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บทคดัย่อ 
 

งานวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาหาปัจจัยท่ีใช้เป็นเกณฑ์ในการวดัความพึงพอใจใน 

การให้บริการของโรงพยาบาลเอกชน โดยการหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรและความสามารถ

ร่วมกนัในการพยากรณ์ ความพึงพอใจ ของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชน  

โดยตัวแปรอิสระท่ีน ามาศึกษาได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือใน 

การให้บริการ การบริการของบุคลากร  ความมัน่ใจในบริการ ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ  

คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจในการบริการของผูป่้วยนอกโดยน าเอาตวัแปรอิสระท่ีไดม้า

วดัระดบัความพึงพอใจในการบริการของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงเป็นตวัแปรตามท่ี

ตอ้งการศึกษาในการวจิยัคร้ังน้ี 
 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลจากผูป่้วยนอกจ านวน 400 คน ท่ีมารับบริการกบัสถานพยาบาลในเครือโรงพยาบาลพระราม2  

ทั้ง 7  แห่ง โดยมีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quata Sampling) และให้สัดส่วนการเก็บขอ้มูลจาก

จ านวนผูม้ารับบริการในแต่ละสาขา ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดเป็นผูป่้วยนอกท่ีใช้สิทธิโดย 

การจ่ายเงินสด 146 คน สิทธิบตัรทอง 94 คน และประกนัสังคม 160 คน เป็นเพศชาย 195 คน เพศ

หญิง 205 คน รายไดโ้ดยเฉล่ียต ่ากวา่ 15,000 บาท 8  คน รายไดร้ะหวา่ง 15,001 ถึง 30,000 บาท 169 

คนและมีรายได้ระหว่าง  30,001 ถึง 50,000 บาท 223 คน สถานภาพ โสด 82 คน สมรส 317 คน  

ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนจ านวน 164 คน มีธุรกิจส่วนตวั 179 คน รับราชการ 50 

และเป็นนกัศึกษา 8 คน   ความถ่ีในการมารับการรักษาพยาบาลส่วนใหญ่มารับการบริการโดยเฉล่ีย 

เดือนละคร้ังจ านวน 293 คน และมารับบริการ 2 - 4 คร้ัง/เดือน จ านวน  107 คน 
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 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การหาค่าความถ่ี การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉล่ีย 

การหาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสหสัมพนัธ์แบบพหุคูณ 
 

ผลการวดัระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการในแต่ละด้านพบว่าความพึงพอใจต่อ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.38) ความพึงพอใจต่อ

ความน่าเช่ือถือในการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.21) ความพึงพอใจต่อ 

การบริการของบุคลากรอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.53) ความพึงพอใจต่อความมัน่ใจของ 

ผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.24) ความพึงพอใจต่อ

ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.26) ความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.17) และ ระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อ 

การใหบ้ริการของโรงพยาบาลอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.65) 
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน ด้วยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า ตวัแปรอิสระท่ีมี

ความสัมพนัธ์ในเชิงบวกต่อ ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชนไดแ้ก่ ความเป็น

รูปธรรมของการบริการ(X1)  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ(X2) การให้บริการของบุคลากร(X3) 

และคุณภาพการบริการ(X6)  ส่วนตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์เชิงลบ ได้แก่ ความมัน่ใจของผูม้ารับ

บริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล(X4)  และความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ(X5)  โดยตวัแปรทั้ ง 6 ตัว

สามารถน ามาพยากรณ์ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน แต่มีความสัมพนัธ์ต่อ

ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน ในระดบัต ่ามีค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์

พหุคูณเป็น 0.28 และสามารถร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจของผู ้ป่วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาล

เอกชนไดร้้อยละ 27.3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานใน

การพยากรณ์เท่ากบั + 0.34 กบัเขียนเป็นสมการเชิงพยากรณ์ไดด้งัน้ีคือ ความพึงพอใจรวม เท่ากบั   

0.76+ 0.234(X1) + 0.101(X2) + 0.213(X3) -0.035(X4) -0.187(X5) +0.556(X6)  

 

ค าส าคัญ : ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การบริการของ

บุคลากร ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการ ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ คุณภาพการบริการ    

ความพึงพอใจในการบริการของผูป่้วยนอก 
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ABSTRACT 

 

This study aimed to determine factors used to measure satisfaction of private hospital 

services. Multiple regression was used to find factor correlation and their ability to predict service 

satisfaction of Praram 2 hospital and branches. There are six independent variables; tangible of the 

service (X1), service reliability (X2) service person (X3) service assurance(X4) carefulness (X5) 

and service quality (X6).  

 

Data were collected by questionnaire from OPD patient in seven branches of Praram 2 

hospital. The quota sampling technique were used to collected from the outpatients (OPD) in each 

branches. There were 400 respodents who exercised their rights by cash payment of 146 persons, 

94 gold patents and 160 social security contributions. There were 195 male and 205 female with 

income lower than 15,000 Baht per month 8 person, incomes between 15001 to 30000 baht per 

month 169 person and income between 30001 to 50000 Baht per month 223 persons. Their status 

were 82 single and 317 married. About their job, there were 164 worked for private company 179 

were own business 50 worked for government and 8 were students. There were 293 patients used 

medical services once a month and 107 use two to four time a month. 

 

The results shown that  service satisfaction had positive correlation with tangible of the 

service (X1), service reliability (X2) service person (X3) and service quality (X6) meanwhile it 

had negative correlation with service assurance (X4) and carefulness (X5).The predicted equation 



 

จ 
 

จ
  

 

was Total Satisfaction = 0.76 .234 (X1) .101 (X2) .213 (X3) -. 035(X4) -. 187 (X5) .556 (X6) with 

an R Square = .273  

 

Keywords : tangible of service, service reliability, service person, service assurance, carefulness, 

service quality, service satisfaction. 
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บทที ่1 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 

ปัจจุบันธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ได้มีแนวโน้มการขยายตัวเป็นจ านวนมาก ส่งผลให ้

มีการแข่งขันสูงข้ึน จึงท าให้มีการน ากลวิธีต่าง ๆ รวมทั้ งเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาใช้ในด้าน 

การบริหารจดัการมากยิ่งข้ึน เพื่อพฒันาคุณภาพของการบริการให้เป็นท่ีพอใจและประทบัใจต่อผูม้า

รับบริการให้มาใช้บริการเพิ่มมากข้ึน ดังนั้ นโรงพยาบาลซ่ึงถือเป็นสถานบริการหน่ึง จึงต้องมี 

การพฒันาคุณภาพบริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการในระดบัท่ีพึงพอใจ โดย

มุ่งเน้นให้บริการท่ีเน้นผูรั้บบริการเป็นศูนย์กลาง และการบริการท่ีมีคุณภาพมาตรฐานเดียวกัน 

สถานบริการสุขภาพแต่ละแห่งจ าเป็นต้องมีการตรวจสอบปัจจยัท่ีมีผลเก่ียวข้องกับผูใ้ห้บริการ 

ผูรั้บบริการ และบริการสนนัสนุนอ่ืน ๆ (Gronroos, 2000) คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงท่ีช่วยเพิ่ม

คุณค่าให้กบัการบริการ ถือเป็นอาวุธท่ีส าคญัในธุรกิจบริการท่ีท าให้สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งได ้

(Khabiti, Ismail, &Thyagarajan, 2002; Zeithaml el al., 1990) สร้างความจดจ าให้ลูกค้า สร้างผล

ก าไร และท าใหก้ารบริการขององคก์รมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน (Lovelock & Wright, 2002) และการวดั

คุณภาพของการบริการยงัช่วยท าให้เข้าใจกระบวนการเกิดคุณภาพเพื่อน ามาพฒันาวิธีการเพิ่ม

คุณภาพของการบริการ (Chen, Gupta, & Rom, 1994) ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและภักดี 

ต่อการบริการ 

 

 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการดา้นสุขภาพเป็นทศันคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่องานบริการท่ี

ได้รับว่ารู้สึกพอใจหรือไม่พอใจ เป็นความสอดคล้องระหว่างความคาดหวงัต่อการบริการและ

บริการท่ีได้รับจริง เป็นมุมมองหลายมิติ (Fitzpatrick, 1993) ท่ีเป็นองค์ประกอบในการประเมิน 

การดูแลสุขภาพ (Stauiszawaka, 1998) และสามารถสะทอ้นถึงคุณภาพของการบริการคุณภาพได้
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ส่ วนห น่ึ ง และ เป็นดัช นี ช้ี ว ัด ท่ี แสดงถึ งประสิท ธิภาพขององค์กรในการเพิ่ ม คุณ ภาพ 

การรักษาพยาบาลและตอบสนองตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงคามคาดหวงัของผูรั้บบริการ

จะถูกต้องสนองความต้องการอย่างเฉพาะเจาะจง (Clark, et al., 1996) เม่ือผูรั้บบริการพอใจใน

บริการท่ีไดรั้บ จะส่งผลใหมี้ความเช่ือมัน่ศรัทธาและกลบัเขา้มาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป นอกจากน้ียงั

ส่งผลให้ช่ือเสียงและภาพพจน์ของโรงพยาบาลดียิ่งข้ึน ท าให้จ  านวนผูม้ารับบริการเพิ่มมากข้ึน 

(Mahon, 1996; Chin-hau Han, 2003) 

 

 คุณภาพบริการของโรงพยาบาลรัฐในอดีตจะไดรั้บการกล่าวถึงในทางลบเสมอ เม่ือเทียบกบั

โรงพยาบาลเอกชน ยงัพบว่าการบริการไม่ตอบสนองความพึงพอใจของผูม้ารับบริการเท่าท่ีควร 

ต่อมาไดมี้การศึกษาในเร่ืองความพึงพอใจต่อการบริการพยาบาลท่ีผูป่้วยคาดหวงัและผูป่้วยรับรู้ โดย

ใช้แนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuramam, Zeithaml, Berry (1985) ประกอบด้วยปัจจยัท่ีใช้วดั 

การบริการ 5 ด้าน ได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ความน่าเช่ือถือใน 

การให้บริการ (Reliability) การสนองตอบต่อความต้องการบริการ (Responsiveness) การสร้าง 

ความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ (Assurance) และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) มาปรับให้เข้ากับ

บริบททางการพยาบาล การส่งเสริมและพฒันาคุณภาพสถานพยาบาลและบริการสาธารณสุข  

โดยการตรวจรับรองคุณภาพสถานพยาบาลและก าหนดมาตรฐานคุณภาพสถานพยาบาลท าให้เกิด

กระบวนการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล  (Hospital Accreditation) ข้ึน เพื่ อส ร้าง 

ความไวว้างใจแก่ผูรั้บบริการในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาล และเม่ือน ามาใช้กบัระบบบริการ

สุขภาพ ผสมผสานกบัมาตรฐานวิชาชีพเขา้ไปดว้ย ในการบริหารงานเพื่อคุณภาพของงานบริการ

ด้านสุขภาพนั้ น ผูใ้ห้บริการด้านสุขภาพต้องมีความตระหนักความพึงพอใจในการให้บริการ

เน่ืองจากผูรั้บบริการมีโอกาสเลือกรับบริการมากข้ึน ท าให้โรงพยาบาลในประเทศไทยมีการต่ืนตวั

ในการพฒันาระบบคุณภาพในการให้บริการโดยการปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์ในการปฏิบติังานท่ี

มุ่งสู่คุณภาพความพึงพอใจในการให้บริการ มาประยุกต์ใช้ให้สอดคล้องกับความต้องการของ

ผูรั้บบริการ  

บรรยากาศการให้บริการในองค์การ (Organizational climate for service) เป็นส่ิงแวดล้อม

ขององคก์ารในการใหบ้ริการ ซ่ึงรับรู้ไดท้ั้งผูใ้ห้บริการ (Schneider & Bowen, 1985) และผูรั้บบริการ 
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(Kelly, 1987) ผูใ้ห้บริการสามารถปรับปรุงเปล่ียนแปลงบรรยากาศการให้บริการในองคก์ารซ่ึงเป็น

สภาพแวดลอ้ม เพื่อให้ผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีดี มีคุณภาพ (Gronroos, 1990) ผูรั้บบริการสามารถ

รับรู้บรรยากาศการให้บริการในองค์การซ่ึงส่งผลต่อการรับรู้คุณภพบริการได้ (Niedz, 1998) ซ่ึง 

Schnieder (1980) ท่ีกล่าวถึงบรรยากาศการให้บริการเป็นการจดัการสนับสนุนการให้บริการแก่

ผูรั้บบริการและแสดงถึงความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซ่ึงผูรั้บบริการสามารถรับรู้ได้ และ

ต่อมา  Schnieder (1986) และ Straples, Dalrymple & Bryar (2004) ได้กล่าวว่า ผู ้รับบริการจะ

กลบัมาใชบ้ริการอีกเม่ือเกิดความมัน่ใจและจะจงรักภกัดี ซ่ึงแสดงถึงผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

 

นอกจากน้ีแลว้ทางโรงพยาบาลยงัไดใ้ห้ความส าคญัต่อการบอกต่อ และการกลบัมาใชบ้ริการ

ซ ้ าเป็นอย่างยิ่ง ทั้งในดา้นอาคารสถานท่ี ออกแบบให้ดูผ่อนคลายลดความตึงเครียดของผูม้าเขา้ใช้

บริการ และมีอุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีทันสมัย นวตักรรมการรักษาแบบใหม่ ท่ีครอบคลุมทุก 

การรักษา และยงัมีบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีความเช่ียวชาญเป็นพิเศษ ซ่ึงตรงกบัความคาดหวงั และ

