระดบันอ้ย (R = 0.319) และจะส่งผลต่อกำร
เปล่ียนแปลงของควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียนของ คลินิกหมอยงยทุธ 
ร้อยละ 10.2 (ตำรำงท่ี 4.9 ค) 
 กำรทดสอบคร้ังท่ี 2 จำกผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ยวธีิวเิครำะห์ควำมแปรปรวน
ท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดี
ต่อกำรบริกำรดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียนของ คลินิกหมอยงยทุธ (Sig. = 0.000) โดยมีอิทธิพลต่อ
ควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียนในระดบันอ้ย (R = 0.234) และจะส่งผล
ต่อกำรเปล่ียนแปลงของควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน ของคลินิก หมอ
ยงยทุธ ร้อยละ 55.5 (ตำรำงท่ี 4.9.3 ค) 

สมมติฐำนท่ี 2.5 พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ 
คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 

สมมติฐำนท่ี 2.5.1 ช่วงเวลำท่ีมำใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ
คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 

H0: ช่วงเวลำท่ีมำใชบ้ริกำรไม่มีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ 
คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 

H1: ช่วงเวลำท่ีมำใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ 
คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 
ตำรำงที ่4.20 : ผลกำรทดสอบกำรหำควำมมีอิทธิพลจำกช่วงเวลำท่ีมำใชบ้ริกำรกบัควำมจงรักภกัดี 
ต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 

ช่วงเวลำทีใ่ช้
บริกำร X  SD n F Sig. Eta 

ดำ้นกำรบอกต่อ 7.00 – 9.00 น. 4.23 0.53 67 .293 .747 .043 

17.30 – 20.30 น. 4.24 056 197    

8.00 – 12.00 น. 
(วนัเสำร์) 

4.30 0.54 52    

 รวม 4.25 0.55 316    
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ตำรำงที ่4.20 (ต่อ) : 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 

ช่วงเวลำทีใ่ช้
บริกำร X  SD n F Sig. Eta 

ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ 7.00 – 9.00 น. 4.25 0.64  .346 .708 .047 

17.30 – 20.30 น. 4.28 0.60     

8.00 – 12.00 น. 
(วนัเสำร์) 

4.34 0.25     

 รวม 4.28 0.60 316    

ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ 7.00 – 9.00 น. 3.79 0.71  .423 .656 .052 

17.30 – 20.30 น. 3.81 0.65     

8.00 – 12.00 น. 
(วนัเสำร์) 

3.90 0.60     

 รวม 3.82 0.65 316    

ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน 7.00 – 9.00 น. 3.63 0.71  2.709 .068 .130 

17.30 – 20.30 น. 3.48 0.57     

8.00 – 12.00 น. 
(วนัเสำร์) 

3.65 0.54     

 รวม 3.54 0.60 316    

*นยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จำกตำรำงท่ี 4.20 ผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ยวธีิวเิครำะห์ควำมแปรปรวน
(ANOVA) ท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่ ช่วงเวลำท่ีใชบ้ริกำรไม่มีอิทธิพลใน ดำ้นกำรบอกต่อ  ดำ้น
กำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ และดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน โดยช่วงเวลำท่ีใช้
บริกำรมีควำมสัมพนัธ์กบัควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในทุกดำ้น ซ่ึงในดำ้นพฤติกรรมกำร
ร้องเรียนจะมีควำมสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัท่ีสูงท่ีสุด (ตำรำงท่ี 4.10 ค) 

สมมติฐำนท่ี 2.5.2 กลุ่มอำกำรของโรค มีอิทธิพลต่อ ควำมจงรักภกัดีต่อ กำรบริกำรของ
คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 

H0: กลุ่มอำกำรของโรคไม่มีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยง
ยทุธ หู คอ จมูก 
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H1: กลุ่มอำกำรของโรคมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ 
หู คอ จมูก 

 ตำรำงที ่ 4.21 : ผลกำรทดสอบกำรหำควำมมีอิทธิพลจำกกลุ่มอำกำรของโรคกบัควำมจงรักภกัดีต่อ
กำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 

กลุ่มอำกำรโรค X  SD n F Sig. Eta 

ดำ้นกำรบอกต่อ หู 4.20 0.57 91 0.390 .761 .061 

คอ 4.27 0.53 139    

จมูก 4.28 0.57 48    
อ่ืนๆ 4.26 0.56 32    

 รวม 4.25 0.55 316    

ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ หู 4.28 0.62 91 1.759 .155 .129 

คอ 4.28 0.57 139    

จมูก 4.41 0.58 48    

อ่ืนๆ 4.10 0.71 32    
 รวม 4.28 0.60 316    

ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ หู 3.73 0.68 91 1.1460 .226 .118 

คอ 3.87 0.63 139    

จมูก 3.93 0.68 48    
อ่ืนๆ 3.76 0.61 32    

 รวม 4.25 0.55 316    

ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน หู 3.50 0.60 91 0.354 .786 .058 

คอ 3.55 0.62 139    

จมูก 3.52 0.57 48    
อ่ืนๆ 3.61 0.59 32    

 รวม 4.28 0.60 316    

*นยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จำกตำรำงท่ี 4.21 ผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ยวธีิวเิครำะห์ควำมแปรปรวน
(ANOVA) ท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่ กลุ่มอำกำรโรคไม่มีอิทธิพลใน ดำ้นกำรบอกต่อ  ดำ้นกำร
ใชบ้ริกำรซ ้ ำ ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ และดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน โดยกลุ่มอำกำรโรคมี
ควำมสัมพนัธ์กบัควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในทุกดำ้น ซ่ึงในดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำจะมี
ควำมสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัท่ีสูงท่ีสุด (ตำรำงท่ี 4.11 ค) 

 
สมมติฐำนท่ี 2.5.3 ลกัษณะอำกำรป่วยมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก 

หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 
H0: ลกัษณะอำกำรป่วยไม่มีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ 

คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 
H1: ลกัษณะอำกำรป่วยมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ 

คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 
 
ตำรำงที ่4.22 : ผลกำรทดสอบกำรหำควำมมีอิทธิพลจำกลกัษณะอำกำรป่วยกบัควำมจงรักภกัดี 
ต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 

อำกำรป่วย X  SD n F Sig. Eta 

ดำ้นกำรบอกต่อ อำกำรนอ้ย 4.21 0.52 69 1.929 .125 .135 

อำกำรพอประมำณ 4.23 0.57 187    

มีอำกำรมำก 4.17 0.45 19    

ระบุไม่ได ้ 4.44 0.55 41    

 รวม 4.25 0.55 316    

ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ อำกำรนอ้ย 4.28 0.53 69 0.721 .540 .083 
อำกำรพอประมำณ 4.26 0.64 187    

มีอำกำรมำก 4.23 0.53 19    

ระบุไม่ได ้ 4.41 0.59 41    

 รวม 4.28 0.60 316    
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ตำรำงที ่4.22 (ต่อ) : 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 

อำกำรป่วย X  SD n F Sig. Eta 

ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ อำกำรนอ้ย 3.87 0.65 69 0.170 .917 .040 

อำกำรพอประมำณ 3.81 0.65 187    

มีอำกำรมำก 3.84 0.55 19    

ระบุไม่ได ้ 3.80 0.70 41    

 รวม 3.82 0.65 316    

ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน อำกำรนอ้ย 3.54 0.63 69 0.585 .625 .075 
อำกำรพอประมำณ 3.52 0.57 187    

มีอำกำรมำก 3.49 0.50 19    
ระบุไม่ได ้ 3.65 0.73 41    

 รวม 3.54 0.60 316    

*นยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จำกตำรำงท่ี 4.22 ผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ยวธีิวเิครำะห์ควำมแปรปรวน
(ANOVA) ท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่ ลกัษณะอำกำรป่วยไม่มีอิทธิพลใน ดำ้นกำรบอกต่อ ดำ้น
ควำมอ่อนไหวต่อรำคำ ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ และดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน โดยกลุ่มอำกำรโรคมี
ควำมสัมพนัธ์กบัควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในทุกดำ้น ซ่ึงในดำ้นกำรบอกต่อจะมีควำมสัมพนัธ์
อยูใ่นระดบัท่ีสูงท่ีสุด (ตำรำงท่ี 4.12 ค) 

 
สมมติฐำนท่ี 2.5.4 ระยะเวลำท่ีไดรั้บกำรรักษำคร้ังสุดทำ้ยมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อ

กำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 
H0: ระยะเวลำท่ีไดรั้บกำรรักษำคร้ังสุดทำ้ยไม่มีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร

ของคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 
H1: ระยะเวลำท่ีไดรั้บกำรรักษำคร้ังสุดทำ้ยมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ 

คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 
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ตำรำงที ่4.23 : ผลกำรทดสอบกำรหำควำมมีอิทธิพลจำกระยะเวลำท่ีไดรั้บกำรรักษำคร้ังสุดทำ้ยกบั
ควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำร 
 

ระยะเวลำทีไ่ด้รับ
กำรรักษำคร้ัง

สุดท้ำย 
X  SD n F Sig. Eta 

ดำ้นกำรบอกต่อ ภำยใน 1 สัปดำห์ 4.19 0.52 50 2.422 0.066 .151 

ภำยใน 1 เดือน 4.24 0.55 51    

2 – 3 เดือนข้ึนไป 4.18 0.56 121    
1 ปีข้ึนไป 4.38 0.54 88    

 รวม 4.25 0.55 316    

ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ ภำยใน 1 สัปดำห์ 4.25 0.50 50 0.339 0.797 .057 

ภำยใน 1 เดือน 4.28 0.63 51    

2 – 3 เดือนข้ึนไป 4.26 0.63 121    

1 ปีข้ึนไป 4.33 0.62 88    
 รวม 4.28 0.60 316    

ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ ภำยใน 1 สัปดำห์ 3.82 0.63 50 1.717 0.163 .127 

ภำยใน 1 เดือน 3.16 0.65 51    

2 – 3 เดือนข้ึนไป 3.76 0.65 121    
1 ปีข้ึนไป 3.95 0.65 88    

 รวม 4.25 0.65 316    

ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน ภำยใน 1 สัปดำห์ 3.58 0.52 50 0.867 0.462 .091 

ภำยใน 1 เดือน 3.48 0.62 51    

2 – 3 เดือนข้ึนไป 3.49 0.61 121    
1 ปีข้ึนไป 3.61 0.60 88    

 รวม 4.28 0.60 316    

*นยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จำกตำรำงท่ี 4.23 ผลกำรทดสอบดว้ยค่ำสถิติ F-test ดว้ยวธีิวเิครำะห์ควำมแปรปรวน 
(ANOVA) ท่ีระดบันยัส ำคญั 0.05 พบวำ่ ระยะเวลำท่ีไดรั้บกำรรักษำคร้ังสุดทำ้ยไม่มีอิทธิพลใน 
ดำ้นกำรบอกต่อ ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ และดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน
โดยกลุ่มอำกำรโรคมีควำมสัมพนัธ์กบัควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในทุกดำ้น ซ่ึงในดำ้นกำรบอก
ต่อจะมีควำมสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัท่ีสูงท่ีสุด (ตำรำงท่ี 4.13 ค) 
 

ตำรำงสรุปสมมติฐำน 
ตำรำงที ่4.24 : 