ความตอ้งการของลูกคา้อนัจะส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เป็นอย่างมาก เพื่อให้

ลูกคา้เกิดการบอกต่อ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าต่อท่ีโรงพยาบาลเพิ่มมากข้ึนต่อไปนกัการตลาดไดน้ า

แนวคิดดา้นการตลาดในการสร้างคุณภาพการบริการ ให้เท่าหรือมากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั เม่ือลูกคา้

ได้รับบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพบริการท่ีไดรั้บกบัคุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัไว ้หากพบว่า

คุณภาพบริการท่ีได้รับจริงน้อยกว่าท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่พอใจและไม่มาใช้บริการอีก ในทาง

ตรงกนัขา้มถา้การบริการท่ีได้รับจริงเท่ากบัหรือมากกว่าท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะพอใจและกลบัมาใช้

บริการอีก (Kotler, 2003 : 455) 

  

ดงันั้นผูว้ิจยัจึงเห็นความส าคญัและความจ าเป็นในการพฒันาการใหบ้ริการเพื่อความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  

ท่ีมีต่อการให้บริการของสถานพยาบาลเอกชนโดยใช้แนวคิดการรับรู้บรรยากาศการให้บริการใน

องค์การของ Schneider (1986) ซ่ึงกล่าวถึงนโยบายการให้บริการ แนวทางปฏิบติัและวิธีปฏิบติัใน

การบริการ และการประเมินความพึงพอใจต่อการบริการพยาบาล Ericksen (1988) ซ่ึงประกอบดว้ย 

ศิลปะการดูแล คุณภาพการดูแลทางเทคนิค สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ความพร้อมในการบริการ 
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และผลลัพธ์ของการดูแล เพื่อก าหนดแนวทางในการให้บริการและน าข้อเสนอแนะมาใช้เป็น

แนวทางในการปรับปรุงพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการในองคก์รใหดี้ยิง่ข้ึนไปต่อไป 

 

1.2 วตัถุประสงค์ในการวจิัย 

 

1.2.1. เพื่อศึกษาหาปัจจยัท่ีใชเ้ป็นเกณฑใ์นการวดัความพึงพอใจ โดยการหาความสัมพนัธ์ของ

ตัวแปรและความสามารถในการพยากรณ์ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านสุขภาพของ

ผูใ้ช้บริการ โดยตวัแปร ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 

การบริการของบุคลากร ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการ ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ คุณภาพ 

การบริการ  และ ความพึงพอใจในการบริการของผูป่้วยนอก 

1.2.2. เพื่อวดัระดบัความพึงพอใจในการบริการของผูป่้วยนอก ท่ีเกิดจากปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ การบริการ

ของบุคลากร ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการ ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ คุณภาพการบริการ  

 

1.3 ระเบียบวธิีการวจิัย 

 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ประชากรท่ีศึกษา

เป็นผูป่้วยนอกของสถานพยาบาลในเครือโรงพยาบาลพระราม 2 โดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้

จากสาขาในเครือ ทั้งหมด 7 สาขาเฉล่ียใน 1 ปี จ  านวน 13,933 คน ไดก้ลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 400 คน 

โดยมีตวัแปรตน้ ตวัแปรตามดงัน้ี 

ตัวแปรต้น  

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

2. ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ  

3. การบริการของบุคลากร  

4. ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการ  
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5. ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ  

6. คุณภาพการบริการต่อผูม้ารับบริการ 

ตัวแปรตาม  คือ ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน  

 

1.4 ขอบเขตของการวจิัย 

 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาผูม้ารับบริการของโรงพยาบาลในเครือพระราม 2 ท่ีเป็นผูป่้วย

นอกท่ีมาใช้สิทธิในการรักษาทุกประเภท  ได้แก่ สิทธิเงินสด สิทธิบัตรทอง 30 บาท สิทธิ

ประกนัสังคม สิทธิบริษทัคู่สัญญา สิทธิประกนัชีวติ 

 

1.5 สมมุติฐานงานวจิยั 

 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การบริการของบุคลากร 

ความมั่นใจของผู ้มารับบริการ ความเอาใจใส่ ต่อผู ้มารับบริการ และคุณภาพการบริการมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการบริการของผูป่้วยนอก และสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพึง

พอใจของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการดา้นสุขภาพของสถานพยาบาลเอกชน 

 

1.6 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

1.6.1. เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการกบัหน่วยงานและผูท่ี้

เก่ียวขอ้งวางแผนปฏิบติังานดา้นความพึงพอใจของผูม้ารับบริการดา้นสุขภาพของสถานพยาบาล

เอกชน  

1.6.2. เพื่อเป็นแนวทางส าหรับการศึกษาคน้ควา้วจิยัและขยายความรู้ในเร่ืองเก่ียวกบัความพึง

พอใจของผูม้ารับบริการต่อการใชบ้ริการดา้นสุขภาพของสถานพยาบาลเอกชนในระดบัมหาบณัฑิต 
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1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 การวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดนิ้ยามความหมายของศพัทท่ี์ใชเ้ฉพาะในงานวจิยัน้ีไดแ้ก่ ความพึงพอใจ

ของผู ้ใช้บริการด้านสุขภาพ   การให้บริการด้านสุขภาพ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

การให้บริการของบุคลากร ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล ความเอาใจใส่ต่อผูม้า

รับบริการ คุณภาพการบริการโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

ความพึ งพอใจของผู ้ใช้บ ริการด้านสุขภาพ (Health Services Satisfaction) หมายถึง 

ความรู้สึกของผูม้ารับบริการด้านสุขภาพท่ีมีต่อโรงพยาบาล เก่ียวกับการบริการด้านความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การบริการของบุคลากร ความมัน่ใจของผู ้

มารับบริการ ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ และคุณภาพการบริการ 

การให้บริการด้านสุขภาพ (Health Services) หมายถึง การบริการตรวจวินิจฉัยและรักษา

โรค จ่ายยา ใหค้  าแนะน าต่างๆ โดยแพทย ์พยาบาล เภสัชกร และเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible of Service) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี

ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ได้แก่ สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้

ติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์รวมทั้งสภาพแวดลอ้ม 

ความ น่ าเช่ื อถือในการให้บ ริการ (Service Reliability) หมายถึง ความสามารถใน 

การใหบ้ริการ ท่ีท าใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ น่าเช่ือถือในการใหบ้ริการถูกตอ้งแม่นย  า 

การบริการของบุคลากร (Service Person) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ

ใหบ้ริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

ความมั่นใจของผูม้ารับบริการ (Sevice Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง

ความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกับผูรั้บบริการผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ความสามารถใน 

การใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (Service Carefulness) หมายถึง ความสามารถในการดูแล

เอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
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คุณภาพบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดบัความสามารถของผลิตผลหรือบริการใน

การบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีลกัษณะไดม้าตรฐานปราศจากขอ้บกพร่องและสอดคลอ้งกบั

ความตอ้งการของลูกคา้ถึงขั้นเป็นท่ีพึงพอใจ  
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บทที ่2 

 

แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

 

ในการวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน 

กรณีศึกษาโรงพยาบาลในเครือพระราม 2”  ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้ทบทวนวรรณกรรมจาก

ต ารา บทความ และงานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี  
2.1 ทฤษฎี Model for Service Quality ของ Gronroos 
2.2 ทฤษฎี SERVQUAL Model ของ Parasuramam  

2.3 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 

2.4 การวดัคุณภาพการใหบ้ริการและการวดัความพึงพอใจ 

2.5 กรอบแนวคิดการวจิยัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการใชบ้ริการดา้นสุขภาพ 

 

ทฤษฏีส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาทางดา้นคุณภาพบริการไดแ้ก่ ทฤษฎี Model for Service 

Quality ของ Gronroos และคณะ ทฤษฏี SERVQUAL Model ของ Parasuramam และคณะโดยมี

รายละเอียดดงัน้ี  

 

2.1 ทฤษฎ ีModel for Service Quality ของ Gronroos 

Gronroos (1990) ไดนิ้ยามคุณภาพการบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมซ่ึงอาจอยูใ่น

สถานท่ีมีตวัตนหรือไม่ก็ตามเกิดข้ึนขณะท่ีผูใ้ห้บริการมีปฏิสัมพนัธ์กับลูกคา้ หรือผูใ้ห้บริการมี

ปฏิสัมพนัธ์กบัระบบของการบริการ 

Gronroos ไดน้ าเสนอทฤษฏี Model for Service Quality  ดงัแสดงในภาพประกอบ 2.1 
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ภาพที ่2.1 โครงสร้างพื้นฐานของทฤษฎี gronroos 

ท่ีมา : (Gronroos, 1990) 

 

จากภาพท่ี 2.1  ความพึงพอใจของลูกค้าเกิดจากการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ซ่ึงแบ่ง

ออกเป็นปัจจยัท่ีเก่ียวข้อง 3 ประการ ได้แก่ ภาพลักษณ์ การรับรู้ท่ีเกิดจากคุณภาพเทคนิค และ 

การรับรู้ท่ีเกิดจากคุณภาพการท างาน ซ่ึงการรับรู้ท่ีเกิดจากคุณภาพการท างานเกิดจากการรับรู้ใน

ปัจจยัย่อย  5 ด้านได้แก่  เพื่อให้สามารถเข้าใจความหมายของตัวแปรใช้ใน Model for Service 

Quality  ไดช้ดัเจนยิ่งข้ึนผูว้ิจยัจึงไดอ้ธิบาย ความหมายของตวัแปรใชใ้น Model for Service Quality  

ตามตารางท่ี 2.1  ดงัต่อไปน้ี 

 

 

ความน่าเช่ือถือ 

ความมัน่ใจ 

ลกัษณะทาง

กายภาพท่ีจบั

ตอ้งได ้

การเอาใจใส่ 

การตอบสนอง 

ภาพลกัษณ์ 

คุณภาพการท างาน 

การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ 

คุณภาพทางเทคนิค 
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ตารางที ่2.1  แสดงความหมายของ “คุณภาพการบริการ”   

ตารางความหมายใช้ใน Model for Service Quality   

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ

ได ้(Reliability) 

หมายถึ ง ความสามารถ ในการให้บ ริก ารท าให้ ก ารบ ริการมี 

ความถูกตอ้งแม่นย  า ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจได ้

ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผู ้ให้บริการมีความเช่ียวชาญทั้ งในด้านทักษะความ รู้ 

ความสามารถในการให้บริการ ความน่าเช่ือถือของแพทย์และ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวลมี

กิริยามารยาทท่ีดี และใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ ท าให้

ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด น าไปสู่การสร้างความซ่ือสัตย ์เช่ือถือ

ไดข้องผูบ้ริการ 

ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้

(Tangible) 

หมายถึง ลักษณะทางกายภาพภายนอกของอุปกรณ์  ส่ิงอ านวย 

ความสะดวกพนักงาน  และวัส ดุ ท่ี ใช้ ในการ ส่ื อส าร รวมทั้ ง

สภาพแวดล้อมท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล ห่วงใย และ

ความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ  

ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก และสามารถติดต่อ

ได้ง่าย มีความสามารถติดต่อส่ือสารและเข้าใจความต้องการของ

ผู ้ใช้บริการแต่ละคน การให้ความห่วงใย ความเอาใจใส่ ท่ี มี ต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ 

การตอบสนองต่อลูกคา้ 

(Responsiveness) 

หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการอยา่งรวดเร็วและ

ช่วยเหลือผูใ้ช้บริการ ท าให้ผูใ้ช้บริการได้เข้ารับบริการได้อย่างง่าย 

และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้ งการให้บริการไป

อย่างทั่วถึง รวดเร็ว สามารถตอบสนองความต้องการของผูม้ารับ

บริการไดต้รงตามตอ้งการ 
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ตารางที ่2.1  แสดงความหมายของ “คุณภาพการบริการ”  (ต่อ) 

ตารางความหมายใช้ใน Model for Service Quality   

คุณภาพการท างาน 

(Functional Quality) 

หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผูม้ารับ

บริการ สามารถสร้างความแตกต่างให้ เหนือกว่าคู่แข่งขัน และ 

สามารถสนองความตอ้งการผูม้ารับบริการให้พึงพอใจตรงตามความ

ตอ้งการ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 

(Customer Satisfaction) 

หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจ การตดัสินใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ

วา่อุปกรณ์ และเคร่ืองมือทางการแพทย ์แพทย ์หรือพยาบาล เจา้หนา้ท่ี 

ก่อใหเ้กิดระดบัความรู้สึกท่ีดีในการรับบริการนั้น ๆ  

ภาพลกัษณ์ (Corporate 

Image) 

หมายถึง ภาพรวมขององคก์รท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจและรับรู้ได ้ส่งผลให้

เกิดความประทบัใจ มีความเช่ือมัน่ ยนิดีท่ีจะใชบ้ริการ 

คุณภาพทางเทคนิค

(Technical Quality) 

หมายถึง ส่ิงท่ีลูกค้าจะได้รับจากการบริการซ่ึงสามารถวดัได้อย่าง

ค่อนขา้งชดัเจน เช่น ผลการตรวจเลือด  

การรับรู้คุณภาพการ

ท างาน (Perceived 

Quality) 

หมายถึง ระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้มีต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ 

 

ผลงานของ Gronrooss (1982, 1983, 1984, 1990)  หลายฉบบัได้เสนอแนวความคิดเก่ียวกบั 

“คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality – PSQ) และ “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้

ทั้งหมด” (Total Perceived Quality) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและ

ผลกระทบท่ีเกิดจาก “ความคาดหวงั” ของลูกค้าเก่ียวกับคุณภาพของสินค้าท่ีมีต่อ “การประเมิน

คุณภาพ” ของสินคา้หลงัจากการบริโภคสินคา้นั้น และไดอ้ธิบายแนวความคิดเร่ือง “ คุณภาพท่ีลูกคา้

รับรู้ทั้งหมด” วา่คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบท่ี

ส าคัญ  2 ประการ คือ คุณภาพ ท่ี ลูกค้าคาดหวัง (Expected Quality) และคุณภาพ ท่ี เกิดจาก

ประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกคา้ (Experienced Quality)โดยลูกคา้จะประเมินคุณภาพของ
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การบริการ จากการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงั (Expected Quality) กับ คุณภาพท่ีเกิดจาก

ประสบการณ์ในการใช้บริการ (Experienced Quality) รวมกนัเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ได ้ทั้งหมด 

(Perceived Service Quality : PSQ)  

คุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบั ผูใ้ห้บริการจะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะท าให้ลูกคา้ท่ี

เขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงั

ของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผา่นมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ

สูง โดยท่ีคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพลจาก การส่ือสารทางการตลาด การส่ือสารแบบปากต่อ

ปาก ภาพลักษณ์ขององค์กร และความต้องการของลูกค้าเอง ส่วนลักษณะตามหน้าท่ีจะเป็น 

การพิจารณาจากผูท่ี้ให้บริการจะท าอยา่งไรให้บริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ี

ผ่านนอกจากน้ี Gronroos ยงัได้เสนอเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการของลูกคา้ 6 ประการ  

ตามรายละเอียดในตาราง 2.2 

 

ตารางที ่2.2  แสดงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการของลูกคา้  

ตารางเกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการบริการของลูกค้า  

1 การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับ

บริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้และทกัษะในงานบริการ ซ่ึงสามรถแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ได้

อยา่งมืออาชีพมีระบบ 

2 ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อผูใ้ห้บริการท่ีเก่ียวกบั

ความเอาใจใส่ในการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ โดยทนัทีอยา่งเร่งด่วนและดว้ยความเต็มใจดว้ยท่าที

ท่ีเป็นมิตร 

3 การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุน่ในการให้บริการ ผูรั้บบริการจะพิจารณาผูใ้ห้บริการ

ประกอบดว้ย สถานท่ีตั้ง เวลาท่ีใหรั้บบริการ บุคคลท่ีใหบ้ริการ และระบบการบริการท่ีเตรียม

ไวรั้บบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกใหต้รงกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการ 
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ตารางที ่2.2  แสดงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการของลูกคา้ (ต่อ) 

ตารางเกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการบริการของลูกค้า  

4 ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้ผูรั้บริการจะท าการพิจารณาหลงัจากท่ีไดรั้บบริการเป็นท่ี

เรียบร้อยแลว้ ซ่ึงสามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้ห้บริการ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดต้กลง

กนัไว ้

5 การแกไ้ขสถานการณ์ให้กบัสู่สภาวะปกติ พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ไดค้าดการณ์

ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถแกไขสถานการณ์นั้น ๆ 

ไดท้นัท่วงทีดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ 

6 ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ ผูรั้บบริการจะเช่ือถือในช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการจากการท่ีผูใ้ห้

บริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด 

ท่ีมา : (Gronroos, 1990) 

 

2.2 ทฤษฎ ีSERVQUAL Model ของ Parasuramam 

 

Parasuramam และคณะ ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการ โดยการเก็บรวบรวม

ขอ้มูล 2 ดา้น คือ ดา้นการรับรู้การบริการและดา้นความคาดหวงัในการใหบ้ริการพบวา่ปัจจยัพื้นฐาน

ท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการตดัสินใจคุณภาพของการบริการมี 10 ด้าน  มีรายละเอียดดังน้ี (Parasuraman  

et al., 1985 : 47) 

1. ความไวว้างใจได ้(Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการให้บริการ ไดแ้ก่ 

ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรก และสามารถให้บริการแก่ลูกคา้ได้

ตามสัญญาไวอ้ยา่งครบถว้น 
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2. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) คือความตั้ งใจและความพร้อมท่ีจะ

ให้บริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการดว้ย เช่น พนกังานจะตอ้ง

ใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 

3. ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบติัในการมีทกัษะและความรู้

ความสามารถในการให้บริการ นั่นคือ พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ ความช านาญ และ

ความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 

4. การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น สามารถ

โทรศพัท์ติดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา และ

สถานท่ีไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 

5. ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความสุภาพ 

และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 

6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกค้าให้เข้าใจอย่าง

ถูกตอ้ง โดยใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัราค่าบริการและ

ส่วนลด 

7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของพนกังานท่ี

ติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือได้และการน าเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดให้แก่

ลูกคา้ 

8. ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียง และปัญหา

ต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 

9. ก าร เข้ าใจและการ รู้จัก ลู ก ค้ า  (Understanding / Knowing the customer) ก าร เข้ าใจ 

ความตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ให้ความสนใจลูกคา้เฉพาะบุคคล 

และสามารถจ าช่ือลูกคา้ได ้
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10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพขององค์กร 

ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใชบ้ริการต่าง ๆ 

ต่อมา Parasuraman, Berry and Zeithaml (1988) ไดน้ าเสนอแนวคิด SERVQUAL Model ซ่ึง

เป็นเคร่ืองมือในการวจิยัเพื่อใชใ้นการวดัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและการรับรู้การบริการเก่ียวกบั

คุณภาพการบริการใน 5 มิติ ได้แก่  ความเช่ือถือได้ของบริการ (Reliability) เป็นแนวทางใน 

การพฒันาคุณภาพของงานบริการ (Parasuraman et al., 1988: 23) ดงัแสดงในภาพท่ี 2.2 

 

 

 

 

 

 

    

ภาพที ่2.2 SERVQUAL Model  

  ท่ีมา : Parasuraman et al., 1988 : 23 
 

จากภาพท่ี 2.2 ปัจจัยในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือเพียง 5 ด้าน ประกอบด้วย  

(Dimensions) ดงัน้ี  

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีให้แก่ผูรั้บบริการตอ้งแสดงให้เห็นว่า

ผูรั้บบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการได้ชดัเจน เช่น สถานท่ีให้บริการมีความสะดวก 

สบายและเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการ สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้ 

ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ 
ความน่าเช่ือถือ

เป็นรูปธรรมของบริการ 

 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

การตอบสนองความตอ้งการ 

เป็นรูปธรรมของบริการ 

 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

การใหค้วามมัน่ใจ 

เป็นรูปธรรมของบริการ 

 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

การเขา้ใจการรับรู้ความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

เป็นรูปธรรมของบริการ 

 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

ปัจจยัภายนอกท่ี

ส่งผลต่อการบริการ 

การบริการท่ีคาดหวงั 

การรับรู้บริการ 

การรับรู้

คุณภาพของ

บริการ 

Gap5 
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2. ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจ (Reliability) ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการปฏิบติังาน  

ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจไดว้า่ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งแม่นย  า เท่ียงตรง 

3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะ

ใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 

4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ 

และความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 

5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผูรั้บบริการ (Empathy) ผูใ้ห้บริการให้บริการโดย

ค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 

ซ่ึงสามารถสรุปเป็นมิติคุณภาพในการส ารวจความ พึงพอใจลูกค้าภายนอกในงานบริการ 

ประกอบดว้ยตวัแปร 22 โดยแต่ละตวัแปร ใน 5 มิติประกอบดว้ยขอ้ค าถามดงัสรุปไดใ้น 

ตารางที ่2.3 จ  านวนและรายละเอียดขอ้ค าถามในการประเมินคุณทั้ง 5 มิติ 

มิติในการประเมินคุณภาพ จ านวนและรายละเอียดข้อค าถาม 

1. ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ (Tangibles) 

1. ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 

2. สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 

3. การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี 

4. เอกสารเผยแพร่เก่ียวกบัการบริการ 

2. ความน่าเช่ือถือ หรือ

ไวว้างใจ (Reliability) 

1. ความสามารถของเจา้หน้าท่ีในการให้บริการได้ตรงตามท่ี

สัญญาไว ้

2. การเก็บรักษาขอ้มูลของผูใ้ช้บริการ และการน าขอ้มูลมาใช้

ในการใหบ้ริการ 

3. การท างานไม่ผดิพลาด 

4. การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านอยูเ่สมอ 

5. การมีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
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ตารางที ่2.3 จ  านวนและรายละเอียดขอ้ค าถามในการประเมินคุณทั้ง 5 มิติ (ต่อ) 

มิติในการประเมินคุณภาพ จ านวนและรายละเอียดข้อค าถาม 

3. การตอบสนองความ

ตอ้งการ (Responsiveness) 

1. มีระบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

2. ความพร้อมของเจา้หน้าท่ีในการให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่

ผูใ้ชบ้ริการ 

3. ความรวดเร็วในการท างานของเจา้หนา้ท่ี 

4. ความพร้อมของเจา้หน้าท่ีในการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ

ทนัทีท่ีตอ้งการ 

4. การใหค้วามมัน่ใจ 

(Assurance) 

1. ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการให้ข้อมูล

ข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการบริการ 

2. การสร้างความเช่ือมัน่และปลอดภยัในการใชบ้ริการ 

3. ความมีมารยาทและความสุภาพของเจา้หนา้ท่ี 

4. พฤติกรรมของเจา้หน้าท่ีในการสร้างความเช่ือมัน่ในการ

ใหบ้ริการ 

5. การเขา้ใจการรับรู้ความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

(Empathy) 

1. การให้ความสนใจและเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการแต่ละคนของ

เจา้หนา้ท่ี 

2. เวลาในการเปิดใหบ้ริการขององคก์ร 

3.โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ขององคก์ร 

4. ความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริงของเจา้หนา้ท่ี 

5. ความสามารถในการเข้าใจในความต้องการเฉพาะของ

ผูใ้ชบ้ริการอยา่ง 

ท่ีมา : Parasuraman et al., 1990 : 23 
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เม่ือน าเอาเคร่ืองมือท่ีใช้วดัคุณภาพ 22 ขอ้ ท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพงานบริการ

(SERVQUAL) มาใชร่้วมกบัความคาดหวงั ท าให้สามารถเปรียบเทียบมาตรฐานคุณภาพบริการจาก

ความคาดหวงั โดยใช้มาตรฐาน 2 ระดบั ประกอบดว้ย การวดับริการระดบัสูง (Measure of Service 

Superiority or MSS) แสดงถึงช่องว่างระหว่างบริการท่ีรู้สึกได้ (Perceived Service) กับบริการท่ี

ต้องการ (Desired Service) และ การวดับริการระดับท่ีเพียงพอ (Measure of Service Adequate of 

MSA) แสดงถึงความแตกต่างระหว่างบริการท่ีรับรู้ได ้(Perceived Service) กบัการบริการท่ีเพียงพอ 

(Adequate Service)  ซ่ึงแนวคิด SERVQUAL Model ไดมี้การน าเอามาพฒันาเพื่อน าไปใชใ้นการวดั

การรับรู้ของผูบ้ริการท่ีมีต่อความคาดหวงัของลูกค้า จาก ความแตกต่างระหว่าง การบริการท่ี

คาดหวงัของผูบ้ริโภค กับ การบริการท่ีรับรู้ ท่ีเกิดจาการส่งมอบการบริการให้กับผูบ้ริโภคและ 

การส่ือสารภายนอกกบัลูกคา้เพื่อน ามาก าหนดเป็นขอ้ก าหนดของคุณภาพการบริการเพื่อใช้เป็น

มาตรฐานของการให้บริการของกิจการ การบริการท่ีคาดหวงัของลูกคา้เกิดจากปัจจยั 3 ประการ

ได้แก่ การส่ือสารแบบปากต่อปาก ความตอ้งการของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคล และ ประสบการณ์ใน

อดีตของผูบ้ริโภคดงัแสดงความสัมพนัธ์ของแต่ละตวัแปรในภาพท่ี 2.3 
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Gap 5 

ผู้บริโภค 

               Gap 1 

 

                                             Gap3 

ผู้ให้บริการ 

   Gap 2 

 

 

 

ภาพที ่2.3 SERVQUAL Model  

ท่ีมา : Parasuraman et al., 1985 

จากภาพ 2.3  Parasuramam et al. (1988) สรุปเก่ียวกบัช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

ช่องว่างท่ี 1 ความแตกต่างของความรู้ (The Knowledge Gap) ระหวา่ง การบริการท่ีคาดหวงั

ของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ( target market’s expected service ) กับการรับรู้ของผู ้บริการเก่ียวกับ 

ความคาดหวงัของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย (management’s perceptions of the target market’s expected 

service ) ท่ีอาจเกิดจากขอ้มูลทางการตลาดท่ีไม่พอ การส่ือสารท่ีไม่มีประสิทธิภาพและล าดบัขั้นใน

การบริการจดัการมากเกินไป 

การส่ือสารแบบปากต่อปาก ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละบุคคล ประสบการณ์ในอดีต 

การบริการท่ีคาดหวงั 

การบริการท่ีรับรู้ 

การส่งมอบบริการ         

ขอ้ก าหนดคุณภาพบริการ 

การรับรู้ของผูบ้ริหารต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 

การส่ือสารภายนอกกบัลูกคา้ 
Gap4 
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ช่องว่างท่ี  2 ความแตกต่างด้านมาตรฐาน (The standards Gap) ระหว่างการรับรู้ของ