สมมติฐำน ผลลพัธ์ 

สมมติฐำน 1.1  
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีเพศแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร
ของคลินิก หมอยงยทุธ แตกต่ำงกนั 

ยอมรับ H0:  
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีเพศแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ ไม่แตกต่ำงกนั 

สมมติฐำน 1.2  
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยแุตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร
ของคลินิก หมอยงยทุธ แตกต่ำงกนั 

ยอมรับ H0:  
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำยแุตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ ไม่แตกต่ำงกนั 

สมมติฐำน 1.3 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำท่ีแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดี
ต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ แตกต่ำงกนั 

ปฏิเสธ H0:  
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีระดบักำรศึกษำแตกต่ำงกนั มีควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ แตกต่ำง
กนั 
(ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ) 

สมมติฐำน 1.4 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำชีพแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร
ของคลินิก หมอยงยทุธ แตกต่ำงกนั 

ยอมรับ H0:  
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีอำชีพแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ ไม่แตกต่ำงกนั 

สมมติฐำน 1.5 
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ แตกต่ำงกนั 

ปฏิเสธ H0:  
ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดี
ต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ ไม่แตกต่ำงกนั 
(ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ) 
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ตำรำงที ่4.24 (ต่อ) : 

สมมติฐำน 2 
คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำรและควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใช้
บริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ คลินิก 
หมอยงยทุธ 
สมมติฐำน 2.1 ดำ้นกำรบอกต่อ 
สมมติฐำน 2.2 ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ 
สมมติฐำน 2.3 ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ 
สมมติฐำน 2.4 ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน 

ปฏิเสธ H0:  
คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมี
อิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ คลินิก หมอ
ยงยทุธ ในทุกดำ้น 

สมมติฐำน ผลลพัธ์ 

สมมติฐำน 2.5  
พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรใช้
บริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก 
สมมติฐำน 2.5.1 ช่วงเวลำท่ีใชบ้ริกำร 
สมมติฐำน 2.5.2 กลุ่มอำกำรของโรค 
สมมติฐำน 2.5.3 อำกำรป่วย 
สมมติฐำน 2.5.4 ระยะเวลำท่ีไดรั้บกำรรักษำคร้ังสุดทำ้ย 

ยอมรับ H0:  
พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรไม่มีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดี
ต่อกำรใชบ้ริกำรของ คลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก ใน
ทุกปัจจยัดำ้นพฤติกรรม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่5 
สรุปผลกำรวจัิย และอภิปรำยผล 

 
สรุปผลกำรวจัิย 
 จำกกลุ่มตวัอยำ่งทั้งส้ิน 316 ตวัอยำ่ง สำมำรถสรุปผลกำรวจิยัไดด้งัน้ีกลุ่มตวัอยำ่งท่ีใช้
บริกำรคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยูใ่นช่วงอำย ุ48-57 ปี โดยส่วนใหญ่
ผูใ้ชบ้ริกำรจะประกอบธุรกิจส่วนตวั/ คำ้ขำย และผูใ้ชบ้ริกำรมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวำ่หรือ
เท่ำกบั 10,000 บำทและมีกำรศึกษำอยูใ่นระดบัมธัยมตอนตน้ หรือ ต ่ำกวำ่โดยคลินิก หมอ ยงยทุธ มี
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อกำรใชบ้ริกำรดำ้นคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร และควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำร
ใชบ้ริกำรโดยภำพรวมอยูใ่นระดบัมำก และ มำกท่ีสุด ตำมล ำดบั ส่วนในดำ้นพฤติกรรมกำรใช้
บริกำรกลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชบ้ริกำรคลินิก หมอ ยงยทุธ ส่วนใหญ่ใชบ้ริกำร เวลำ 17.30-20.30 น. 
ส่วนมำกจะรักษำ ในกลุ่มโรคท่ีเก่ียวกบั คอ และ ลกัษณะอำกำรป่วย มีอำกำรพอประมำณ รู้สึก
ร ำคำญ (แต่ไม่รบกวนต่อกิจกรรมประจ ำวนั และมีอำกำรมำกวำ่ 3 วนั ใน 1 สัปดำห์)  ซ่ึงส่วนใหญ่
รับกำรรักษำคร้ังสุดทำ้ย เม่ือ 2 – 3 เดือนท่ีแลว้ข้ึนไป  โดยผูใ้ชบ้ริกำรมีระดบัควำมจงรักภกัดีต่อกำร
ใชบ้ริกำรโดยภำพรวมอยูใ่นระดบัมำก และเม่ือท ำกำรจ ำแนกรำยดำ้น พบวำ่ดำ้นกำรบอกต่อ กำรใช้
บริกำรซ ้ ำโดยภำพรวมอยูใ่นระดบัมำกท่ีสุด ส่วนในดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ และดำ้นพฤติกรรม
กำรร้องเรียนโดยภำพรวมอยูใ่นระดบัมำก 
 
สรุปผลกำรทดสอบสมมติฐำน 

จำกกำรศึกษำพบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำร คลินิก หมอยงยทุธท่ีมีเพศแตกต่ำงกนัมีควำมจงรักภกัดีต่อ
กำรบริกำรไม่แตกต่ำงกนั อำยแุตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรไม่แตกต่ำงกนั อำชีพ
แตกต่ำงกนัมีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรไม่แตกต่ำงกนั รำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่ำงกนัมีควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรแตกต่ำงกนัดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำแตกต่ำงกนั ระดบักำรศึกษำแตกต่ำง
กนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำแตกต่ำงกนั 

คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร และควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ หู คอ จมูก ในทุกดำ้น 

ในส่วนของพฤติกรรมกำรใชบ้ริกำร พบวำ่ช่วงเวลำท่ีมำใชบ้ริกำรไม่มีอิทธิพลผลต่อควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิกหมอ ยงยทุธ 

กลุ่มโรคอำกำรไม่มีอิทธิพลผลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ คลินิก หมอยงยทุธ 
ลกัษณะอำกำรไม่มีอิทธิพลผลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ คลินิก หมอยงยทุธ 
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ระยะเวลำหลงัจำกกำรรับรักษำคร้ังสุดทำ้ยไม่มีอิทธิพลผลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร
ของ คลินิก หมอยงยทุธ 
อภิปรำยผลกำรวจัิย 
 จำกกำรศึกษำเร่ือง “กำรศึกษำปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีของคลินิก หมอยงยทุธ
ของผูใ้ชบ้ริกำรในเขต อ ำเภอ เมือง จงัหวดั รำชบุรี” สำมำรถน ำมำอภิปรำยผลกำรวจิยั 
ไดด้งัน้ี 

1. ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีลกัษณะประชำกรศำสตร์แตกต่ำงกนัมีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร 
ของคลินิก หมอยงยทุธจำกกำรศึกษำพบวำ่ผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธท่ีมีเพศแตกต่ำงกนัมีควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรไม่แตกต่ำงกนั เช่นเดียวกบั นำงศรุตญำ ชินรัตน์ และ คณะ (2553)ศึกษำ
คุณภำพชีวติกำรท ำงำนของบุคลำกร  สำขำวทิยบริกำร เฉลิมพระเกียรติ มหำวทิยำลยัรำมค ำแหง ท่ี
มีเพศและอำยงุำนต่ำงกนัมีคุณภำพชีวติกำรท ำงำน   ไม่แตกต่ำงกนัอยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ีระดบั 
0.05 ในทุกดำ้น 
 ส่วนผูใ้ชบ้ริกำร คลินิก หมอยงยทุธท่ีมีอำยแุตกต่ำงกนัมีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรไม่
แตกต่ำงกนั เช่นเดียวกนักบั ชุลีรัตน์ กอ้นทอง (2553) ศึกษำเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อควำม
จงรักภกัดีของอู่ซ่อมรถยนตแ์ละศูนยบ์ริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรในเขตกรุงเทพมหำนคร ซ่ึง ผูใ้ชบ้ริกำร
ศูนยบ์ริกำรท่ีมีอำยแุตกต่ำงกนัมีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรไม่แตกต่ำงกนั 
 ผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธ ท่ีมีอำชีพ แตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อ กำรบริกำรไม่
แตกต่ำงกนั เช่นเดียวกนักบั ชุลีรัตน์ กอ้นทอง (2553) ศึกษำเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อควำม
จงรักภกัดีของอู่ซ่อมรถยนตแ์ละศูนยบ์ริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรในเขตกรุงเทพมหำนคร ผูใ้ชบ้ริกำรอู่
ซ่อมรถยนตแ์ละศูนยบ์ริกำร ท่ีมีอำชีพแตกต่ำงกนัมีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรไม่แตกต่ำงกนั
 ผูใ้ชบ้ริกำรคลินิก หมอยงยทุธ ท่ีมีรำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่ำงกนัมีควำมจงรักภกัดีต่อ
กำรบริกำรแตกต่ำงกนั ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัชุลีรัตน์ กอ้นทอง (2553)  
ศึกษำเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีของอู่ซ่อมรถยนตแ์ละศูนยบ์ริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรใน
เขตกรุงเทพมหำนคร และผูใ้ชบ้ริกำรอู่ซ่อมรถยนตท่ี์มีรำยไดแ้ตกต่ำงกนัมีควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรแตกต่ำงกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริกำรศูนยบ์ริกำรท่ีมีรำยไดแ้ตกต่ำงกนัมีควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร
ดำ้นกำรบอกต่อ ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ และดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียนแตกต่ำงกนั 
 ผูใ้ชบ้ริกำรคลินิกหมอยงยทุธ ท่ีมีระดบักำรศึกษำแตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรแตกต่ำงกนั ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ  เช่นเดียวกนักบัชุลีรัตน์ กอ้นทอง (2553) ศึกษำเร่ืองปัจจยั
ท่ีมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีของอู่ซ่อมรถยนต ์  และศูนยบ์ริกำรของผูใ้ชบ้ริกำรในเขต
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กรุงเทพมหำนคร โดย ผูใ้ชบ้ริกำรอู่ซ่อมรถยนตท่ี์มีระดบักำรศึกษำแตกต่ำงกนัมีควำมจงรักภกัดีต่อ
กำรบริกำรแตกต่ำงกนั ดำ้นกำรบอกต่อ 

2. คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำร และพฤติกรรมกำรใช้
บริกำรมีอิทธิพลผลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอ ยงยทุธ 