ผู ้บ ริห าร เก่ี ย ว กับ ค ว าม ค าด ห วัง ข อ ง ลู ก ค้ า  (management’s perceptions of the custom er 

expectations) กับการน าความคาดหวงัไปแปลงเป็นกระบวนการในการให้บริการ ท่ีอาจเกิดจาก  

การก าหนดเป้าหมายท่ีดีพอ  การขาดความมุ่งมัน่ในการสร้างคุณภาพ 

ช่องวา่งท่ี 3 ความแตกต่างดา้นการส่งมอบบริการ (The Delivery Gap) ระหวา่งการบริการท่ี

ก าหนดไวเ้ป็นคุณภาพการให้บริการ (service quality specifications ) กับการบริการท่ีได้รับจริง 

(service actually delivered) 

ช่องว่างท่ี 4 ความแตกต่างด้านการส่ือสาร (The Communications Gap) ระหว่างข้อมูลท่ี

ต้องการส่ือให้กับลูกค้า  (service delivery intentions) กับการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนกับลูกค้า (what is 

communicated to the customer) ซ่ึงอาจเกิดจากการส่ือสารหรือการโฆษณาท่ีไม่มีประสิทธิภาพท า

ให้เน้ือความหรือความหมายท่ีตอ้งสารส่ือสารผิดเพี้ยนไป การส่ือสารท่ีไม่เพียงพอระหวา่งฝ่ายขาย

และฝ่ายผลิต 

โดยสรุป Parasuramam เช่ือวา่คุณภาพบริการข้ึนอยู่กบัช่องวา่งระหว่างความคาดหวงั และ

การรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีได้รับจริง ซ่ึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นผลจาก 

ค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมา ความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง และประสบการณ์ในการรับบริการท่ี

ผา่นมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้ห้บริการทั้งโดยตรงและโดยออ้มส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผล

มาจากการไดรั้บบริการและการส่ือสารจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกวา่

หรือเทียบเท่าความคาดหวงัถือวา่บริการนั้นมีคุณภาพ (Parasuraman et al., 1985, 1988) 
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2.3 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 

 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่ามีงานวิจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน ทั้งหมด 51 เร่ือง ประกอบดว้ยงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปร 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จ านวน  33 เร่ือง ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ จ านวน 26 

เร่ือง การบริการของบุคลากร จ านวน 41 เร่ือง ความมั่นใจของผูม้ารับบริการ จ านวน 23 เร่ือง  

ความเอาใจใส่ของผูม้ารับบริการ จ านวน  32 เร่ือง และคุณภาพการบริการ จ านวน 37 เร่ือง ดงัสรุป

ไวใ้นตารางท่ี 2.3 ดงัน้ี 
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ตารางที ่2.4  สรุปการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน 

รายช่ืองานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจในการบริการ 
ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน 
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พรชยั ดีไพศาลสกุล (2557) -      
สรานนัท ์อนุชน (2556) -   - -  

หทัยา แกว้ก้ิม และคณะ (2555)  - - - -  
จนัทนา รักษน์าค (2554)  - -  -  

ชนิตา พงษส์มรวย,วาสนา สังขท์อง และปวณีา สุกรีฑา (2554) -    -  

ณฐัวฒิุ วงษสิ์งห์ (2554) -     - 
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ตารางที ่2.4 สรุปการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน (ต่อ) 
 

  

รายช่ืองานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจในการบริการ
ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน 
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ธนนพภา สุวดิษฐ ์(2554) -   -  - 
บุษดี แกว้กนัยา (2554) -   -  - 

ประสพโชค เจริญวริิยะภาพ (2554)  -  - -  
ลคันา ฤกษศุ์ภผล (2554)    - -  

ศิริพร เจริญศรีวริิยะกุล (2554) - -     
สถาบนัการแพทยฉุ์กเฉินแห่งชาติ (2554)     - - 

สมอุษา ศกัด์ิหริรักษ ์(2554)  -  - -  
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ตารางที ่2.4  สรุปการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน (ต่อ) 

รายช่ืองานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจในการบริการ
ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน 
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เขมจิรา พุม่กาหลง (2553)    -   
ธเนศ สิริเกียรติกุล (2553)  -    - 
นรินทร์ สีงาม (2553) -    -  
นิติกร ค าชยั (2553)   - -   
พงษศ์กัด์ิ นาคโต (2553)   -  - - 

พชัรี อ่ิมอาบ (2553)  -    - 
พิณทกาญ ชาญชยักิติสกุล (2553 : 74-87) -  -    
วสุิทธ์ิ เตชะธีราวฒัน์ (2553) - -  -   
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ตารางที ่2.4 สรุปการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน (ต่อ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายช่ืองานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจในการบริการ
ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน 
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สุนทรีย ์ทวนหอม (2553)  -   -  
สุมนสั บุญมี (2553) -   -   
อภิชาติ วุฒิเสลา (2553)   - -   

กาจบณัฑิต เอ้ียวถาวร (2553)  -  -   
ชนวทิย ์แกว้วนั (2552) - -   -  
ชยกร แซวตระกลู (2552)  -  -   
ทิวา อาริต (2552)  -  -   
นฤมล ตอวเิชียร (2552)  -  -   
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ตารางที ่2.4 สรุปการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน (ต่อ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายช่ืองานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจในการบริการ
ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน 
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มทันา โสพิพฒัน์ (2552) -  - -   
วชัรพล ทองหอม (2552)  -   -  
วชิยั สายรักษา (2552) - -  -   
เอ้ือมพร เกษมสุข (2552)  -  -  - 
จรรยา พรหมมาลี,สาวติรี เทียนชยั,ทรางศิริ นิลจุลกะ และ
ศรีศุภลกัษณ์ สิงคาลวณิช (2551 : 259 - 260) 

   -  - 

ธนกร บุญส่งเสริมสุข (2551)  -   -  

อุบล หนูประเสริฐ (2551) - -   -  
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ตารางที ่2.4 สรุปการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน (ต่อ) 

รายช่ืองานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจในการบริการ 
ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน 
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เกศสุดา เหมทานนทแ์ละวลัลภา คชภกัดี (2550: 1-8)       
จารุวรรณ ศรบรรจง (2550)  -   -  
จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร (2550)   - -   
จุฑารัตน์ทิพยญ์าณ และวลัลภา คชภกัดี (2550)       
เบญจมาศ มาพบสุข (2550)   - -  - 
ภากรณ์ น ้าวา้และศิริวมิล วนัทอง(2550)    -   
จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) - -   -  

จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร (2550)  -    - 
รตนพร บุริประเสริฐ (2550)    - -  
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ตารางที ่2.4 สรุปการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน (ต่อ) 

รายช่ืองานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจในการบริการ 
ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน 
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วรวฒิุ สิงห์นิล (2550) - -    - 

สมเพียง บุตรรักษแ์ละคณะ (2550)    -   

าภรณ์ อ ่าพนัธ์ (2550 : 3-4)  -  -  - 

โสรยา พลูเกษ (2550)   -   - 

Lynch and Schiler (1990)    - -  
Boshoff and Gray (2004) - -  -   
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2.4 เกณฑ์ทีใ่ช้ในการวดัคุณภาพการให้บริการ และ ความพงึพอใจ  

 

การวดัคุณภาพการให้บริการดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index-CSI) ของ

ลูกคา้หรือผูรั้บบริการภายหลงัจากท่ีได้รับบริการนั้นแลว้ เป็นความพึงพอใจท่ีผูรั้บบริการรู้สึกว่า

บริการท่ีเขาไดรั้บมานั้นสอดรับกบัความคาดหวงัท่ีวางไว ้หรือท่ีไดรั้บรู้มา เช่น การไดรั้บบริการจาก

บุคคลโดยตรง การได้รับบริการแบบเผชิญหน้า และการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการกับ

ผูรั้บบริการ  

 

2.4.1 การวดัคุณภาพการให้บริการ 

โคเลอร์และแพนนาวสก้ี (Koehler and Pankowski, 1996: 184-185) ให้หลักการส าคัญใน 

การวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการโดยพิจารณาดว้ยเกณฑ ์4 ประการดงัน้ี 

1) ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (customer expectations) คือ การท าให้ความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการเป็นจริง และสร้างความเบิกบานใจให้แก่ผูรั้บบริการ ให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ

มากท่ีสุด 

2) ภาวะความเป็นผูน้ า (leadership) หมายถึง การประเมินรูปแบบต่าง ๆ ของผูน้ าภายใน

องคก์ารทั้งผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม เพื่อวดัการกระท าท่ีน าไปสู่ความมีคุณภาพ

โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเร่ืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององค์การ เช่น การจดัแบ่งดา้นเวลา 

การจดัสรรทรัพยากร 

3) การปรับปรุงขั้นตอน (process improvements) โดยการวดักลไกหรือแนวทางการอธิบาย

ถึงวิธีการท่ีจะท าให้ขั้นตอนต่าง ๆ ในการให้บริการมีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหม่ใน 

การปรับปรุงขั้นตอนท าการปรับปรุงเคร่ืองมือเพื่อให้เกิดขั้นตอนใหม่ ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผล

สะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ ๆ ดงักล่าว 

4) การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (meaningful data) เป็นการวดัการคดัเลือกและจดัแบ่ง

ข้อมูล รวมทั้ งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดยท าการส ารวจจาก

จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท ์นดัพบกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล การสนทนา

กลุ่ม หรือจดหมายร้องเรียนนอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ 
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2.4.2 การวดัความพงึพอใจ  

ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อ

สภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีท าให้เกิดความชอบ ความสบายใจ 

และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการ  เป็นการบอกถึงความชอบของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด 

ซ่ึงสามารถวดัได้หลายวิธี การสัมภาษณ์ การใช้แบบสอบถามความคิดเห็น การใช้แบบส ารวจ

ความรู้สึก จึงได้มีผูห้าวิธีการวดัข้ึนมามากมายหลายท่าน หลายวิธี สเกลท่ีเป็นท่ียอมรับกนัอย่าง

แพร่หลายมาก 4 วธีิ ไดแ้ก่  

2.4.2.1 สเกลของเชอร์สโตน (The Thurstone Scale) สเกลน้ีสร้างข้ึนโดย เชอร์สโตน 

(Louis Thurstone) ในปี คศ. 1928 มีทั้งหมด 11 ระดบั โดยระดบัตน้คือ ระดบัท่ี 1 – 5 เป็นทศันคติ

ทางบวก เช่น ความรู้สึกเห็นดว้ย พอใจ ชอบ โดยมีระดบัต ่าสุด คือ 1 ไปเร่ือย ๆ จนถึงระดบัสูงสุด

คือ 5 ส าหรับระดบั 6 จะมีความรู้สึกกลาง ๆ ก ้าก่ึงระหวา่งทศันคติทางบวกกบัทางลบ และระดบัทา้ย

คือ 7 – 11 เป็นทศันคติทางลบ เช่น  ความรู้สึกไม่เห็นดว้ย ไม่พอใจ ไม่ชอบ โดยมีระดบัต ่าสุดคือ 7 

ไปเร่ือย  ๆ จนถึงระดบัสูงสุดคือ 11 

2.4.2.2 สเกลของไลเคิร์ท (The Likert Scale) สเกลน้ีสร้างโดยไลเคิร์ท (Likert) ในปี 

ค.ศ. 1930 มีทั้งหมด 5 ระดบัความรู้สึก ขอ้ความท่ีเป็นในทางบวก (Positive) มีขอ้เลือก/คะแนน ดงัน้ี 

เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 5 คะแนน ไม่เห็นดว้ย 4 คะแนน ไม่แน่ใจ 3 คะแนน ไม่เห็นดว้ย  2 คะแนน ไม่เห็น

ดว้ยอยา่งยิง่ 1 คะแนน ขอ้ความท่ีเป็นในทางลบ (Negative) มีขอ้เลือก/คะแนน ดงัน้ี เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

1คะแนน ไม่เห็นด้วย 2 คะแนน ไม่แน่ใจ 3 คะแนน ไม่เห็นด้วย 4 คะแนน ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 5

คะแนน   

2.4.2.3 สเกลของโบการ์ดัส (The Bogardus Scale) สเกลน้ีสร้างข้ึนโดยโบการ์ดัส 

(Bogardus) ในปี ค.ศ. 1925 เป็นสเกลท่ีใช้วดัทศันคติดา้นสังคม เรียกว่า Social Diltance Scale โดย

การสร้างขอ้ค าถามข้ึนมา 7 ขอ้ แลว้ให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือก 1 ขอ้เฉพาะท่ีตรงกบัความรู้สึกท่ี

แทจ้ริงเพียงขอ้ใดขอ้หน่ึงหรือมากกวา่ 1 ขอ้ข้ึนไป 
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2.4.2.4 สเกลท่ีใช้ความหมายของค าท่ีแตกต่างกนั สเกลน้ีสร้างข้ึนโดย Osgood, Suci 

and Tannenbaum ในปี ค.ศ. 1957 เป็นสเกลท่ีใช้ค  าหรือวลีท่ีมีความหมายตรงกนัขา้มกนัเป็นคู่ ๆ มี

สเกลท่ีประมาณความรู้สึก 7 ระดบั ในแต่ละค าหรือวลีนั้น ๆ แบ่งการวดัทศันคติเป็น 3 สเกล คือ 

1) สเกลประเมินผล (Eradicative Scale) เป็นการวดัด้านประเมินความรู้สึก ได้แก่  

 ดี – เลว, ขม – หวาน, ชอบ – ไม่ชอบ, พอใจ – ไม่พอใจ 

2) สเกลแสดงพลัง (Potency Scale) เป็นการวดัความแข็งแรง ได้แก่ แข็ง – อ่อน,  

หนกั – เบา ฯลฯ 

3) ส เกลท่ีแสดงถึงการแสดงออกหรือการเคล่ือนไหว (Activity Scale) โดยใช้

ค  าคุณศพัทอ์ธิบาย ไดแ้ก่ ชา้ – เร็ว, เฉ่ือยชา – กระตือรือร้น ฯลฯ 

4)  สเกลอ่ืน ๆ เช่น สเกลท่ีใช้ค  าถามในท านองการยอมรับ หรือปฏิเสธ และสเกลท่ีใช้

ค  าถามแบบปลายเปิด 

1. การสังเกตพฤติกรรมท่ีแสดงออก เทคนิคการวดัทัศนคติโดยวิธีน้ีเร่ิมใช้โดย ลา

ปิแอร์ (Lapiere) ในปี ค.ศ. 1934 โดยการสร้างสถานการณ์ท่ีเป็นจริงมากท่ีสุด แล้วให้ผูแ้สดง

ทศันคติอยู่ในสถานการณ์นั้นระยะหน่ึง จนกระทัง่เกิดความรู้สึกหรือมีทศันคติต่อสถานการณ์นั้น 

แลว้ผูศึ้กษาหรือผูว้ดัทศันคติตอ้งสังเกตพฤติกรรมท่ีเขาแสดงออกตั้งแต่แรกเร่ิมจนกระทัง่ส้ินสุดการ

สร้างสถานการณ์ 

2. การตีความหรือแปลความหมาย จากปฏิกิริยาท่ีบุคคลแสดงต่อส่ิงเร้าบางชนิด 

เทคนิคการวดัทศันคติน้ีมีหลายวธีิ ไดแ้ก่ 

-  การดูภาพ เล่าเร่ืองราวท่ีเกิดข้ึนจากภาพ 

-  การดูภาพหยดหมึก แลว้บอกวา่ภาพท่ีเห็นคืออะไร พร้อมเหตุผล 

-  การท านายพฤติกรรมท่ีอาจเกิดข้ึนของบุคคลหรือตวัละคร 
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3. การท างานบางอย่างท่ีก าหนดให้การวดัทศันคติด้วยวิธีน้ีนักจิตวิทยาสังคมเช่ือว่า

พฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงการท างานบางอยา่งท่ีก าหนดให้นั้นเป็นผลมาจากความรู้สึกนึกคิดของเขา

เอง 

4. ปฏิกิริยาตอบสนองทางร่างกายนักจิตวิทยาส่วนใหญ่มักรายงานผลการศึกษา
ทางดา้นทศันคติ หรือการวดัทศันคติโดยการกล่าวถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งความเขม้ขน้ (Intensity) 
หรือ ความรุนแรง (Externity) ของทศันคติกบัการตอบสนองทางร่างกาย 

 

2.5 กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 

 กรอบแนวคิดการวิจยัคร้ังน้ี พฒันาโดยใช้แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ของ Gronroos เป็นทฤษฎีหลัก และพฒันาเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการท่ี
เรียกว่า SERVQUAL ของ Parasuramam  และตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษาว ัดความพึงพอใจต่อ 
การใหบ้ริการดา้นสุขภาพของโรงพยาบาล สามารถสรุปเป็นแผนภาพ แสดงในรูป 2.4 ดงัน้ี  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.4 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 

ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (X2) 

การใหบ้ริการของบุคลากร (X3) 

ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการ (X4) 

ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5) 

คุณภาพการบริการต่อผูม้ารับบริการ (X6) 

 

 

 

 

ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมี
ต่อโรงพยาบาลเอกชน (Y) 



39 
 

39  

 

บทที ่3 

 

วธิีการด าเนินการวจิัย 

 

การวิจยัในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรและสามารถร่วมกนั

พยากรณ์ และวดัระดบัความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน ได้แก่ ความเป็น

รูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การบริการของบุคลากร ความมัน่ใจใน

บริการ ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจในการบริการของ

ผูป่้วยนอก เป็นการศึกษาเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ประชากรท่ีศึกษาเป็นผูป่้วย

นอกในเครือโรงพยาบาลพระราม 2 ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้จากสาขาในเครือ ทั้งหมด 7 

สาขาเฉล่ียใน 1 ปี จ  านวน 13,933 คน ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน  

โดยมีล าดบัขั้นตอนการศึกษาดงัน้ี 

 3.1 ประชากร 

 3.2 กลุ่มตวัอยา่งและขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

 3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

 3.4 การทดสอบแบบสอบถาม 

 3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูลและการสุ่มตวัอยา่ง 

 3.6 การวเิคราะห์สถิติ 

 

3.1  ประชากร 

 

ประชากรท่ีต้องการศึกษาได้แก่ ผู ้ประกันตนเป็นผู ้ป่วยนอกท่ีมารับบริการในเครือ

โรงพยาบาลพระราม 2  ในรอบ 1 ปี มารักษาโดยใช้สิทธิในการรักษาทุกประเภท จ านวนโดยเฉล่ีย

ในปี 2556 จ านวน 13,933 คน ใน 7 สาขา ไดแ้ก่ สาขาท่ี 1 สถานพยาบาลบางขุนเทียน 1 สาขาท่ี 2 

บางขุนเทียน 2 คลินิกเวชกรรม สาขาท่ี 3 เทียนทะเล คลินิกเวชกรรม สาขาท่ี 4 เพชรทองค า คลินิก
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เวชกรรม สาขาท่ี 5 บางขุนเทียน 5 คลินิกเวชกรรม สาขาท่ี 6 ลภาราม 1 คลินิกเวชกรรม สาขาท่ี  7 

ลภาราม 2 คลินิกเวชกรรม 

 

3.2  กลุ่มตัวอย่างและขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
 
กลุ่มตัวอย่าง คือ ผูรั้บบริการท่ีเป็นผูป่้วยนอก และมีความยินดีตอบแบบสอบถาม ใน 

การเลือกกลุ่มตวัอยา่งไดมี้การค านวณจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งและมีวธีิการเลือกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

ในการวิจยัคร้ังน้ีใช้กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400  ราย โดยการค านวณกลุ่มตวัอย่าง ใช้สูตรของ 

Thorndike (Throndike, 1978 : 184) และมีการค านวณเปรียบเทียบโดยใช้สูตรของทาโร ยามาเน 

(Yamane. 1973 : 125) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ในการเลือกกลุ่มตวัอย่างประมาณ 95% ก าหนดความ

ผดิพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนไดไ้ม่เกิน 5% ดงัน้ี 

 3.2.1 การค านวณกลุ่มตัวอย่างด้วย สูตรของ Thorndike 

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง จากสูตรของ Thorndike (Throndike, 1978 : 184) คือ N ≥ 10K+50 

 (N = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง, K = จ านวนตวัแปรท่ีศึกษา) 

เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีมีตวัแปรท่ีน ามาศึกษาจ านวน 34 ตวัแปร  

จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง    = 34(10) +50 =390 

ดงันั้นจ านวนกลุ่มตวัอยา่งจากสูตร Thorndike เท่ากบั 390 ราย 

 3.2.2 การค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างด้วย สูตรของทาโร ยามาเน 

เป็นสูตรท่ีใชค้  านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ในกรณีท่ีทราบจ านวนประชากรแน่นนอน โดยการแทนค่า  

(N = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง, n = จ านวนประชากรท่ีจะศึกษา e = ความคาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง) 

n =   N 

                  1 + Ne2 

เม่ือ n  =  ขนาดของประชากร 

        N  =  จ  านวนประชากร 
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        e   =  ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมรับได ้

                                          แทนค่า   n =  13,933 

                              1 + 13,933(0.05)2 

n =   389 คน  

จากการค านวณได้ก ลุ่มตัวอย่างท่ี ใช้ในการวิจัย เท่ ากับ  389 คน ดังนั้ น เพื่ อป้องกัน 

ความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ ผูว้ิจยัจึงไดมี้การส ารองกลุ่มตวัอยา่งเพิ่ม 11 

คน รวมขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ินเท่ากบั 400 คน 

 

3.3  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 

ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 

1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ประสบการณ์ในการใช้บริการ ส่วนท่ี 3 การวดั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 3.3.1 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั

การศึกษา อาชีพ รายได ้โดยค าถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) ประกอบดว้ย 

1. เพศ   

  ชาย              หญิง 

2. อาย ุ     

 ต  ่ากวา่ 20 ปี    21-30  ปี        31-40  ปี   41-50   ปี      ตั้งแต่ 51-60 ปีข้ึนไป 

3.  สถานภาพสมรส            

      โสด   สมรส            หมา้ย         หยา่         แยกกนัอยู ่

4.  ระดบัการศึกษาสูงสุด  

       ต  ่ากวา่ปริญญาตรี      ปริญญาตรี     ปริญญาตรีโท       ปริญญาเอก  
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5.   อาชีพ  

  นกัเรียน/นกัศึกษา  พนกังานบริษทัเอกชน  ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  

 ธุรกิจส่วนตวั       

6. รายได ้ 

   ต  ่ากวา่15,000บาท   15,000-30,000  30,001-50,000   50,001-80,000   

 สูงกวา่ 80,000 บาท 

 

3.3.2 ส่วนที่ 2 ประสบการณ์ในการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใช้บริการ สิทธิประโยชน์

ในการรักษาพยาบาล คร้ังน้ี โดยค าถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) ประกอบดว้ย 

1. ความถ่ีในการใชบ้ริการในรอบ 3 เดือน 

    1 คร้ัง/เดือน       2 - 4  คร้ัง/เดือน        มากกวา่  4  คร้ัง/เดือน  

2. ท่านจ่ายเงินในการรักษาพยาบาลรูปแบบใด 

    เงินสด     บตัรทอง 30 บาท      ประกนัสังคม    บริษทัคู่สัญญา    ประกนัชีวติ 

3.3.3 ส่วนที่  3 การว ัดความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ ประกอบด้วยการวัดปัจจัยด้าน 

การให้บริการของสถานพยาบาลท่ีเก่ียวข้องกับ 6 ด้านได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การบริการของบุคลากร ความมัน่ใจในบริการ ความเอาใจต่อผูม้า

รับบริการ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล โดยวดัเป็น 5 

ระดับ ดังน้ี ระดับ 5 หมายถึง ผู ้ให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุด  ระดับ 4 หมายถึง ผูต้อบให้

ความส าคญัในระดบัมาก ระดบั 3 หมายถึง ผูใ้ห้ความส าคญัในระดบัปานกลาง ระดบั 2 หมายถึง 

ผูใ้ห้ความส าคญัในระดบัน้อย ระดบั 1 หมายถึง ผูใ้ห้ความส าคญัในระดบัน้อยท่ีสุด ทั้งน้ีในแต่ละ

ปัจจยัมีการก าหนดในขอ้ค าถามตามรายละเอียดดงัแสดงในตาราง 3.1 ดงัน้ี  
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ตารางที ่3.1 การวดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ตัวแปรทีต้่องการศึกษา ข้อค าถาม 

1) ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ 

1. สถานท่ีตั้งสะดวก เดินทางง่าย 

2. สถานท่ีสะอาด  บรรยากาศดี   และเป็นระเบียบเรียบร้อย มี

เคร่ืองหมายบอกทิศทาง สถานท่ีต่าง ๆ ไดช้ดัเจน  

3. มีจุดแจง้ใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่ีชดัเจน มีล าดบัขั้นตอน 

4. มีเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ ทนัสมยั น่าเช่ือถือ เพียงพอและ

พร้อมท่ีจะใชง้านไดท้นัที 

5. มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกผูม้ารับการรักษาพยาบาล 

เช่น รถเข็น เกา้อ้ี เตียงเคล่ือนยา้ยผูป่้วย รถพยาบาลฉุกเฉิน ท่ีจอด

รถ ฯลฯ 

2) ความน่าเช่ือถือไว้ใน

การให้บริการ 

1. พนกังานตอ้นรับ เช่น ผูช่้วยพยาบาล เจา้หนา้ท่ี มีความสามารถ

ในการใหค้  าแนะน าดา้นการใชบ้ริการไดอ้ยา่งมีความรู้ น่าเช่ือถือ 

2. พยาบาลใหก้ารพยาบาลดว้ยความละเอียดรอบคอบ มีความ

นุ่มนวล เป็นมิตร และระมดัระวงัค านึงถึงความปลอดภยัของผูม้า

รับบริการ 

3. แพทยมี์ความรู้ ความเช่ียวชาญในการรักษา สามารถตรวจ

วนิิจฉยัโรคและรักษาโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4. โรงพยาบาลมีแพทยเ์ฉพาะทางท่ีใหก้ารรักษาเฉพาะโรค 

5. โรงพยาบาลมีความปลอดภยั ไดม้าตรฐาน HA และ ISO 

3)  การบริการของ
บุคคลากร 

1. เจา้หนา้ท่ีสามารถใหข้อ้มูล และความกระจ่างในขอ้มูลท่ี
ผูรั้บบริการสงสัย 
2. บุคลากรพร้อมใหบ้ริการผูม้ารับการรักษาพยาบาลทนัทีท่ีมีผูม้า
รับบริการ 
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ตารางที ่3.1 การวดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (ต่อ) 

 

 

 