จำกกำรศึกษำพบวำ่ คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมี 
อิทธิพลผลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรในดำ้นกำรบอกต่อ ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ ดำ้นควำม
อ่อนไหวต่อรำคำ และดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียนของคลินิก หมอยงยทุธ ซ่ึงจำกค่ำท่ีไดจ้ะเห็น 
วำ่กำรท่ีผูใ้ชบ้ริกำรไดรั้บกำรบริกำรท่ีคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป และ เม่ือไดรั้บผลกำรรักษำท่ี
คุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไปดว้ยโดยท่ีระหวำ่งกำรรอรับบริกำรไม่ตอ้งคอยนำนใหเ้สียเวลำ และ
ไม่ตอ้งเสียเวลำในกำรเดินทำงมำกรวมทั้งขั้นตอนในกำรใชบ้ริกำรสะดวกสบำย ไม่ตอ้งยุง่ยำกและ
ไม่ท ำใหห้งุดหงิดร ำคำญใจ อีกทั้งคลินิก หมอยงยทุธ ท่ีใชบ้ริกำรนั้นยงัสร้ำงควำมมัน่ใจ จำกกำร
ใหบ้ริกำรดว้ยควำมซ่ือสัตยแ์ละจริงใจประสิทธิภำพในกำรใหบ้ริกำร เป็นท่ีพึ่งไดใ้นยำมท่ีตอ้งกำร 
รวมไปถึงกำรไดรั้บบริกำรอยำ่งตรงไปตรงมำและเป็นประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริกำร ซ่ึงเม่ือผูใ้ชบ้ริกำร
ตระหนกัต่อคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร จนท ำใหเ้กิดควำมไวว้ำงใจนั้น ท ำให้ผูใ้ชบ้ริกำรมีควำม
ตอ้งกำรในกำรท่ีจะบอกส่ิงดี ๆ ท่ีตนไดรั้บต่อไปกบับุคคลอ่ืน ๆ และเกิดกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำต่อไป
เร่ือย ๆ ในอนำคต ส่วนเร่ืองรำคำ ก็ไม่เป็นปัจจยัส ำคญัท่ีท ำใหผู้ใ้ชบ้ริกำรเปล่ียนใจ เพรำะถึงแมจ้ะ
มีกำรปรับรำคำข้ึน หรือ มีขอ้เสนอท่ีอ่ืนท่ีดีกวำ่ ยงัคงภกัดีท่ีจะใชบ้ริกำรในบำงประเภท และจะใช้
ต่อๆไป เร่ืองควำมไวว้ำงใจและคุณค่ำท่ีรับรู้ท่ีผูใ้ชบ้ริกำรไดรั้บนั้นยงัท ำใหผู้ใ้ชบ้ริกำรกลำ้ท่ีจะบอก
ถึงปัญหำท่ีเกิดข้ึนกบักำรบริกำร เพื่อให้เกิดกำรแกไ้ขท่ีดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังำนวจิยัของ ธีรพงษ ์
เท่ียงสมพงษ ์(2551) ไดท้  ำกำรวจิยัเร่ืองโมเดลเชิงสำเหตุของควำมจงรักภกัดีต่อกำรใชบ้ริกำรสถำนี 
บริกำรน ้ำมนัของลูกคำ้ในเขตกรุงเทพมหำนคร พบวำ่ ควำมไวว้ำงใจ และคุณค่ำท่ีรับรู้ เป็นปัจจยัท่ี 
มีอิทธิพลทำงตรงและทำงออ้มต่อควำมจงรักภกัดีเชิงทศันคติและเชิงผลได ้

พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรเก่ียวกบั ช่วงเวลำท่ีมำใชบ้ริกำร  ลกัษณะกลุ่มโรคอำกำร ลกัษณะ
อำกำรป่วย และระยะเวลำหลงัจำกรับกำรรักษำคร้ังสุดทำ้ย ไม่มีควำมสัมพนัธ์กบัจงรักภกัดีต่อกำร
บริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ เน่ืองจำก อำจเป็นเพรำะสมมตติฐำนท่ีตั้งไวไ้ม่สอดคลอ้งกบัผลวจิยั
ท่ีไดท้  ำกำรศึกษำมำ ซ่ึงอำจเป็นกำรน ำร่องส ำหรับกำรวิจยัในอนำคตเก่ียวกบักำรท ำวิจยั ท่ีเก่ียว
สถำนพยำบำล ถึงเร่ืองกำรน ำตวัแปรเร่ืองพฤติกรรมกำรใชบ้ริกำร อำจไม่สำมำรถท ำใหส้อดคลอ้ง
กบั หวัขอ้วจิยัท่ีไดน้ ำมำตั้งสมมติฐำน 
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ข้อเสนอแนะจำกกำรวจัิย 
1. จำกกำรศึกษำคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำรท่ีมีอิทธิพลผลต่อควำมจงรักภกัดีต่อ 

กำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ พบวำ่ คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำรดำ้นผลกำรรักษำคุม้ค่ำเม่ือ
เทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป มีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด และดำ้นกำรรอรับบริกำรไม่ตอ้งคอยนำนให้เสียเวลำ มี
ค่ำเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด อำจเน่ืองมำจำกจ ำนวนคนไขท่ี้มีเยอะมำก รวมถึงประสิทธิภำพในกำรตรวจ 
สำมำรถท ำไดห้น่ึงคนต่อหน่ึงคน (เน่ืองจำกแพทยต์อ้งตรวจเพียงผูเ้ดียว) และยงัไม่มีกำรบริหำร
จดักำรเก่ียวกบัขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรท่ีดี ดงันั้น คลินิก หมอยงยทุธจึงควรเร่ิมตน้จำกกำรค ำนวณ
เวลำโดยเฉล่ียใหเ้ป็นมำตรฐำน โดยเม่ือค ำนวณเวลำไดแ้ลว้ จึงบอกใหก้บัคนไขไ้ดรู้้วำ่ควรจะรออีก
ก่ีนำที(เป็นเวลำท่ีค่อนขำ้งแม่นย  ำ) ท ำใหลู้กคำ้มีเวลำเหลือท่ีจะท ำอยำ่งอ่ืน เพรำะโดยปกติจะบอก
เพียงวำ่ กะประมำณ 1 ชัว่โมง หรือ คร่ึงชัว่โมง ค่อยมำใหม่ เพรำะอำจจะไม่สำมำรถแกท่ี้ตน้เหตุได ้
เน่ืองจำกหมอมีเพียงคนเดียว ถึงแมผ้ลกำรรักษำคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป แต่ในทุกๆวนั จะมี
คนไขห้รือผูใ้ชบ้ริกำรท่ีไม่สำมำรถรอไหว (นำนเกินไป) จึงสอดคลอ้งกบัผลกำรวจิยัท่ีไดศึ้กษำมำ 

2. จำกกำรศึกษำควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลผลต่อควำมจงรักภกัดีต่อ 
กำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ พบวำ่ ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำรดำ้นกำรใหบ้ริกำรดว้ย 
ควำมซ่ือสัตยจ์ริงใจ มีค่ำเฉล่ียมำกท่ีสุด และดำ้นสร้ำงควำมมัน่ใจใหแ้ก่ท่ำนไดต้ลอดเวลำ มีค่ำเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุดซ่ึงอำจเน่ืองมำจำกโรคในปัจจุบนัมีอยูเ่ป็นจ ำนวนมำกซ่ึงอำจกลำยพนัธ์ุจำกท่ีเคยมีอยู ่
(เพรำะสำรเคมี หรือ ยำปฏิชีวนะท่ีท ำใหเ้กิดอำกำรด้ือยำ) จึง สำมำรถท ำให้หำยได ้ และ อำจจะมี
อำกำรป่วยอยำ่งต่อเน่ือง ส่งผลใหผู้ป่้วยหรือคนไขเ้กิดควำมไม่มัน่ใจก็เป็นได ้ ดงันั้นคลินิก หมอยง
ยทุธ จึงควรหมัน่สอบถำมวำ่ เคยกินยำชนิดไหนไปแลว้บำ้ง เพื่อช่วยลดอำกำรด้ือยำ จำกผูป่้วย และ
ตรวจสอบอุปกรณ์ท่ีใชใ้นกำรรักษำอยำ่งสม ่ำเสมอเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริกำรเกิดควำมพึงพอใจสูงสุด 

3. จำกกำรศึกษำพฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรท่ีมีอิทธิพลผลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำร 
ของคลินิก หมอยงยทุธ พบวำ่ พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรของผูใ้ชบ้ริกำร ไม่มีอิทธิพลต่อควำม
จงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของ คลินิก หมอยงยทุธ  อำจเป็นแนวทำงในกำรไปประยกุตต่์อไป เร่ือง 
เก่ียวกบัสถำนพยำบำล อำจไม่จ  ำเป็นตอ้งน ำ พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรน ำมำเป็นปัจจยัท่ีส่งผล เพรำะ
กำรศึกษำคร้ังน้ี สะทอ้นใหเ้ห็นวำ่ กำรท่ีผูป่้วยมำรักษำไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัพฤติกรรมโดยทำงตรงหรือ
ออ้ม เพรำะอำจเป็นแค่ควำมตอ้งกำรท่ีจะรักษำเพื่อท่ีจะใหห้ำยป่วยเพียงเท่ำนั้น 
 
ข้อเสนอแนะเพือ่กำรวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีกำรวจิยัในลกัษณะเชิงธุรกิจ นัน่หมำยถึง กำรวจิยัเก่ียวกบัธุรกิจควำมสวยงำม หรือ 
คลินิกเพื่อควำมสวยงำม เน่ืองจำกมีขอ้มูลในบำงดำ้นใกลเ้คียงกนั 
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 2. ควรมีกำรวิจยัโดยน ำปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีสำมำรถน ำมำเป็นตวัแปรไดใ้นอนำคต เช่น ควำม
รวดเร็วในกำรบริกำร และ กำรสร้ำงควำมมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคำ้ เพรำะเป็นปัจจยัท่ีมีค่ำนอ้ย(ในกำรวจิยั
คร้ังน้ี)  ทั้งสองปัจจยั  จึงคิดวำ่สมควรแก่กำร ศึกษำเพื่อควำมครอบคลุมยิง่กวำ่น้ี รวมไปถึง
รำยละเอียดของปัจจยั วำ่เกิดจำกสำเหตุใด  และหลีกเล่ียงท่ีจะน ำปัจจยัดำ้นพฤติกรรมน ำมำใชก้บั
ธุรกิจท่ีมีควำมจ ำเป็นในกำรบริกำร 
 3. ควรมีกำรวจิยัโดยสัมภำษณ์เจำ้ของธุรกิจ หรือ คู่แข่ง เพื่อผลลพัธ์ของขอ้มูลท่ีจะมีควำม
น่ำเช่ือถือมำกยิง่ข้ึน 
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เอกสำรและส่ิงอ้ำงอิง 
 
กลุ่มสถิติสถำนประกอบกำร.2551.กำรส ำรวจกำรประกอบกจิกำรโรงพยำบำลและสถำนพยำบำล

 เอกชน ปี 2534 – 2549. ส ำนกัสถิติเศรษฐกิจและสังคมส ำนกังำนสถิติแห่งชำติ : 
 กระทรวงเทคโนโลยสีำรสนเทศและกำรส่ือสำร. 

 
กลัยำ ด ำรงศกัด์ิ. 2544. กำรศึกษำเปรียบเทยีบควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ในคุณภำพกำรบริกำร

 เพือ่ประเมินระดับควำมพอใจของผู้รับบริกำร (กรณีศึกษำ : โรงพยำบำลวภิำวดี) 
 กรุงเทพมหำนคร: กำรศึกษำคน้ควำ้ดว้ยตนเอง, มหำวทิยำลยัเกษตรศำสตร์. แปลจำก 

 Murrow,J.L.andJ. Welch. 1997. Improving Marketing Strategies for Wellness. 
 Marketing Health Services. 17 No.2 (Summer 1997) : 30 – 38. 