ตัวแปรทีต้่องการศึกษา ข้อค าถาม 

 4. บุคลากรมีความสนใจและกระตือรือร้นในการแกปั้ญหาใหก้บั

ผูรั้บบริการทนัที 

5. บุคลากรสามารถตอบสนองแกปั้ญหาของผูม้ารับบริการไดท้นัที 

4) ความมั่นใจของผู้มา

รับบริการ 

1. ผูช่้วยพยาบาล/พยาบาล/แพทย ์สามารถอธิบายขั้นตอนและ

เหตุผลในการใหก้ารรักษาและการพยาบาลแก่ผูม้ารับบริการและ

พร้อมตอบขอ้ซกัถาม 

2. บุคคลากรทุกระดบัในโรงพยาบาลไดใ้หบ้ริการโดยค านึงถึง

สิทธิของผูม้ารับบริการเป็นส าคญั 

3. โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัมา

ใหบ้ริการดว้ยความเหมาะสมถูกตอ้ง 

4. บุคคลากรสามารถใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการดว้ยความเสมอ

ภาคเท่าเทียมกนั 

5) ด้านความเอาใจใส่

ต่อผู้มารับบริการ 

1. บุคลากรใหก้ารบริการดว้ยความนุ่มนวล และเห็นอกเห็นใจต่อผู ้

มารับบริการ 

2. บุคลากรแต่งกายสะอาดเรียบร้อยในการใหบ้ริการ 

3. บุคลากรใหค้  าแนะน าหรือตอบขอ้ซกัถามแกปั้ญหาไดเ้ป็น 

อยา่งดี 

4. บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ อ านวยความสะดวก รวดเร็ว

และทัว่ถึง 
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ตารางที ่3.1 การวดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ (ต่อ) 

 

  

ตัวแปรทีต้่องการศึกษา ข้อค าถาม 

6) คุณภาพการบริการ 1. โรงพยาบาลมีช่ือเสียงท่ีดีและมีคุณภาพในการรักษาโรค 

2. คุณภาพยาท่ีไดรั้บตรงตามโรคท่ีมารักษาอยา่งถูกตอ้ง 

3. ค่ารักษาพยาบาลถูกตอ้งเหมาะสมกบัโรคท่ีมารักษา 

4. บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญเหมาะสมกบังานท่ี

รับผดิชอบ 

5. โรงพยาบาลมีความปลอดภยัและไดม้าตรฐานอยา่งดี 

7) ความพงึพอใจของผู้

มารับบริการทีม่ีต่อ

โรงพยาบาล 

1. ท่านพึงพอใจต่อความสามารถในการวนิิจฉยัโรคโดยแพทย/์

พยาบาล/บุคลากรผูช้  านาญของโรงพยาบาล 

2. ท่านพึงพอใจต่อล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการ ความสะดวก

รวดเร็ว ระยะเวลารอคอย ความเสมอภาคในการรับบริการ 

3. ท่านพึงพอใจต่อความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส กิริยามารยาท ความ

เอาใจใส่ กระตือรือร้นของบุคลากรของโรงพยาบาล  

4. ท่านพึงพอใจต่อสถานท่ี ความสะดวกสบาย ความปลอดภยั 

ความเพียงพอของอุปกรณ์เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ 

5. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพยาท่ีไดรั้บการรักษาตรงตามโรค 

6. ท่านพึงพอใจต่อราคาท่ีไดรั้บการรักษาคุม้ค่า คุม้ประโยชน์ 
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3.4 การทดสอบแบบสอบถาม 
 
3.4.1  ความตรงของเนือ้หา (Contest Validity)  

ความตรงของเน้ือหาเป็นการพัฒนาค าถามเคร่ืองมือได้มาจากการทบทวนทฤษฎีและ

วรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวดัความพึงพอใจและน ามาก าหนดปัจจยัตวัแปรท่ีใชใ้น

การวดั จากนั้นผูว้ิจยัตั้งค  าถามเพื่อเป็นตวัแทนในการวดัตวัแปรแต่ละตวัโดยการเอาค าถามนั้นไป

ตรวจสอบกบัอาจารยท่ี์ปรึกษาและท าการทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่ง 30 คน ผลปรากฏวา่ทุกคนเขา้ใจ

เน้ือหาดี 

 
3.4.2  ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือ  (Reliability Test ) 

ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือ คือการวดันั้นสามารถวดัได้สม ่าเสมอ ได้ผลเหมือนเดิมเม่ือท า 

การวดัซ ้ า ๆ ในการวดัแต่ละคร้ังจะมีความคลาดเคล่ือนเกิดข้ึนเสมอ ไม่มีโอกาสท่ีจะวดัไดค่้าเท่าเดิม

ทุกคร้ัง ปริมาณความคลาดเคล่ือนน้ีเองท่ีท าให้เกิดความไม่เท่ียง ถา้ความคลาดเคล่ือนมีนอ้ยก็แสดง

ว่า เคร่ืองวดันั้นมีความเท่ียงสูงโดยวิจยัน้ีทดสอบโดยใช้เคร่ืองมือเป็นแบบสอบถาม โดยใช้สถิติ  

วดัค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha เอาจ านวนขอ้ค าถามมาหาค่า Cronbach’s Alpha  ดงัตาราง 3.2 

ดงัน้ี 

1) การวดัค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach's Alpha ในการวเิคราะห์ความเช่ือถือได้ของ

แบบสอบถามมีผลดังนี้ 
 

ตารางที ่3.2 การวดัค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach's Alpha 

ตัวแปรอิสระที่ต้องการศึกษา 
จ านวนข้อ

ค าถาม 

ค่าความเช่ือมั่น 

Cronbach's Alpha 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 5 .758 

2. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการใหบ้ริการ 5 .764 

3. การใหบ้ริการของบุคคลากร 5 .763 

4. ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล 4 .777 
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ตารางที ่3.2 การวดัค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach's Alpha (ต่อ) 

ตัวแปรอิสระที่ต้องการศึกษา 
จ านวนข้อ

ค าถาม 

ค่าความเช่ือมั่น 

Cronbach's Alpha 

5. ความเอาใจใส่ ต่อผูม้ารับบริการ 4 .754 

6. คุณภาพการบริการต่อผูม้ารับบริการ 5 .791 

7. ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล 6 .806 

จากตารางการวดัค่าสัมประสิทธ์ิ แบบสอบถาม โดยเอาจ านวนขอ้ค าถามมาหาค่า Cronbach’s 

Alpha ผลปรากฏวา่ขอ้ค าถามถือวา่ใชไ้ด ้เพราะค่าออกมาในระดบั 0.7 ข้ึนไป 

 

2) ค่าอ านาจจ าแนก (Discrimination) 

ค่าอ านาจจ าแนก คือ ความสามารถของขอ้ค าถาม หรือเคร่ืองมือในการแยกคนเก่ง-ไม่

เก่ง คนท่ีเห็นดว้ย-ไม่เห็นดว้ย คนท่ีรู้-ไม่รู้ ออกจากกนั นัน่คือ หากขอ้ค าถามใดมีอ านาจจ าแนกสูง 

ผูรู้้ในเร่ืองนั้นหรือผูท่ี้ไดค้ะแนนรวมในเร่ืองนั้นสูง ๆ ควรจะตอบถูกหรือได้คะแนนสูงในขอ้นั้น

ดว้ย ท านองเดียวกนั ผูไ้ม่รู้ในเร่ืองนั้นหรือผูท่ี้ไดค้ะแนนรวมในเร่ืองนั้นต ่า ๆ ก็ควรจะตอบผิดหรือ

ไดค้ะแนนต ่านั้นดว้ย เกณฑใ์นการพิจารณาค่าอ านาจจ าแนก คือ 0.20 ข้ึนไป 

 

ตารางที ่3.3 ค่าอ านาจจ าแนก 

ข้อค าถามแบบสอบถาม 
Corrected Item-

Total Correlation 

1) สถานท่ีตั้งสะดวก เดินทางง่าย .482 

2) สถานท่ีสะอาด บรรยากาศดี และเป็นระเบียบเรียบร้อย มีเคร่ืองหมายบอก

ทิศทาง สถานท่ีต่าง ๆ ไดช้ดัเจน 

.272 

3) มีจุดแจง้การใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่ีชดัเจน มีล าดบัขั้นตอน .436 
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ตารางที ่3.3 ค่าอ านาจจ าแนก (ต่อ) 

ข้อค าถามแบสอบถาม 
Corrected Item-

Total Correlation 

4) มีเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ทนัสมยั น่าเช่ือถือเพียงพอและพร้อมท่ีจะใช้

งานไดท้นัที 

.327 

5) มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกผูม้ารับการรักษาพยาบาล เช่น รถเขน็ 

เกา้อ้ี เตียงเคล่ือนยา้ยผูป่้วย รถพยาบาลฉุกเฉิน ท่ีจอดรถ ฯลฯ 

.490 

6) พนกังานตอ้นรับ เช่น ผูช่้วยพยาบาล เจา้หนา้ท่ีมีความสามารถในการให้

ค  าแนะน าดา้นการใชบ้ริการไดอ้ยา่งมีความรู้น่าเช่ือถือ 

.480 

7) พยาบาลใหก้ารพยาบาลดว้ยความละเอียดรอบคอบ มีความนุ่มนวล เป็น

มิตร และระมดัระวงัค านึงถึงความปลอดภยัของผูม้ารับบริการ 

.373 

8) แพทยมี์ความรู้ ความเช่ียวชาญในการรักษา สามารถตรวจวนิิจฉยัโรคและ

รักษาโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

.416 

9)โรงพยาบาลมีแพทยเ์ฉพาะทางท่ีใหก้ารรักษาเฉพาะโรค .293 

10)โรงพยาบาลรับมาตรฐาน HA และ ISO .065 

11) เจา้หนา้ท่ีสามารถใหข้อ้มูล และความกระจ่างในขอ้มูลท่ีผูรั้บบริการ

สงสัยไดใ้นทนัที 

.440 

12) บุคลากรพร้อมใหบ้ริการผูม้ารับบริการการรักษาพยาบาลทนัทีท่ีมีผูม้ารับ

บริการ 

.425 

13) บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตามความตอ้งการของผูม้ารับบริการ .321 

14) บุคลากรมีความสนใจและกระตือรือร้นในการแกปั้ญหาใหก้บั

ผูรั้บบริการทนัที 

.280 

15) บุคลากรสามารถตอบสนองแกปั้ญหาของผูม้ารับบริการไดท้นัที .528 
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ตารางที ่3.3 ค่าอ านาจจ าแนก (ต่อ) 

ข้อค าถามแบสอบถาม 
Corrected Item-

Total Correlation 

16) ผูช่้วยพยาบาล/ พยาบาล/ แพทย ์สามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลใน

การใหก้ารรักษาและการพยาบาลแก่ผูม้ารับบริการและพร้อมตอบขอ้ซกัถาม 

.544 

17) บุคคลกรทุกระดบัในโรงพยาบาลไดใ้หบ้ริการโดยค านึงถึงสิทธิของผูม้า

รับบริการเป็นส าคญั 

.319 

18)โรงพยาบาลมีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัมาใหบ้ริการ

ดว้ยความเหมาะสมถูกตอ้ง 

.350 

19) บุคลากรสามารถใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียม

กนั 

-.026 

20) บุคลากรใหก้ารบริการดว้ยความนุ่มนวลและเห็นอกเห็นใจต่อผูม้ารับ

บริการ 

.579 

21) บุคลากร แต่งกายสะอาดเรียบร้อยในการใหบ้ริการ .218 

22) บุคลากรใหค้  าแนะน าหรือตอบขอ้ซกัถามแกปั้ญหาไดเ้ป็นอยา่งดี .469 

23) บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ อ านวยความสะดวก รวดเร็วและ

ทัว่ถึง 

.538 

24)โรงพยาบาลมีช่ือเสียงท่ีดีและมีคุณภาพในการรักษาโรค .343 

25) คุณภาพยาท่ีไดรั้บตรงตามโรคท่ีมารักษาอยา่งถูกตอ้ง .190 

26) ค่ารักษาพยาบาลถูกตอ้งเหมาะสมกบัโรคท่ีมารักษา .270 

27) บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญเหมาะสมกบังานท่ี

รับผดิชอบ 

.297 
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ตารางที ่3.3 ค่าอ านาจจ าแนก (ต่อ) 

ข้อค าถามแบสอบถาม 
Corrected Item-

Total Correlation 

28)โรงพยาบาลมีความปลอดภยัและไดม้าตรฐานอยา่งดี .331 

29) ท่านพึงพอใจต่อความสามารถในการวนิิจฉยัโรคโดยแพทย/์ พยาบาล/ 

บุคลากรผูช้  านาญของโรงพยาบาล 

.516 

30) ท่านพึงพอใจต่อล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการ ความสะดวก รวดเร็ว 

ระยะเวลารอคอย ความเสมอภาคในการรับบริการ 

.559 

31) ท่านพึงพอใจต่อความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส กิริยามารยาท ความเอาใจใส่ 

กระตือรือร้นของบุคลากรของโรงพยาบาล 

.356 

32) ท่านพึงพอใจต่อสถานท่ี ความสะดวกสบาย ความปลอดภยั ความ

เพียงพอของอุปกรณ์เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ 

.346 

33) ท่านพงึพอใจต่อคุณภาพยาท่ีไดรั้บการรักษาตรงตามโรค .392 

34) ท่านพึงพอใจต่อราคาท่ีไดรั้บการรักษาคุม้ค่า คุม้ประโยชน์ .413 

จากการหาค่าอ านาจจ าแนกตามขอ้ค าถามแบบสอบถาม ผลปรากฏวา่ขอ้ค าถามส่วนมากถือวา่

ใชไ้ด ้เพราะค่าออกมาในระดบั 0.2 ข้ึนไป แต่มีขอ้ 10,19,25 ท่ีมีค่าอ านาจจ าแนกต ่าจึงตอ้งตดัออก 
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3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูลและการสุ่มตัวอย่าง 