 
  . 2544ข. กำรศึกษำเปรียบเทยีบควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ในคุณภำพกำรบริกำร

 เพือ่ประเมินระดับควำมพอใจของผู้รับบริกำร (กรณีศึกษำ: โรงพยำบำลวภิำวดี) 
 กรุงเทพมหำนคร: กำรศึกษำคน้ควำ้ดว้ยตนเอง, มหำวทิยำลยัเกษตรศำสตร์. แปลจำก  
 Eriksen, J.R. 1987.The Patient Satisfaction : An Indicator of Nursing Care Quality. 
 Nursing Management. 18 july 1987 : 31 – 35. 
 
  . 2544ค. กำรศึกษำเปรียบเทยีบควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ในคุณภำพกำรบริกำร

 เพือ่ประเมินระดับควำมพอใจของผู้รับบริกำร (กรณีศึกษำ: โรงพยำบำลวภิำวดี) 
 กรุงเทพมหำนคร: กำรศึกษำคน้ควำ้ดว้ยตนเอง, มหำวทิยำลยัเกษตรศำสตร์. แปลจำก  
 Lovelock, Christopher H.1999. Principles of service marketing and management  
  .Upper Saddle River, N.J. : Prentice Hall, p.414   
 
กลัยำ  วำนิชยบ์ญัชำ. 2551. กำรวเิครำะห์ สถิติข้ันสูงด้วย SPSS for Windows. พิมพค์ร้ังท่ี 6. 
 กรุงเทพฯ : บริษทัธรรมสำรจ ำกดั. 
 
ฉตัรยำพร   เสมอใจ. 2549. กำรจัดกำรและกำรตลำดบริกำร. กรุงเทพฯ: ส.เอเซียเพรส. 
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เอกสำรและส่ิงอ้ำงอิง(ต่อ) 
 
ชญำนิน  บุหลนัพฤกษ.์ 2549. ระดับควำมพงึพอใจของคุณภำพกำรให้บริกำรทีม่ีผลต่อควำม

 จงรักภักดีของ เอไอเอส เซเรเนด คลบั ในเขตกรุงเทพมหำนคร. สำรนิพนธ์ บธ.ม. 
 (กำรตลำด). กรุงเทพฯ: บณัฑิตวทิยำลยั มหำวทิยำลยัศรีนครินทรวโิรฒ. 

 
ชำญณรงค ์ โชคบ ำรุงสุข, กญัญดำ อนุวงศ ์ และสมหญิง พุม่ทอง. 2552. ควำมสัมพนัธ์ระหว่ำง
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ตอนที ่1 แบบสอบถำมเกี่ยวกับข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำนวน  9 ข อ 
ค ำช้ีแจง  โปรดท ำเคร่ืองหมำย  ลงใน “(    )” ในค ำถำมทุกข้อทีต่รงกบัควำมเป็นจริงมำกทีสุ่ด
เพยีงค ำตอบเดียว 
1. เพศ 
 (    ) ชำย     (    )     หญิง 
2. อำย ุ
 (    )  18 – 27 ปี   (    )     28 – 37 ป  
 (    )  38 – 47 ปี   (    )     48 – 57 ป  
 (    )  58 ป ข้ึนไป 
3. ระดบักำรศึกษำสูงสุด 
 (    )   มธัยมศึกษำตอนตน้หรือ ต ่ำกวำ่   (    )     มธัยมศึกษำตอนปลำย / ปวช.  
 (    )   อนุปริญญำ / ปวส.      (    )     ปริญญำตรี 
 (    )    สูงกวำ่ปริญญำตรี 
4. อำชีพ 
 (    )   นกัเรียน /นกัศึกษำ      (    )     ขำ้รำชกำร / พนกังำน รัฐวสิำหกิจ 
 (    )   พนกังำน /ลูกจำ้งบริษทัเอกชน     (    )     ประกอบธุรกิจส่วนตวั/คำ้ขำย 
 (    )   อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................................... 
5. รำยไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 (    )    นอ้ยกวำ่หรือเท่ำกบั 10,000 บำท     (    )     10,001 – 20,000 บำท 
 (    )    20,001 – 30,000 บำท       (    )     30,001 – 40,000 บำท 
 (    )    40,001 – 50,000 บำท        (    )     50,001 บำทข้ึนไป 
6. ช่วงเวลำท่ีมำใชบ้ริกำร 
  (    )   8.00 – 10.30 น.        (    )     18.00 – 20.30 น. 
  (    )   8.30 – 12.00 น. (เฉพำะวนัเสำร์)     
7. ท่ำนมีอำกำรอยูใ่นกลุ่มโรคใด 
 (    )    หู            (    )   คอ 
 (    )    จมูก            (    )   อ่ืนๆโปรดระบุ............................ 
  8.   อำกำรป่วยของท่ำนมีลกัษณะอยำ่งไร 
(    )    มีอำกำรนอ้ย ไม่รู้สึกร ำคำญ (มีอำกำร 1-2 วนั ใน 1 สัปดำห์) 
(    )    มีอำกำรพอประมำณ รู้สึกร ำคำญ (แต่ไม่รบกวนต่อกิจกรรมประจ ำวนัมีอำกำรมำกกวำ่ 3 วนั 
ใน 1 สัปดำห์) 
(    )    มีอำกำรมำก เป็นทุกวนั (รบกวนต่อกิจกรรมประจ ำวนัหรือมีภำวะแทรกซอ้น) 
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(    )    ไม่สำมำรถระบุได ้ 
9. ท่ำนไดรั้บกำรรักษำคร้ังสุดทำ้ย 
 (    ) ภำยในหน่ึงสัปดำห์     (    ) ภำยในหน่ึงเดือน 
 (    ) 2 - 3 เดือนข้ึนไป 
 (    ) 1 ปีข้ึนไป 
 
ตอนที ่2 คุณค่ำที่รับรู้และควำมไว้วำงใจจำกกำรใช้บริกำร คลนิิก หมอยงยุทธ หู คอ จมูก 
ค ำช้ีแจง โปรดท ำเคร่ืองหมำย  ลงในช่องทีต่รงกบัควำมคิดเห็นของคุณมำกทีสุ่ดเพียงข้อเดียว 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อกำรใช้บริกำร 
ระดับควำมคิดเห็น  

มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ด้ำนคุณค่ำทีรั่บรู้จำกกำรใช้บริกำร 
1. กำรใหบ้ริกำรคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป 

     

2. ผลกำรรักษำคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป      
3. กำรรอรับบริกำรไม่ตอ้งคอยนำนใหเ้สียเวลำ      
4. ท ำเลท่ีตั้งสะดวก ไม่เสียเวลำเดินทำงมำก      
5. ตลอดขั้นตอนกำรบริกำร ไม่ท ำใหห้งุดหงิดร ำคำญใจ       
ด้ำนควำมไว้วำงใจทีม่ีต่อกำรใช้บริกำร 
6.   สร้ำงควำมมัน่ใจใหแ้ก่ท่ำนไดต้ลอดเวลำ 

     

7.   เป็นท่ีพึ่งไดเ้สมอในยำมท่ีตอ้งกำร      
8.  ใหบ้ริกำรดว้ยควำมซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ      
9.   มีประสิทธิภำพในกำรใหบ้ริกำรสูงมำก      
10. ไดรั้บบริกำรอยำ่งตรงไปตรงมำและเป็นประโยชน์      
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ตอนที ่3 ควำมจงรักภักดีต่อกำรใช้บริกำร คลนิิก หมอยงยุทธ หู คอ จมูก 
ค ำช้ีแจง โปรดท ำเคร่ืองหมำย  ลงในช่องทีต่รงกบัควำมคิดเห็นของคุณมำกทีสุ่ดเพียงข้อเดียว 

ควำมจงรักภักดีต่อกำรใช้บริกำร 
ระดับควำมคิดเห็น  

มำก
ทีสุ่ด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ด้ำนกำรบอกต่อ 
1. ท่ำนจะแนะน ำกำรใชบ้ริกำรน้ีแก่เพื่อนๆ 

     

2. ท่ำนจะพดูถึงส่ิงดีๆเก่ียวกบัสถำนพยำบำลน้ีใหผู้อ่ื้นฟัง      
3. ท่ำนจะสนบัสนุนใหเ้พื่อนมำใชบ้ริกำรสถำนพยำบำลน้ี      
ด้ำนกำรใช้บริกำรซ ้ำ 
4. ท่ำนจะพิจำรณำเลือกเป็นท่ีแรกเม่ือตอ้งกำรใชบ้ริกำร 

     

5. ท่ำนจะเลือกใชบ้ริกำรอยำ่งสม ่ำเสมอ เป็นระยะเวลำนำน      
6. ท่ำนจะใชบ้ริกำรน้ีต่อไปในอนำคต      
ด้ำนควำมอ่อนไหวต่อรำคำ 
7. ท่ำนจะใชบ้ริกำรน้ีถึงแมมี้กำรปรับรำคำข้ึน 

     

8. ท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรน้ีถึงแมท่ี้อ่ืนมีขอ้เสนอท่ีดีกวำ่      
9. ท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรบำงประเภท ถำ้พบวำ่ท่ีอ่ืนมีขอ้เสนอท่ี
ดีกวำ่ 

     

ด้ำนพฤติกรรมกำรร้องเรียน 
10. ท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรน้ีถึงแมจ้ะประสบปัญหำ 

     

11. ท่ำนจะเก็บปัญหำท่ีประสบไวแ้ต่เพียงผูเ้ดียว      
12. ท่ำนจะบอกกบัพนกังำนโดยตรง หำกมีปัญหำเกิดข้ึน 
(เพื่อกำรปรับปรุงท่ีดีข้ึน) 

     

 
 

 
 
 
 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำคผนวก ข 
ตำรำงค่ำควำมเช่ือมัน่ 
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R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
Item-total Statistics 

Scale          Scale      Corrected 
Mean         Variance       Item-            Alpha 
if Item        if Item       Total           if Item 

Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 

A1            84.6000       109.2138        .4937           .9171 
A2            84.6000       111.0069        .3616           .9193 
A3            85.6333       103.9644        .4800           .9192 
A4            85.0667       106.7540        .3846           .9212 
A5            85.1000       106.7138        .4737           .9179 
B1            84.5667       105.9782        .7867           .9126 
B2            84.5000       106.9483        .7469           .9134 
B3            84.5000       107.0172        .6730           .9142 
B4            84.5000       105.9138        .7589           .9128 
B5            84.5667       105.2195        .7206           .9129 
C1            84.4667       106.4644        .6501           .9143 
C2            84.5000       104.8103        .7794           .9120 
C3            84.3667       105.8264        .7990           .9124 
D1            84.4000       104.2483        .7940           .9116 
D2            84.5667       107.2885        .6229           .9149 
D3            84.6000       106.9379        .6133           .9150 
E1            84.9000       104.8517        .6697           .9136 
E2            84.6667       107.6782        .5917           .9154 
E3            85.0333       107.7575        .3286           .9229 
G1            85.1000       107.1276        .5322           .9164 
G2            85.7000       108.6310        .3050           .9230 
G3            84.8667       104.1195        .5714           .9158 

Reliability Coefficients 
 N of Cases =     30.0  N of Items =     22  Alpha =    .9194 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำคผนวก ค 
ตำรำงวิเครำะห์ค่ำ 
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ค ำอธิบำยตัวแปร 
 

ดำ้นคุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ( Totala12) 
A1 = กำรใหบ้ริกำรคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป 
A2 = ผลกำรรักษำคุม้ค่ำเม่ือเทียบกบัเงินท่ีจ่ำยไป 
A3 = กำรรอรับบริกำรไม่ตอ้งคอยนำนใหเ้สียเวลำ 
A4 = ท ำเลท่ีตั้งสะดวก ไม่เสียเวลำเดินทำงมำก 
A5 = ตลอดขั้นตอนกำรบริกำร ไม่ท ำใหห้งุดหงิดร ำคำญใจ 
ดำ้นควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำร ( Totalb12) 
B1 = สร้ำงควำมมัน่ใจให้แก่ท่ำนไดต้ลอดเวลำ 
B2 = เป็นท่ีพึ่งไดเ้สมอยำมท่ีตอ้งกำร 
B3 = ใหบ้ริกำรดว้ยควำมซ่ือสัตยแ์ละจริงใจ 
B4 = มีประสิทธิภำพในกำรใหบ้ริกำรสูงมำก 
B5 = ไดรั้บบริกำรอยำ่งตรงไปตรงมำและเป็นประโยชน์ 
ดำ้นกำรบอกต่อ ( Totalc12) 
C1 = ท่ำนจะแนะน ำกำรใชบ้ริกำรน้ีแก่เพื่อนๆ 
C2 = ท่ำนจะพดูถึงส่ิงดีๆเก่ียวกบัสถำนพยำบำลน้ีใหผู้อ่ื้นฟัง 
C3 = ท่ำนจะสนบัสนุนให้เพื่อนมำใชบ้ริกำรสถำนพยำบำลน้ี 
ดำ้นกำรใชบ้ริกำรซ ้ ำ ( Totald12) 
D1 = ท่ำนจะพิจำรณำเลือกเป็นท่ีแรกเม่ือตอ้งกำรใชบ้ริกำร 
D2 = ท่ำนจะเลือกใชบ้ริกำรอยำ่งสม ่ำเสมอ เป็นระยะเวลำนำน 
D3 = ท่ำนจะใชบ้ริกำรน้ีต่อไปในอนำคต 
ดำ้นควำมอ่อนไหวต่อรำคำ ( Totale12) 
E1 = ท่ำนจะใชบ้ริกำรน้ีถึงแมมี้กำรปรับรำคำข้ึน 
E2 = ท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรน้ีถึงแมท่ี้อ่ืนมีขอ้เสนอท่ีดีกวำ่ 
E3 = ท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรบำงประเภท ถำ้พบวำ่ท่ีอ่ืนมีขอ้เสนอท่ีดีกวำ่ 
ดำ้นพฤติกรรมกำรร้องเรียน ( Totalg12) 
G1 = ท่ำนยงัคงใชบ้ริกำรน้ีถึงแมจ้ะประสบปัญหำ 
G2 = ท่ำนจะเก็บปัญหำท่ีประสบไวแ้ต่เพียงผูเ้ดียว 
G3 = ท่ำนจะบอกกบัพนกังำนโดยตรง หำกมีปัญหำเกิดข้ึน
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ตำรำงภำคผนวก ค    

 
ส่วนที ่1 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลลกัษณะประชำกรศำสตร์ 

 
เพศ 

 ตารางที ่1.1 ค  

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ชาย 112 35.4 35.4 35.4 

หญงิ 204 64.6 64.6 100.0 

Total 316 100.0 100.0  

 

 
อาย ุ

  ตารางที ่1.2 ค 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 18-27ปี 35 11.1 11.1 11.1 

28-37ปี 71 22.5 22.5 33.5 

38-47ปี 60 19.0 19.0 52.5 

48-57ปี 101 32.0 32.0 84.5 

57ปีขึน้
ไป 

49 15.5 15.5 100.0 

Total 316 100.0 100.0  
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ระดบัศกึษา 
   ตารางที ่1.3 ค 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid มัธยมตน้หรอื
ต ่ากวา่ 

123 38.9 38.9 38.9 

มัธยมปลาย/
ปวช. 

66 20.9 20.9 59.8 

อนุปรญิญา/
ปวส. 

21 6.6 6.6 66.5 

ปรญิญาตร ี 81 25.6 25.6 92.1 

สงูกวา่
ปรญิญาตร ี

25 7.9 7.9 100.0 

Total 316 100.0 100.0  

 

อาชพี 
  ตารางที ่1.4 ค 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid นักเรยีน/นักศกึษา 12 3.8 3.8 3.8 

ขา้ราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

64 20.3 20.3 24.1 

พนักงาน/ลกูจา้ง
เอกชน 

52 16.5 16.5 40.5 

ประกอบธุรกจิ

สว่นตัว 
147 46.5 46.5 87.0 

อืน่ๆ 41 13.0 13.0 100.0 

Total 316 100.0 100.0  
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รายได ้

   ตารางที ่1.5 ค 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid นอ้ยกวา่หรอื
เทา่กับ 10,000 
บาท 

117 37.0 37.0 37.0 

10,001-
20,000 บาท 

85 26.9 26.9 63.9 

20,001-
30,000 บาท 

54 17.1 17.1 81.0 

30,001-
40,000 บาท 

20 6.3 6.3 87.3 

40,001-
50,000 บาท 

15 4.7 4.7 92.1 

50,001 บาทขึน้
ไป 

25 7.9 7.9 100.0 

Total 316 100.0 100.0   
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ส่วนที ่2 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเปรียบเทียบปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อกำรใช้บริกำรของผู้ใช้บริกำร คลนิิก หมอ ยงยุทธ หู คอ จมูก 

 
Descriptive Statistics 

   ตารางที ่2.1 ค 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

a1 316 2 5 4.11 .691 

a2 316 2 5 4.12 .713 
a3 316 1 5 3.38 .905 
a4 316 1 5 3.76 .966 
a5 316 1 5 3.73 .946 
b1 316 1 5 4.23 .657 
b2 316 3 5 4.29 .616 
b3 316 3 5 4.31 .617 
b4 316 3 5 4.26 .649 
b5 316 3 5 4.29 .640 

Valid N (listwise) 316     

 
 

เวลาบรกิาร 
 ตารางที ่2.2 ค 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 7.00 - 9.00 น. 67 21.2 21.2 21.2 

17.30 -20.30 น. 197 62.3 62.3 83.5 

8.00 - 12.00 
น.(วันเสาร)์ 

52 16.5 16.5 100.0 

Total 316 100.0 100.0  
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กลุม่โรค 
  ตารางที ่2.3 ค 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ห ู 97 30.7 30.7 30.7 
คอ 139 44.0 44.0 74.7 
จมกู 48 15.2 15.2 89.9 
อืน่ๆ 32 10.1 10.1 100.0 
Total 316 100.0 100.0  

 
ลกัษณะป่วย 

 ตารางที2่.4 ค 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid อาการนอ้ย 69 21.8 21.8 21.8 

อาการ
พอประมาณ 

187 59.2 59.2 81.0 

มอีาการมาก 19 6.0 6.0 87.0 

ระบไุมไ่ด ้ 41 13.0 13.0 100.0 

Total 316 100.0 100.0   

 
  

รกัษาสดุทา้ย 
  ตารางที2่.5 ค 

  Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ภายใน
สัปดาห ์

50 15.8 15.8 15.8 

ภายใน
เดอืน 

57 18.0 18.0 33.9 

2-3 เดอืน
ขึน้ไป 

121 38.3 38.3 72.2 

1 ปีขึน้ไป 88 27.8 27.8 100.0 

Total 316 100.0 100.0   
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ส่วนที ่3 ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเปรียบเทียบควำมจงรักภักดีต่อกำรบริกำรของผู้ใช้บริกำรคลนิิก หมอยงยุทธ หู คอ จมูก 
 

Descriptive Statistics 
  ตารางที3่.1 ค 

  N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

TOTALC12 316 3.00 5.00 4.2489 .55197 

TOTALD12 316 2.00 5.00 4.2806 .60512 

TOTALE12 316 2.00 5.00 3.8249 .65298 

TOTALG12 316 1.33 5.00 3.5380 .60419 

Valid N (listwise) 316         

 
  

Descriptive Statistics 
  ตารางที3่.2 ค 

  N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

c1 316 3 5 4.26 .640 

c2 316 3 5 4.22 .626 

c3 316 2 5 4.27 .618 

d1 316 2 5 4.38 .673 

d2 316 1 5 4.23 .698 

d3 316 1 5 4.23 .713 

e1 316 1 5 3.88 .761 

e2 316 1 5 3.91 .786 

e3 316 1 5 3.68 .895 

g1 316 1 5 3.62 .794 

g2 316 1 5 3.11 .991 

g3 316 1 5 3.88 .885 

Valid N (listwise) 316         
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ส่วนที ่4 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
สมมติฐำนที ่1 ผูใ้ชบ้ริกำรท่ีมีลกัษณะประชำกรศำสตร์แตกต่ำงกนั มีควำมจงรักภกัดีต่อ 

กำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ แตกต่ำงกนั 
 

Group Statistics 
  ตารางที ่4.1 ค 

  เพศ N Mean Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

TOTALC1
2 

ชาย 112 4.2024 .54682 .05167 

หญงิ 204 4.2745 .55445 .03882 

TOTALD1
2 

ชาย 112 4.2351 .59635 .05635 

หญงิ 204 4.3056 .60989 .04270 

TOTALE1
2 

ชาย 112 3.7798 .65692 .06207 

หญงิ 204 3.8497 .65109 .04559 

TOTALG1

2 

ชาย 112 3.5030 .65454 .06185 

หญงิ 204 3.5572 .57545 .04029 
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Independent Samples Test 
  ตารางที ่4.1.1 ค 

    

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

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

Difference 
Std. Error 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

TOTALC12 Equal variances 
assumed 

.043 .836 -1.112 314 .267 -.0721 .06489 -.19980 .05554 

Equal variances not 
assumed     -1.116 231.365 .266 -.0721 .06463 -.19946 .05520 

TOTALD12 Equal variances 
assumed 

.209 .648 -.990 314 .323 -.0704 .07117 -.21046 .06959 

Equal variances not 
assumed     -.996 233.060 .320 -.0704 .07070 -.20973 .06886 

TOTALE12 Equal variances 
assumed 

.072 .788 -.910 314 .363 -.0699 .07681 -.22105 .08122 

Equal variances not 
assumed     -.908 226.926 .365 -.0699 .07701 -.22166 .08184 

TOTALG12 Equal variances 
assumed 

1.615 .205 -.762 314 .446 -.0542 .07110 -.19411 .08568 

Equal variances not 
assumed     -.734 205.010 .464 -.0542 .07381 -.19974 .09132 
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Descriptives 
 ตารางที ่4.2 ค 

    N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 
Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