 

3.5.1 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแจกแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอยา่งในสาขาต่าง ๆ ตามตารางท่ี 

3.1 ท่ีก าหนดไวจ้  านวนทั้งส้ิน 400 ชุด โดยผูว้ิจยัไดแ้บ่งกระจายการเก็บออกตามช่วงวนั เวลา และ

สัปดาห์ เพื่อให้เกิดการกระจายของข้อมูลและเพื่อส ารองข้อมูลกรณีท่ีได้รับไม่ครบถ้วนหรือ

แบบสอบถามไม่ไดรั้บการตอบกลบั ผูว้จิยัจึงเก็บส ารองไวอี้ก ร้อยละ 10  

 

ผูว้ิจยัใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quata Sampling) โดยให้สัดส่วนการเก็บขอ้มูลจาก

จ านวนผูม้ารับบริการในแต่ละสาขา ตามรายละเอียดในตารางท่ี 3.3 

ตารางที ่3.4 แสดงจ านวนผูใ้ชบ้ริการของแต่ละสาขาผูเ้ฉล่ียในระยะเวลา 1 ปีในช่วงปี พ.ศ. 2556 

ท่ีมา : ผูว้จิยัรวบรวมจากรายงานการรักษาของแต่ละสาขาโรงพยาบาลพระราม 2 ประจ าปี 2556 

สาขาของโรงพยาบาลพระราม 2 

จ านวนผู้ใช้บริการเฉลี่ยใน

ระยะเวลา 1 ปี 
จ านวน

กลุ่ม

ตัวอย่าง 
(ปี พ.ศ. 2556) 

จ านวนราย  ร้อยละ 

สาขาท่ี 1 สถานพยาบาลบางขนุเทียน 3,490 25.05% 100 

สาขาท่ี 2 บางขนุเทียน 2 คลินิกเวชกรรม 1,319 9.47% 38 

สาขาท่ี 3 เทียนทะเล คลินิกเวชกรรม 2,232 16.02% 64 

สาขาท่ี 4 เพชรทองค า คลินิกเวชกรรม 5,224 37.49% 150 

สาขาท่ี 5 บางขนุเทียน 5 คลินิกเวชกรรม 1,541 11.06% 44 

สาขาท่ี 6 ลภาราม 1 คลินิกเวชกรรม 105 0.75% 3 

สาขาท่ี 7 ลภาราม 2 คลินิกเวชกรรม 22 0.16% 1 

รวมสุทธิ 13,933 100% 400 
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3.5.2 ข้ันตอนการเกบ็รวบรวมข้อมูล  

รายละเอียดของขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีดงัต่อไปน้ี 

ขั้นท่ี 1 เร่ิมแจกแบบสอบถามโดยผูท้  าการวิจยัด าเนินการแจกแบบสอบถาม และท าการ

รวบรวมแบบสอบถามทั้งหมดเอง 

ขั้นท่ี 2 ประเมินจ านวนแบบสอบถามท่ีไดก้ลบัมาวา่มีความสมบูรณ์ และมีจ านวนครบตามท่ี

ไดอ้อกแบบไวคื้อ 400 ชุดหรือไม่ หากยงัไม่ครบผูว้จิยัก็จะด าเนินการเก็บขอ้มูลเพิ่มเติมจนครบตาม

จ านวนต่อไป  

เม่ือไดข้อ้มูลแลว้ จึงน าไปบนัทึก ในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยดงัน้ี 

1)  ก าหนดรหสัและใหค้วามหมายของขอ้มูลโดยผูว้จิยัไดก้  าหนดรหสัขอ้มูลส าหรับสร้าง

ฐานขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดต้รวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์เรียบร้อยแลว้ เพื่อใช้

ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล 

2)  ตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยท าการตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม

ทั้งหมดท่ีไดรั้บกลบัคืนมาจากกลุ่มตวัอยา่ง และคดัแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 

3) ลงรหสัขอ้มูล (Coding) โดยน าขอ้มูลของแบบสอบถามทั้งหมดมาแปรเป็นสัญลกัษณ์

ตวัเลขแทนค่าตวัแปรต่าง ๆ ท าการลงรหสัตามท่ีก าหนดไว ้

4) บนัทึกขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติดว้ยโปรแกรม SPSS เพื่อค านวณค่าทางสถิติ  

 

3.6 การวเิคราะห์สถิติ  

 

สถิติท่ีใช้ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์แบบ

เพียร์สัน และการวเิคราะห์พหุคูณ 

 

3.6.1  การวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

สหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple  Correlation) เป็นการหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตามและ

ตวัแปรอิสระมากกวา่หน่ึงตวัและความสัมพนัธ์น้ีจะบอกให้ทราบวา่ตวัแปรตามและตวัแปรอิสระมี

ความสัมพนัธ์กนัในระดบัใด 
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 การวเิคราะห์การถดถอย จะประกอบดว้ยตวัแปรตาม 1 ตวั และ ตวัแปรอิสระตั้งแต่ 2 ตวัข้ึน

ไป การวเิคราะห์เป็นการหาขนาดของความสัมพนัธ์ และสร้างรูปแบบสมการทางคณิตศาสตร์ท่ีเป็น

การพยากรณ์ค่าของตวัแปรตามโดยใชต้วัแปรอิสระท่ีศึกษา  

ขอ้ตกลงในการใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้น  

1) ตวัแปรอิสระ และ ตวัแปรตาม มีมาตรวดัเป็น Interval ข้ึนไป (อนุญาตให้ตวัแปรตาม

อิสระบางตวัมีมาตรวดัเป็น Norminal หรือ Ordinal ไดบ้า้ง โดยจะตอ้งท าการเปล่ียนตวัแปรอิสระท่ี

มีมาตรวดัเป็น Norminal หรือ Ordinal เหล่านั้น เป็นตวัแปรหุ่น แลว้จึงท าการวิเคราะห์การถดถอย 

โดยใชต้วัแปรหุ่นท่ีเกิดข้ึนแทนตวัแปรเดิมท่ีมี) 

2) ขอ้มูลของตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม จะตอ้งสุ่มมาจากประชากรท่ีมีการแจกแจงแบบ

ปกติ  

3) ตวัแปรอิสระจะตอ้งไม่มีความสัมพนัธ์กนัเอง (การเกิดความสัมพนัธ์กนัเองของตวัแปร

อิสระ เรียกวา่ การเกิด Multicollinearity) 

4) ขอ้มูลจะตอ้งไม่มีความสัมพนัธ์ภายในตวัเอง 

5) ค่าความคาดเคล่ือนท่ีเกิดจากการพยากรณ์ จะตอ้งมีการแจกแจงแบบปกติ (Assumption of 

Normality) มีค่ า เฉ ล่ี ย เท่ ากับ  0 และมีความแปรปรวนคงท่ี  (Homogeneity of Variance) และ

ความคลาดเคล่ือนเป็นอิสระกนั (Assumption of Autocorrelation) 

 

สหสัมพนัธ์พหุคูณ (multiple correlation) เขียนแทนด้วยตวัย่อ  R  หรือย่อชนิดเต็มรูปเป็น  

RY, 12…k (เม่ือ  k  แทนจ านวนตวัพยากรณ์หรือตวัแปรอิสระ  สหสัมพนัธ์พหุคูณ  ช่วยให้ทราบถึง

ความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงท่ีเป็นไปไดสู้งสุดระหวา่งกลุ่มของตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามนั้น  เป็น

สหสัมพนัธ์อย่างง่าย (แบบ  Product-moment) ระหวา่ง  Y  กบัคะแนนพยากรณ์  Y  ซ่ึงเป็น  Linear 

combination  ของกลุ่มตวัพยากรณ์  X  ดงัสมการ  

 

 

                          ………………… 

 

 

    ∑yy' 

R =  

 ∑y2+∑y'2 
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เม่ือ  R     แทน     สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 

 Y  แทน    คะแนนเบ่ียงเบนจากค่าเฉล่ียของตวัเกณฑ ์(ตวัแปรตามนัน่คือ = Y-Y)  

 y /  แทน    คะแนนคลาดเคล่ือนในการพยากรณ์ (นัน่คือ = Y- Y /) 

โดยหลกัการแล้วจะหาค่า  R  ได้โดยค านวณหาคะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม (หา  Y/) 

ของสมาชิกในกลุ่มตวัอย่างแต่ละคนแลว้หาสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายระหวา่งคะแนนพยากรณ์ดงักล่าว

กบัคะแนนจริง (กบั  Y) ดงันั้น 

       ……….. 

 

หลังจากท่ีค านวณค่า  R  แล้ว  ผู ้วิจ ัยจะต้องท าการทดสอบว่าค่า  R  ท่ีค  านวณได้นั้ นมี

นยัส าคญัหรือไม่  โดยทดสอบนยัส าคญัทางสถิติของค่า  R  ก่อน  เม่ือพบวา่  R  มีนยัส าคญั  ผูว้จิยัก็

จะมัน่ใจไดว้า่กลุ่มตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามค่า  R2  เรียกว่า  ค่าสัมประสิทธ์ิของ

การท านายจะช้ีถึงสัดส่วนท่ีกลุ่มตวัแปรอิสระสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามกล่าวคือ  เป็นสัดส่วนของ

ความแปรปรวนในตวัแปรตามท่ีอาจอธิบายได ้

โดยกลุ่มของตวัแปรอิสระกลุ่มนั้น  โดยทัว่ไปจะเสนอในรูปร้อยละโดยเอา  100  คูณ  R2   

ค่า  R  จะมีค่าอยูร่ะหวา่ง  .00  ถึง  +1.00 ไม่มีค่าท่ีเป็นลบ   

ลักษณะการแจกแจงท่ีแสดงถึงลักษณะสัมพันธ์ของตัวแปร  2  ตัว  ดังกล่าว  (เฉพาะ

สหสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง) อาจแสดงใหเ้ห็นไดใ้น  3  รูป  ดงัน้ี 

1)  สหสัมพนัธ์เชิงบวก (Positive  Correlations) ซ่ึงหมายความวา่  เม่ือตวัแปรตวัหน่ึง

เพิ่มหรือลดลงอีกตวัแปรหน่ึงก็จะเพิ่มข้ึนหรือลดลงไปดว้ย 

 

 

 

 

 

R  =  ryy 
/ 

y 

x 
ภาพที ่3.1 สหสัมพนัธ์เชิงบวก 
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2) สหสัมพนัธ์เชิงลบ  (Negative  Correlations) หมายถึง  เม่ือตวัแปรตวัหน่ึงมีค่า

เพิ่มข้ึนหรือลดลงอีกตวัหน่ึงจะมีค่าเพิ่มหรือลดลงตรงขา้มเสมอ 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่3.2 สหสัมพนัธ์เชิงลบ 

 

3) สห สัมพั น ธ์ เป็ น ศูน ย์  (Zero  Correlations)  หม าย ถึ ง   ตัวแปรสองตัวไม่ มี

ความสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่3.3 สหสัมพนัธ์เป็นศูนย ์

 

 

y 

y 

x 
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การแปลความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์   

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์สามารถแปลงคะแนนได ้ 4  ประการ  ไดแ้ก่ 

1. ปริมาณของค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ 

2. ทิศทางของความสัมพนัธ์วา่สัมพนัธ์กนัทางบวกหรือทางลบ 

3. มีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่  โดยการทดสอบสมมติฐาน 

4. สัมพนัธ์กนัเท่าไร  เป็นการบอกความมากนอ้ยของความสัมพนัธ์ ซ่ึงอาจก าหนดได้

ดงัน้ี 

        ค่าสหสัมพนัธ์             ความหมาย 

         0.85 – 1.00                มีความสัมพนัธ์มากท่ีสุด 

         0.71 – 0.84                มีความสัมพนัธ์มาก 

         0.51 – 0.70                มีความสัมพนัธ์นอ้ย 

         0.00 – 0.50                มีความสัมพนัธ์นอ้ยท่ีสุด 

การหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์  มีหลายแบบข้ึนอยูก่บัประเภทของขอ้มูลของตวัแปรวา่จดั

อยูใ่นสเกลใด  ในท่ีน้ีจะใชสู้ตรพื้นฐานในการค านวณ (บุญชม  ศรีสะอาด.  2541 : 156) 

  R 2 =   1 r y 1  +   2 r y 2  +   +   k r y k   

 เม่ือ  R 2    แทน ก าลงัสองของสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 

   1    แทน ค่าน ้าหนกัเบตา้หรือสัมประสิทธ์ิการถดถอยในรูปของ

คะแนนมาตรฐานของตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) ตวัท่ี 1  ถึงตวัท่ี  k  ตามล าดบั 

  r y 1  , r y 1 ,   r y 1   แทน สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตาม (ตวัเกณฑ)์ กบั

ตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์)  ตวัท่ี  1  ถึงตวัท่ี  k   

  k     แทน จ านวนตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) 
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3.6.2 วธีิการคัดเลอืกตัวแปร ในการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ 

วิธีการคดัเลือกตวัแปรเขา้สมการ  เพื่อให้สมการสมารถพยากรณ์ตวัแปรเกณฑ์ได้สูงสุด มี

วธีิการคดัเลือกตวัแปรหลายวธีิ  ในท่ีน้ีจะไดน้ าเสนอ  4  วธีี (วาโร  เพง็สวสัด์ิ, 2550 : 268-269) ดงัน้ี 