TOTALC12 18-27ปี 35 4.2857 .58378 .09868 4.0852 4.4863 3.00 5.00 

28-37ปี 71 4.3427 .53740 .06378 4.2155 4.4699 3.00 5.00 

38-47ปี 60 4.2389 .56944 .07351 4.0918 4.3860 3.00 5.00 

48-57ปี 101 4.1881 .58768 .05848 4.0721 4.3041 3.00 5.00 

57ปีขึน้ไป 49 4.2245 .44299 .06328 4.0972 4.3517 3.00 5.00 

Total 316 4.2489 .55197 .03105 4.1879 4.3100 3.00 5.00 

TOTALD12 18-27ปี 35 4.3524 .57703 .09754 4.1542 4.5506 3.00 5.00 

28-37ปี 71 4.4507 .53482 .06347 4.3241 4.5773 3.00 5.00 

38-47ปี 60 4.2111 .61668 .07961 4.0518 4.3704 2.33 5.00 

48-57ปี 101 4.1947 .66544 .06621 4.0634 4.3261 2.00 5.00 

57ปีขึน้ไป 49 4.2449 .53910 .07701 4.0901 4.3997 3.33 5.00 

Total 316 4.2806 .60512 .03404 4.2136 4.3476 2.00 5.00 

TOTALE12 18-27ปี 35 3.9143 .64849 .10962 3.6915 4.1371 3.00 5.00 

28-37ปี 71 3.8967 .61616 .07312 3.7509 4.0426 2.00 5.00 

38-47ปี 60 3.6667 .64950 .08385 3.4989 3.8344 2.67 5.00 

48-57ปี 101 3.8713 .70863 .07051 3.7314 4.0112 2.00 5.00 

57ปีขึน้ไป 49 3.7551 .57242 .08177 3.5907 3.9195 2.67 5.00 

Total 316 3.8249 .65298 .03673 3.7526 3.8972 2.00 5.00 

TOTALG12 18-27ปี 35 3.6095 .52072 .08802 3.4307 3.7884 2.33 4.67 

28-37ปี 71 3.5540 .65694 .07796 3.3985 3.7095 1.33 5.00 

38-47ปี 60 3.4500 .61624 .07956 3.2908 3.6092 2.00 5.00 

48-57ปี 101 3.5281 .59117 .05882 3.4113 3.6448 1.67 5.00 

57ปีขึน้ไป 49 3.5918 .60195 .08599 3.4189 3.7647 2.00 5.00 

Total 316 3.5380 .60419 .03399 3.4711 3.6048 1.33 5.00 
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ANOVA 
 ตารางที ่4.2.1 ค 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

TOTALC12 Between 
Groups 

1.081 4 .270 .886 .473 

Within Groups 94.891 311 .305     

Total 95.972 315       

TOTALD12 Between 
Groups 

3.332 4 .833 2.313 .058 

Within Groups 112.011 311 .360     

Total 115.343 315       

TOTALE12 Between 
Groups 

2.604 4 .651 1.537 .191 

Within Groups 131.707 311 .423     

Total 134.311 315       

TOTALG12 Between 
Groups 

.814 4 .203 .554 .696 

Within Groups 114.175 311 .367     

Total 114.989 315       
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Descriptives 
   ตารางที ่4.3 ค 

    N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

TOTALC12 มัธยมตน้หรอืต ่ากวา่ 123 4.1924 .51747 .04666 4.1000 4.2848 3.00 5.00 
มัธยมปลาย/ปวช. 66 4.2576 .54159 .06666 4.1244 4.3907 3.00 5.00 
อนุปรญิญา/ปวส. 21 4.3016 .61377 .13394 4.0222 4.5810 3.00 5.00 
ปรญิญาตร ี 81 4.2840 .60349 .06705 4.1505 4.4174 3.00 5.00 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี 25 4.3467 .53125 .10625 4.1274 4.5660 3.00 5.00 
Total 316 4.2489 .55197 .03105 4.1879 4.3100 3.00 5.00 

TOTALD12 มัธยมตน้หรอืต ่ากวา่ 123 4.1545 .63489 .05725 4.0411 4.2678 2.00 5.00 
มัธยมปลาย/ปวช. 66 4.3737 .57443 .07071 4.2325 4.5149 3.00 5.00 
อนุปรญิญา/ปวส. 21 4.5079 .47864 .10445 4.2901 4.7258 3.67 5.00 
ปรญิญาตร ี 81 4.2469 .59343 .06594 4.1157 4.3781 2.33 5.00 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี 25 4.5733 .50479 .10096 4.3650 4.7817 3.67 5.00 
Total 316 4.2806 .60512 .03404 4.2136 4.3476 2.00 5.00 

TOTALE12 มัธยมตน้หรอืต ่ากวา่ 123 3.7317 .66757 .06019 3.6126 3.8509 2.00 5.00 
มัธยมปลาย/ปวช. 66 3.8333 .67748 .08339 3.6668 3.9999 2.00 5.00 
อนุปรญิญา/ปวส. 21 4.0476 .60815 .13271 3.7708 4.3244 3.00 5.00 
ปรญิญาตร ี 81 3.8683 .63831 .07092 3.7272 4.0095 2.67 5.00 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 25 3.9333 .56108 .11222 3.7017 4.1649 3.00 5.00 
Total 316 3.8249 .65298 .03673 3.7526 3.8972 2.00 5.00 

TOTALG12 มัธยมตน้หรอืต ่ากวา่ 123 3.5203 .54846 .04945 3.4224 3.6182 2.00 4.67 
มัธยมปลาย/ปวช. 66 3.5657 .64310 .07916 3.4076 3.7237 1.67 5.00 
อนุปรญิญา/ปวส. 21 3.5397 .83317 .18181 3.1604 3.9189 1.33 5.00 
ปรญิญาตร ี 81 3.5473 .63532 .07059 3.4068 3.6878 2.00 5.00 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี 25 3.5200 .46228 .09246 3.3292 3.7108 2.00 4.33 
Total 316 3.5380 .60419 .03399 3.4711 3.6048 1.33 5.00 
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ANOVA 

 ตารางที ่4.3.1 ค 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

TOTALC12 Between 
Groups 

.794 4 .199 .649 .628 

Within Groups 95.178 311 .306     

Total 95.972 315       

TOTALD12 Between 
Groups 

5.849 4 1.462 4.153 .003 

Within Groups 109.494 311 .352     

Total 115.343 315       

TOTALE12 Between 
Groups 

2.561 4 .640 1.511 .199 

Within Groups 131.750 311 .424     

Total 134.311 315       

TOTALG12 Between 

Groups 
.104 4 .026 .070 .991 

Within Groups 114.885 311 .369     

Total 114.989 315       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

102 

 
Multiple Comparisons 

  
   
    ตารางที ่4.3.2 ค (LSD)  

(I) ระดับศกึษา (J) ระดับศกึษา 

Mean 

Difference (I-
J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

มัธยมตน้หรอืต ่ากวา่ มัธยมปลาย/ปวช. -.2193(*) .09054 .016 -.3974 -.0411 
อนุปรญิญา/ปวส. -.3535(*) .14010 .012 -.6291 -.0778 

ปรญิญาตร ี -.0924 .08491 .277 -.2595 .0746 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี -.4189(*) .13017 .001 -.6750 -.1627 

มัธยมปลาย/ปวช. มัธยมตน้หรอืต ่ากวา่ .2193(*) .09054 .016 .0411 .3974 

  อนุปรญิญา/ปวส. -.1342 .14866 .367 -.4267 .1583 

ปรญิญาตร ี .1268 .09839 .198 -.0668 .3204 
สงูกวา่ปรญิญาตร ี -.1996 .13935 .153 -.4738 .0746 

อนุปรญิญา/ปวส. มัธยมตน้หรอืต ่ากวา่ .3535(*) .14010 .012 .0778 .6291 

  มัธยมปลาย/ปวช. .1342 .14866 .367 -.1583 .4267 

ปรญิญาตร ี .2610 .14530 .073 -.0249 .5469 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี -.0654 .17564 .710 -.4110 .2802 

ปรญิญาตร ี มัธยมตน้หรอืต ่ากวา่ .0924 .08491 .277 -.0746 .2595 
  มัธยมปลาย/ปวช. -.1268 .09839 .198 -.3204 .0668 

อนุปรญิญา/ปวส. -.2610 .14530 .073 -.5469 .0249 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี -.3264(*) .13576 .017 -.5935 -.0593 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี มัธยมตน้หรอืต ่ากวา่ .4189(*) .13017 .001 .1627 .6750 

  มัธยมปลาย/ปวช. .1996 .13935 .153 -.0746 .4738 

อนุปรญิญา/ปวส. .0654 .17564 .710 -.2802 .4110 
ปรญิญาตร ี .3264(*) .13576 .017 .0593 .5935 

  *  The mean difference is significant at the .05 level. 
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Descriptives 
  ตารางที ่4.4 ค 

    N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

TOTALC12 นักเรยีน/นักศกึษา 12 4.1667 .68902 .19890 3.7289 4.6044 3.00 5.00 

ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกจิ 64 4.2396 .63265 .07908 4.0816 4.3976 3.00 5.00 

พนักงาน/ลกูจา้งเอกชน 52 4.2821 .51295 .07113 4.1392 4.4249 3.00 5.00 

ประกอบธุรกจิสว่นตัว 147 4.2812 .53308 .04397 4.1943 4.3681 3.00 5.00 

อืน่ๆ 41 4.1301 .49373 .07711 3.9742 4.2859 3.00 5.00 

Total 316 4.2489 .55197 .03105 4.1879 4.3100 3.00 5.00 

TOTALD12 นักเรยีน/นักศกึษา 12 4.2500 .72648 .20972 3.7884 4.7116 3.00 5.00 

ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกจิ 64 4.3229 .57573 .07197 4.1791 4.4667 2.33 5.00 

พนักงาน/ลกูจา้งเอกชน 52 4.2821 .54587 .07570 4.1301 4.4340 3.00 5.00 

ประกอบธุรกจิสว่นตัว 147 4.3016 .62096 .05122 4.2004 4.4028 2.00 5.00 

อืน่ๆ 41 4.1463 .63705 .09949 3.9453 4.3474 2.00 5.00 

Total 316 4.2806 .60512 .03404 4.2136 4.3476 2.00 5.00 

TOTALE12 นักเรยีน/นักศกึษา 12 4.0833 .63763 .18407 3.6782 4.4885 3.00 5.00 

ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกจิ 64 3.8437 .66658 .08332 3.6772 4.0103 2.67 5.00 

พนักงาน/ลกูจา้งเอกชน 52 3.8654 .52502 .07281 3.7192 4.0115 2.67 5.00 

ประกอบธุรกจิสว่นตัว 147 3.8367 .70048 .05777 3.7226 3.9509 2.00 5.00 

อืน่ๆ 41 3.6260 .58307 .09106 3.4420 3.8101 2.67 5.00 

Total 316 3.8249 .65298 .03673 3.7526 3.8972 2.00 5.00 

TOTALG12 นักเรยีน/นักศกึษา 12 3.4722 .64288 .18558 3.0638 3.8807 2.67 4.33 

ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกจิ 64 3.6198 .63376 .07922 3.4615 3.7781 2.00 5.00 

พนักงาน/ลกูจา้งเอกชน 52 3.5897 .55076 .07638 3.4364 3.7431 2.33 5.00 

ประกอบธุรกจิสว่นตัว 147 3.5057 .63071 .05202 3.4029 3.6085 1.33 5.00 

อืน่ๆ 41 3.4797 .51666 .08069 3.3166 3.6428 2.67 4.67 

Total 316 3.5380 .60419 .03399 3.4711 3.6048 1.33 5.00 
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ANOVA 
 ตารางที ่4.4.1 ค 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

TOTALC12 Between 
Groups 

.876 4 .219 .716 .581 

Within Groups 
95.096 311 .306     

Total 
95.972 315       

TOTALD12 Between 
Groups 

.930 4 .232 .632 .640 

Within Groups 
114.413 311 .368     

Total 
115.343 315       

TOTALE12 Between 
Groups 

2.552 4 .638 1.506 .200 

Within Groups 
131.759 311 .424     

Total 
134.311 315       

TOTALG12 Between 
Groups 

.912 4 .228 .622 .647 

Within Groups 
114.076 311 .367     

Total 
114.989 315       
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Descriptives 
 ตารางที ่4.5 ค 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 Coefficients(a) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

  N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum 
Lower Bound Upper Bound 

TOTALC12 

นอ้ยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 117 4.2507 .52869 .04888 4.1539 4.3475 3.00 5.00 

10,001-20,000 บาท 85 4.2431 .62018 .06727 4.1094 4.3769 3.00 5.00 

20,001-30,000 บาท 54 4.2037 .50331 .06849 4.0663 4.3411 3.00 5.00 

30,001-40,000 บาท 20 4.1833 .58714 .13129 3.9085 4.4581 3.00 5.00 

40,001-50,000 บาท 15 4.2667 .45774 .11819 4.0132 4.5202 3.67 5.00 

50,001 บาทขึน้ไป 25 4.4000 .56108 .11222 4.1684 4.6316 3.00 5.00 

Total 316 4.2489 .55197 .03105 4.1879 4.3100 3.00 5.00 

TOTALD12 

นอ้ยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 117 4.2507 .61418 .05678 4.1383 4.3632 2.33 5.00 

10,001-20,000 บาท 85 4.2314 .61512 .06672 4.0987 4.3641 2.00 5.00 

20,001-30,000 บาท 54 4.2531 .56796 .07729 4.0981 4.4081 2.33 5.00 

30,001-40,000 บาท 20 4.4500 .55436 .12396 4.1906 4.7094 3.67 5.00 

40,001-50,000 บาท 15 4.4222 .42663 .11015 4.1860 4.6585 4.00 5.00 

50,001 บาทขึน้ไป 25 4.4267 .72342 .14468 4.1281 4.7253 2.00 5.00 

Total 316 4.2806 .60512 .03404 4.2136 4.3476 2.00 5.00 

TOTALE12 

นอ้ยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 117 3.7920 .60762 .05617 3.6808 3.9033 2.67 5.00 

10,001-20,000 บาท 85 3.7098 .68581 .07439 3.5619 3.8577 2.00 5.00 

20,001-30,000 บาท 54 3.7963 .64563 .08786 3.6201 3.9725 3.00 5.00 

30,001-40,000 บาท 20 4.1333 .67017 .14985 3.8197 4.4470 3.00 5.00 

40,001-50,000 บาท 15 3.8889 .54433 .14055 3.5874 4.1903 3.00 5.00 

50,001 บาทขึน้ไป 25 4.1467 .68772 .13754 3.8628 4.4305 3.00 5.00 

Total 316 3.8249 .65298 .03673 3.7526 3.8972 2.00 5.00 

TOTALG12 

นอ้ยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 117 3.5755 .61530 .05688 3.4628 3.6882 2.00 5.00 

10,001-20,000 บาท 85 3.4706 .54988 .05964 3.3520 3.5892 1.33 5.00 

20,001-30,000 บาท 54 3.4259 .51970 .07072 3.2841 3.5678 2.33 4.67 

30,001-40,000 บาท 20 3.6667 .76472 .17100 3.3088 4.0246 2.00 5.00 

40,001-50,000 บาท 15 3.6000 .94449 .24387 3.0770 4.1230 1.67 5.00 

50,001 บาทขึน้ไป 25 3.6933 .48035 .09607 3.4951 3.8916 3.00 4.67 

Total 316 3.5380 .60419 .03399 3.4711 3.6048 1.33 5.00 
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ANOVA 
 ตารางที ่4.5.1 ค 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

TOTALC12 Between 
Groups 

.775 5 .155 .505 .773 

Within Groups 95.197 310 .307     

Total 95.972 315       

TOTALD12 Between 
Groups 

1.760 5 .352 .960 .442 

Within Groups 113.584 310 .366     

Total 115.343 315       

TOTALE12 Between 
Groups 

5.849 5 1.170 2.823 .016* 

Within Groups 128.462 310 .414     

Total 134.311 315       

TOTALG12 Between 
Groups 

2.221 5 .444 1.221 .299 

Within Groups 112.768 310 .364     

Total 114.989 315       
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Multiple Comparisons 

   ตารางที ่4.5.2 ค (LSD)  

(I) รายได ้ (J) รายได ้ Mean Difference (I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

นอ้ยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท .0822 .09174 .371 -.0983 .2627 

20,001-30,000 บาท -.0043 .10590 .968 -.2127 .2041 

30,001-40,000 บาท -.3413(*) .15576 .029 -.6478 -.0348 

40,001-50,000 บาท -.0969 .17654 .584 -.4442 .2505 

50,001 บาทขึน้ไป -.3546(*) .14184 .013 -.6337 -.0756 

10,001-20,000 บาท นอ้ยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท -.0822 .09174 .371 -.2627 .0983 

  20,001-30,000 บาท -.0865 .11202 .441 -.3069 .1339 

30,001-40,000 บาท -.4235(*) .15998 .009 -.7383 -.1087 

40,001-50,000 บาท -.1791 .18028 .321 -.5338 .1756 

50,001 บาทขึน้ไป -.4369(*) .14646 .003 -.7250 -.1487 

20,001-30,000 บาท นอ้ยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท .0043 .10590 .968 -.2041 .2127 

  10,001-20,000 บาท .0865 .11202 .441 -.1339 .3069 

30,001-40,000 บาท -.3370(*) .16850 .046 -.6686 -.0055 

40,001-50,000 บาท -.0926 .18788 .622 -.4623 .2771 

50,001 บาทขึน้ไป -.3504(*) .15572 .025 -.6568 -.0440 

30,001-40,000 บาท นอ้ยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท .3413(*) .15576 .029 .0348 .6478 

  10,001-20,000 บาท .4235(*) .15998 .009 .1087 .7383 

20,001-30,000 บาท .3370(*) .16850 .046 .0055 .6686 

40,001-50,000 บาท .2444 .21988 .267 -.1882 .6771 

50,001 บาทขึน้ไป -.0133 .19312 .945 -.3933 .3667 

40,001-50,000 บาท นอ้ยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท .0969 .17654 .584 -.2505 .4442 

  10,001-20,000 บาท .1791 .18028 .321 -.1756 .5338 

20,001-30,000 บาท .0926 .18788 .622 -.2771 .4623 

30,001-40,000 บาท -.2444 .21988 .267 -.6771 .1882 

50,001 บาทขึน้ไป -.2578 .21024 .221 -.6715 .1559 

50,001 บาทขึน้ไป นอ้ยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท .3546(*) .14184 .013 .0756 .6337 

  10,001-20,000 บาท .4369(*) .14646 .003 .1487 .7250 

20,001-30,000 บาท .3504(*) .15572 .025 .0440 .6568 

30,001-40,000 บาท .0133 .19312 .945 -.3667 .3933 

40,001-50,000 บาท .2578 .21024 .221 -.1559 .6715 

 *  The mean difference is significant at the .05 level. 
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สมมติฐำนที ่2  คุณค่ำท่ีรับรู้จำกกำรใชบ้ริกำร ควำมไวว้ำงใจท่ีมีต่อกำรใชบ้ริกำร  
และ พฤติกรรมกำรใชบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อควำมจงรักภกัดีต่อกำรบริกำรของคลินิก หมอยงยทุธ 

 
Model Summary(b) 

    ตารางที ่4.6 ค  

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .528(a) .279 .274 .47015 .279 60.588 2 313 .000 1.823 

    a  Predictors: (Constant), TOTALB12, TOTALA12 
    b  Dependent Variable: TOTALC12 
  
 

Coefficients(a) 
  ตารางที ่4.6.1 ค 

Model   

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant
) 

1.800 .224   8.036 .000 

TOTALA1
2 

.162 .054 .175 3.007 .003 

TOTALB1
2 

.428 .061 .409 7.012 .000 

        a  Dependent Variable: TOTALC12 
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ANOVA(b) 
   ตารางที ่4.6.2 ค 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio

n 
26.785 2 13.393 60.588 .000(a) 

Residual 69.187 313 .221     

Total 95.972 315       

         a  Predictors: (Constant), TOTALB12, TOTALA12 
         b  Dependent Variable: TOTALC12 
  
 
 

Model Summary(b) 
 ตารางที ่4.7 ค 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .579(a) .336 .332 .49473 .336 79.123 2 313 .000 1.748 

    a  Predictors: (Constant), TOTALB12, TOTALA12 
    b  Dependent Variable: TOTALD12 
 

ANOVA(b) 
   ตารางที ่4.7.1 ค 

Model   

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 38.733 2 19.366 79.123 .000(a) 
  Residual 76.611 313 .245     
  Total 115.343 315       

         a  Predictors: (Constant), TOTALB12, TOTALA12 
         b  Dependent Variable: TOTALD12 
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Coefficients(a) 
  ตารางที ่4.7.2 ค 

Model   
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

    B Std. Error Beta     

1 (Constant) 1.361 .236   5.774 .000 

  TOTALA12 .093 .057 .092 1.644 .101 

  TOTALB12 .599 .064 .522 9.335 .000 

        a  Dependent Variable: TOTALD12 
 
 

Model Summary(b) 
 ตารางที ่4.7.3 ค 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .388(a) .151 .148 .55849 .151 55.800 1 314 .000 1.702 

    a  Predictors: (Constant), TOTALA12 
    b  Dependent Variable: TOTALD12 
 

ANOVA(b) 
   ตารางที ่4.7.4 ค 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio
n 

17.405 1 17.405 55.800 .000(a) 

Residual 97.939 314 .312     

Total 115.343 315       

         a  Predictors: (Constant), TOTALA12 
         b  Dependent Variable: TOTALD12 
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Coefficients(a) 
  ตารางที ่4.7.5 ค 

Model   
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

    B Std. Error Beta     

1 (Constant) 2.776 .204   13.624 .000 

  TOTALA12 .394 .053 .388 7.470 .000 

        a  Dependent Variable: TOTALD12 
 

Model Summary(b) 
 ตารางที ่4.8 ค 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .504(a) .254 .249 .56574 .254 53.322 2 313 .000 2.032 

    a  Predictors: (Constant), TOTALB12, TOTALA12 
    b  Dependent Variable: TOTALE12 
 

ANOVA(b) 
   ตารางที ่4.8.1 ค 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 34.132 2 17.066 53.322 .000(a) 

  Residual 100.178 313 .320     

  Total 134.311 315       

         a  Predictors: (Constant), TOTALB12, TOTALA12 

         b  Dependent Variable: TOTALE12 
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Coefficients(a) 
  ตารางที ่4.8.2 ค 

Model   
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

    B Std. Error Beta     

1 (Constant) 1.062 .270   3.941 .000* 

  TOTALA12 .198 .065 .181 3.059 .002* 

  TOTALB12 .469 .073 .379 6.385 .000* 

        a  Dependent Variable: TOTALE12 
 

Model Summary(b) 
 ตารางที ่4.9 ค 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .319(a) .102 .096 .57435 .102 17.787 2 313 .000 1.990 

    a  Predictors: (Constant), TOTALB12, TOTALA12 
    b  Dependent Variable: TOTALG12 
 

ANOVA(b) 
   ตารางที ่4.9.1 ค 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.736 2 5.868 17.787 .000(a) 

  Residual 103.253 313 .330     

  Total 114.989 315       

         a  Predictors: (Constant), TOTALB12, TOTALA12 
         b  Dependent Variable: TOTALG12 
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Coefficients(a) 

  ตารางที ่4.9.2 ค 

Model   
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

    B Std. Error Beta     

1 (Constant) 1.918 .274   7.010 .000 

  TOTALA12 .086 .066 .085 1.301 .194 

  TOTALB12 .302 .075 .264 4.054 .000 

       a  Dependent Variable: TOTALG12 
 

Model Summary(b) 
 ตารางที ่4.9.3 ค 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 

Durbin-
Watson 

R Square 
Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .234(a) .055 .052 .58830 .055 18.242 1 314 .000 1.994 

    a  Predictors: (Constant), TOTALA12 
    b  Dependent Variable: TOTALG12 
 

ANOVA(b) 
   ตารางที ่4.9.4 ค 

Model   
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.313 1 6.313 18.242 .000(a) 

  Residual 108.675 314 .346     

  Total 114.989 315       

         a  Predictors: (Constant), TOTALA12 
         b  Dependent Variable: TOTALG12 
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Coefficients(a) 
  ตารางที ่4.9.5 ค 

Model   
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

    B Std. Error Beta     

1 (Constant) 2.632 .215   12.261 .000 

  TOTALA12 .237 .056 .234 4.271 .000 

        a  Dependent Variable: TOTALG12 
 

Report 
  ตารางที ่4.10 ค 

เวลาบรกิาร   TOTALC12 TOTALD12 TOTALE12 TOTALG12 

7.00 - 9.00 น. Mean 4.2289 4.2488 3.7910 3.6269 

  N 67 67 67 67 

  Std. Deviation .52612 .64182 .71265 .71427 

17.30 -20.30 น. Mean 4.2420 4.2758 3.8173 3.4772 

  N 197 197 197 197 

  Std. Deviation .56504 .59957 .64804 .57258 

8.00 - 12.00 น.(วันเสาร)์ Mean 4.3013 4.3397 3.8974 3.6538 

  N 52 52 52 52 

  Std. Deviation .54136 .58481 .59606 .54418 

Total Mean 4.2489 4.2806 3.8249 3.5380 

  N 316 316 316 316 

  Std. Deviation .55197 .60512 .65298 .60419 
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ANOVA Table 
 ตารางที ่4.10.1 ค 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

TOTALC12 * เวลาบรกิาร Between 
Groups 

(Combined) 
.179 2 .090 .293 .747 

  Within Groups 95.793 313 .306     

  Total 95.972 315       

TOTALD12 * เวลาบรกิาร Between 
Groups 

(Combined) 
.254 2 .127 .346 .708 

  Within Groups 115.089 313 .368     

  Total 115.343 315       

TOTALE12 * เวลาบรกิาร Between 
Groups 

(Combined) 
.362 2 .181 .423 .656 

  Within Groups 133.949 313 .428     

  Total 134.311 315       

TOTALG12 * เวลาบรกิาร Between 
Groups 

(Combined) 
1.956 2 .978 2.709 .068 

  Within Groups 113.033 313 .361     

  Total 114.989 315       

 
Measures of Association 

 
 ตารางที ่4.10.2 ค 

  Eta Eta Squared 

TOTALC12 * เวลาบรกิาร .043 .002 

TOTALD12 * เวลาบรกิาร .047 .002 

TOTALE12 * เวลาบรกิาร .052 .003 

TOTALG12 * เวลาบรกิาร .130 .017 
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Report 

  ตารางที ่4.11 ค 

กลุม่โรค   TOTALC12 TOTALD12 TOTALE12 TOTALG12 

ห ู Mean 4.1993 4.2818 3.7285 3.4983 

N 97 97 97 97 

Std. 
Deviation 

.57061 .62238 .67757 .60500 

คอ Mean 4.2686 4.2782 3.8705 3.5540 

N 139 139 139 139 

Std. 
Deviation 

.53218 .56693 .63005 .62368 

จมกู Mean 4.2847 4.4097 3.9306 3.5208 

N 48 48 48 48 

Std. 
Deviation 

.57526 .58443 .68402 .56663 

อืน่ๆ Mean 4.2604 4.0938 3.7604 3.6146 

N 32 32 32 32 

Std. 
Deviation 

.55992 .71459 .61191 .58726 

Total Mean 4.2489 4.2806 3.8249 3.5380 

N 316 316 316 316 

Std. 
Deviation 

.55197 .60512 .65298 .60419 
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ANOVA 

 ตารางที ่4.11.1 ค  

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

TOTALC12 Between 
Groups 

.358 3 .119 .390 .761 

Within Groups 95.614 312 .306     

Total 95.972 315       

TOTALD12 Between 
Groups 

1.918 3 .639 1.759 .155 

Within Groups 113.425 312 .364     

Total 115.343 315       

TOTALE12 Between 
Groups 

1.859 3 .620 1.460 .226 

Within Groups 132.452 312 .425     

Total 134.311 315       

TOTALG12 Between 

Groups 
.390 3 .130 .354 .786 

Within Groups 114.599 312 .367     

Total 114.989 315       

 
  

Measures of Association 
 

   ตารางที ่4.11.2 ค 

  Eta Eta Squared 

TOTALC12 * กลุม่โรค .061 .004 

TOTALD12 * กลุม่โรค .129 .017 

TOTALE12 * กลุม่โรค .118 .014 

TOTALG12 * กลุม่โรค .058 .003 
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Report 
  ตารางที ่4.12 ค 

ลักษณะป่วย   TOTALC12 TOTALD12 TOTALE12 TOTALG12 

อาการนอ้ย Mean 4.2174 4.2802 3.8744 3.5411 

N 69 69 69 69 

Std. Deviation .52339 .52588 .65455 .63427 

อาการพอประมาณ Mean 4.2264 4.2585 3.8128 3.5169 

N 187 187 187 187 

Std. Deviation .56730 .64228 .65493 .57334 

มอีาการมาก Mean 4.1754 4.2281 3.8070 3.4912 

N 19 19 19 19 

Std. Deviation .44953 .53348 .54790 .50146 

ระบไุมไ่ด ้ Mean 4.4390 4.4065 3.8049 3.6504 

N 41 41 41 41 

Std. Deviation .54994 .58931 .70307 .73011 

Total Mean 4.2489 4.2806 3.8249 3.5380 

N 316 316 316 316 

Std. Deviation .55197 .60512 .65298 .60419 
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ANOVA Table 
  ตารางที ่4.12.1 ค 

    Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

TOTALC12 * ลักษณะป่วย Between Groups (Combined) 1.748 3 .583 1.929 .125 
Within Groups 94.224 312 .302     
Total 95.972 315       

TOTALD12 * ลักษณะป่วย Between Groups (Combined) .794 3 .265 .721 .540 

Within Groups 114.549 312 .367     

Total 115.343 315       

TOTALE12 * ลักษณะป่วย Between Groups (Combined) .219 3 .073 .170 .917 

Within Groups 134.092 312 .430     

Total 134.311 315       

TOTALG12 * ลักษณะป่วย Between Groups (Combined) .643 3 .214 .585 .625 

Within Groups 114.346 312 .366     

Total 114.989 315       

 

Measures of Association 
 

 ตารางที ่4.12.2 ค 

  Eta Eta Squared 

TOTALC12 * ลักษณะป่วย .135 .018 

TOTALD12 * ลักษณะป่วย .083 .007 

TOTALE12 * ลักษณะป่วย .040 .002 

TOTALG12 * ลักษณะป่วย .075 .006 
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Report 
 ตารางที ่4.13 ค 

รักษาสดุทา้ย   TOTALC12 TOTALD12 TOTALE12 TOTALG12 

ภายในสัปดาห ์ Mean 4.1867 4.2467 3.8200 3.5800 

N 50 50 50 50 

Std. Deviation .52234 .49857 .63249 .52515 

ภายในเดอืน Mean 4.2398 4.2807 3.7602 3.4854 

N 57 57 57 57 

Std. Deviation .54828 .62612 .65391 .62383 

2-3 เดอืนขึน้ไป Mean 4.1846 4.2562 3.7631 3.4931 

N 121 121 121 121 

Std. Deviation .56429 .63064 .65325 .62078 

1 ปีขึน้ไป Mean 4.3788 4.3333 3.9545 3.6098 

N 88 88 88 88 

Std. Deviation .54005 .61692 .65543 .61114 

Total Mean 4.2489 4.2806 3.8249 3.5380 

N 316 316 316 316 

Std. Deviation .55197 .60512 .65298 .60419 
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ANOVA Table 
   ตารางที ่4.13.1 ค 

    
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

TOTALC12 * รักษา
สดุทา้ย 

Between Groups (Combined) 2.184 3 .728 2.422 .066 

Within Groups 93.788 312 .301     

Total 95.972 315       

TOTALD12 * รักษา
สดุทา้ย 

Between Groups (Combined) .374 3 .125 .339 .797 

Within Groups 114.969 312 .368     

Total 115.343 315       

TOTALE12 * รักษา
สดุทา้ย 

Between Groups (Combined) 2.181 3 .727 1.717 .163 

Within Groups 132.130 312 .423     

Total 134.311 315       

TOTALG12 * รักษา
สดุทา้ย 

Between Groups (Combined) .944 3 .315 .861 .462 

Within Groups 114.045 312 .366     

Total 114.989 315       

 
  

Measures of Association 
 

   ตารางที ่4.13.2 ค 

  Eta Eta Squared 

TOTALC12 * รักษาสดุทา้ย .151 .023 

TOTALD12 * รักษาสดุทา้ย .057 .003 

TOTALE12 * รักษาสดุทา้ย .127 .016 

TOTALG12 * รักษาสดุทา้ย .091 .008 



  

 

122 

ประวตัิผู้วจัิย 
 

ช่ือ-สกุล ถิรำยธุ  กิติโชตน์กุล 
สถำนท่ีเกิด ต ำบลหนำ้เมือง อ ำเภอเมือง จงัหวดัรำชบุรี 
 
ประวติักำรศึกษำ 
 
พ.ศ. 2536 – 2542 ประถมศึกษำ โรงเรียนดรุณำรำชบุรี อ ำเมือง จงัหวดั
 รำชบุรี 
พ.ศ. 2543 – 2549  มธัยมศึกษำ โรงเรียนเบญจมรำชูทิศรำชบุรี อ ำเภอเมือง 
 จงัหวดั รำชบุรี 
พ.ศ. 2550 – 2554  ปริญญำตรีบริหำรธุรกิจบณัฑิต เขตบำงเขน จงัหวดั 
 กรุงเทพมหำนคร  