1) วิธีการเลือกแบบคดัเลือกเขา้ (Enter Selection) เป็นการเลือกตวัแปรพยากรณ์เข้า

สมการดว้ยการวิเคราะห์เพียงขั้นตอนเดียว  ซ่ึงเป็นการคดัเลือกโดยใชว้ิจารณญาณของผูว้ิจยัเองว่า  

จะคดัเลือกตวัแปรพยากรณ์ใดบา้งเขา้สมการ เร่ิมตั้งแต่การคดัเลือกตวัแปรพยากรณ์มาศึกษา  เม่ือ

คดัเลือกและเก็บขอ้มูลแลว้  ท าการวิเคราะห์สถิติพื้นฐานและสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวั

แปรแต่ละคู่ก่อนและใช้สถิติพื้นฐานโดยเฉพาะค่าความแปรปรวนหรือส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานกบั 

ค่าทดสอบนัยส าคญัของสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรเกณฑ์กบัตวัแปรพยากรณ์และ

ระหว่างตัวแปรพยากรณ์ด้วยกันในการคัดเลือกควรคัดเลือกตวัแปรท่ีมีความแปรปรวนมาก ๆ  

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแรเกณฑ์กบัตวัแปรพยากรณ์มีค่าสูง ๆ และมีนยัส าคญัทาง

สถิติ แต่ระหวา่งตวัแปรพยากรณ์ดว้ยกนัมีค่านอ้ยและไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  เม่ือคดัเลือกแลว้จะใช้

ตวัแปรพยากรณ์ทุกตวัท่ีเลือกวเิคราะห์พร้อม ๆ กนั ทุกตวัแปรเขา้สมการหมด 

2) วิธีการเลือกแบบก้าวหน้า (Forward Selection) เป็นการเลือกตวัแปรพยากรณ์ท่ีมี

สหสัมพันธ์กับตัวแปรตามสูงท่ีสุดเข้าสมการก่อน  ส่วนตัวแปรท่ีเหลือจะมีการค านวณหา

สหสัมพนัธ์แบบแยกส่วน (Partial Correlation) โดยเป็นความสัมพนัธ์เฉพาะตวัแปรท่ีเหลือตวันั้น

กบัตวัแปรตาม  โดยขจดัอิทธิพลของตวัแปรอ่ืน ๆ ออก ถา้ตวัแปรใดมีความสัมพนัธ์กนัสูงอยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติก็จะน าเขา้สมการต่อไป  จะท าแบบน้ีจนกระทัง่สหสัมพนัธ์แบบแยกส่วนระหวา่ง

ตวัแปรอิสระท่ีไม่ไดน้ าเขา้สมการแต่ละตวักบัตวัแปรตามมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทาง

สถิติ  ก็จะหยดุการคดัเลือกและไดส้มการถดถอยท่ีมีสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์สูงสุด 

3) วิธีการเลือกแบบถอยหลัง (Backward Selection) เป็นการน าตัวแปรพยากรณ์

ทั้งหมดเขา้สมการ  จากนั้นก็จะค่อย ๆ ขจดัตวัแปรพยากรณ์ออกทีละตวั  โดยจะหาสหสัมพนัธ์

ระหวา่งตวัแปรพยากรณ์ท่ีอยูใ่นสมการแต่ละตวักบัตวัแปรตาม  เม่ือขจดัตวัแปรพยากรณ์อ่ืน ๆ ออก

แล้ว  หากทดสอบค่าสหสัมพนัธ์แล้วพบว่าไม่มีนัยส าคญัทางสถิติก็จะขจดัออกจากสมการแล้ว

ด าเนินการทดสอบตวัแปรท่ีเหลืออยู่ในสมการต่อไป  จนกระทัง่สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรพยากรณ์
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แต่ละตวักบัตวัแปรตาม  เม่ือขจดัตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ออกแลว้พบว่า  มีนยัส าคญัทางสถิติ  ก็จะหยุด

การคดัเลือก และไดส้มการถดถอยท่ีมีสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์สูงสุด 

 4) วิ ธี ก ารคัด เลื อกแบบขั้ น ตอน  (Stepwise Selection) ก ารคัด เลื อกแบบ น้ี เป็ น 

การผสมผสานระหวา่งวธีิการคดัเลือกตวัแปรพยากรณ์ทั้งแบบกา้วหนา้และแบบถอยหลงัเขา้ดว้ยกนั 

ในขั้นแรกจะเลือกตวัแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์กับตวัแปรตามสูงท่ีสุดเข้าสมการก่อน

จากนั้นก็จะทดสอบตวัแปรท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นสมการวา่มีตวัแปรใดบา้งมีสิทธ์ิเขา้มาอยูใ่นการสมการดว้ย

วิธีการคดัเลือกแบบก้าวหน้า (Forward Selection) และขณะเดียวกันก็จะทดสอบตวัแปรท่ีอยู่ใน

สมการด้วยว่าตวัแปรพยากรณ์ท่ีอยู่ในสมการตวัใดมีโอกาสท่ีจะถูกขจดัออกจากสมการด้วยวิธี 

การคดัเลือกแบบถอยหลงั (Backward Selection) โดยจะกระท าการคดัเลือกผสมทั้งสองวิธีน้ีในทุก

ขั้นตอนจนกระทัง่ไม่มีตวัแปรใดท่ีถูกคดัออกจากสมการและไม่มีตวัแปรใดท่ีจะถูกน าเขา้สมการ

กระบวนการก็จะยติุและไดส้มการถดถอยท่ีมีสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์สูงสุด 

3.6.3 การทดสอบนัยส าคัญของสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 

การทดสอบนยัส าคญัทางสถิติของสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุคูณ เป็นการทดสอบว่า  ตวั

เกณฑ์กบักลุ่มตวัพยากรณ์นั้นมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงอยา่งเช่ือถือได้หรือไม่  โดยมีสมมติฐาน

หลกัในการทดสอบวา่  ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัเกณฑก์บักลุ่มตวัพยากรณ์   

(H0 : R= 0) 

การทดสอบนัยส าคัญทางสถิติของสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (หรือสัมประสิทธ์ิ 

การถดถอย)ทดสอบโดยใชส้ถิติ  F  จากสูตร 

                    R2/ k 

  F  = 

1- R2     / ( N-k-1) 
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 ขั้นตอนการทดสอบนยัส าคญัทางสถิติของสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ  ด าเนินตาม

ขั้นตอน  ดงัน้ี 

1) ขั้นตอนท่ี  1  ค  านวณหาค่า  F   

  จากสูตร  F  =  
)1/(1

/

2

2






  KN

K

R

R   หรือ 

   F     =    
dfss

dfSS

resres

regregt

/

/

 

2) ขั้นตอนท่ี  2  หาค่าวกิฤตของค่า  F  จากการเปิดตาราง  F  โดยใช ้ df1   =  k  และ  

df2  =  N-k-1  และท่ีระดบันยัส าคญั (α) ตามท่ีก าหนดไว ้

3) ขั้นตอนท่ี  3  เปรียบเทียบค่า  F  ท่ีไดจ้ากการค านวณ  กบัค่าวิกฤตท่ีไดจ้ากการเปิด

ตาราง  F  ในขั้นตอนท่ี  2 พิจารณา  ดงัน้ี 

ถา้ค่า  Fค านวณ  มีค่ามากกวา่หรือเท่ากบัค่าวิกฤต  Fตาราง   แสดงว่า  R  มีนยัส าคญั นัน่คือ  จะไม่

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ท่ีว่า  “ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัวเกณฑ์กับกลุ่มตัว

พยากรณ์ ”  แต่จะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีวา่มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตวัเกณฑ์กบั

กลุ่มตวัพยากรณ์  เป็นการยอมรับวา่การถดถอยของ  Y  บน  X  มีนยัส าคญัทางสถิติ 

ถา้ค่า  Fค านวณ  มีค่านอ้ยกวา่ค่าวกิฤต  Fตาราง   แสดงวา่  R  ไม่มีนยัส าคญั  ก็จะยอมรับ (H0) ท่ีวา่

ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัเกณฑก์บักลุ่มตวัพยากรณ์ 
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บทที ่4 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูล  น าเสนอผลการวิจัยและแปรความหมาย

ตามล าดบัดงัน้ี 

4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไปของผูม้ารับบริการ 

4.2 การวเิคราะห์ลกัษณะของการใชบ้ริการ 

4.3 การวเิคราะห์ผลความพึงพอใจจากการรับบริการ 

4.4 ผลการทดสอบสมมุติฐานพร้อมประเมินผล 
 

4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลทัว่ไป 
 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่  เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา  อาชีพ 

รายไดต่้อ 

ตารางที ่ 4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา  

อาชีพ รายไดต่้อเดือน  จ าแนกตามสิทธิประโยชน์การรักษา  

ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
สิทธิประโยชน์ในการรักษา 

เงินสด บัตรทอง 30 บาท ประกนัสังคม 

เพศ 

ชาย 89 46 60 
(61.0%) (48.9%) (37.5%) 

หญิง 57 48 100 
 (39.0%) (51.1%) (62.5%) 
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ตารางที ่ 4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา  

อาชีพ รายไดต่้อเดือน  จ าแนกตามสิทธิประโยชน์การรักษา (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
สิทธิประโยชน์ในการรักษา 

เงินสด บัตรทอง 30 บาท ประกนัสังคม 

สถานภาพสมรส     

โสด  30 5 47 

(20.5%) (5.3%) (29.4%) 

สมรส  116 88 113 

(79.5%) (93.6%) (70.6%) 

หมา้ย 0 1 0 

0 1.1% 0 

ระดับการศึกษา    

ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 7 1 0 

(4.8%) (1.1%) 0 

ปริญญาตรี 138 93 160 

(94.5%) (98.9%) (100.0%) 

ปริญญาโท  1 - - 

(.7%) - - 
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ตารางที ่ 4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา  

อาชีพ รายไดต่้อเดือน  จ าแนกตามสิทธิประโยชน์การรักษา (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
สิทธิประโยชน์ในการรักษา 

เงินสด บัตรทอง 30 บาท ประกนัสังคม 

อาชีพ    
นกัเรียน/นกัศึกษา 7 - - 

(4.8%) - - 

พนกังานบริษทัเอกชน 6 - 158 

(4.1%) - (98.8%) 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 50 - - 

(34.2%) - - 

ธุรกิจส่วนตวั 83 94 2 

(56.8%) (100.0%) (1.3%) 

รายได้    

ต  ่ากวา่ 15,000 บาท 8 - - 

(5.5%) - - 

15,001- 30,000 บาท 20 2 147 

(13.7%) (2.1%) (91.9%) 

30,001-50,000 บาท 118 92 13 

(80.8%) (97.9%) (8.1%) 

จากตาราง  4.1  ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ขอ้มูลส่วนบุคคลแบ่งตามสิทธิการรักษา

ดงัน้ีเพศชาย สิทธิเงินสด 89 ราย คิดเป็นร้อยละ 61.0 สิทธิบตัรทอง 30 บาท 46 ราย คิดเป็นร้อยละ 

48.9 สิทธิประกนัสังคม 60 ราย คิดเป็นร้อยละ 37.5 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด เพศหญิง สิทธิ

เงินสด 57 ราย คิดเป็นร้อยละ 39.0 สิทธิบัตรทอง 30 บาท 48 ราย คิดเป็นร้อยละ 51.1 สิทธิ

ประกนัสังคม 100 ราย คิดเป็นร้อยละ 62.5 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
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สถานภาพโสด สิทธิเงินสด 30 ราย คิดเป็นร้อยละ  20.5 สิทธิบตัรทอง 30 บาท 5 ราย คิดเป็น

ร้อยละ  5.30 สิทธิประกันสังคม 47 ราย คิดเป็นร้อยละ  29.4 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้ งหมด 

สถานภาพสมรส สิทธิเงินสด 116 ราย คิดเป็นร้อยละ  79.5 สิทธิบตัรทอง 30 บาท 88 ราย คิดเป็น

ร้อยละ  93.60 สิทธิประกันสังคม 113 ราย คิดเป็นร้อยละ  70.6 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 

สถานภาพหมา้ย สิทธิบตัรทอง 30 บาท 1 ราย คิดเป็นร้อยละ  1.1 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 

ระดบัการศึกษา ต ่ากว่าปริญญาตรี สิทธิเงินสด 7 ราย คิดเป็นร้อยละ  4.8 สิทธิบตัรทอง 30 

บาท 1 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.1 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด ปริญญาตรี สิทธิเงินสด 138 ราย  

คิดเป็นร้อยละ  94.5 สิทธิบตัรทอง 30 บาท 93 ราย คิดเป็นร้อยละ 98.9 สิทธิประกนัสังคม 160 ราย 

คิดเป็นร้อยละ 100.0  ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด ปริญญาโท สิทธิเงินสด 1 ราย คิดเป็นร้อยละ 

0.7 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 

อาชีพ สิทธิเงินสด นกัเรียน/นกัศึกษา 7 ราย คิดเป็นร้อยละ 4.80 พนกังานบริษทัเอกชน 6 ราย

คิดเป็นร้อยละ 4.1 ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 50 รายคิดเป็นร้อยละ 34.2 ธุรกิจส่วนตวั 83 รายคิดเป็น

ร้อยละ 56.80 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด สิทธิบตัรทอง 30 บาท ธุรกิจส่วนตวั 94 รายคิดเป็น

ร้อยละ 100.0 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด สิทธิประกนัสังคม พนกังานบริษทัเอกชน 158 ราย

คิดเป็นร้อยละ 98.8  ธุรกิจส่วนตวั 2 รายคิดเป็นร้อยละ 1.3 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 

รายได ้สิทธิเงินสด ต ่ากวา่ 15,000 บาท 8 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.5 รายได ้15,001-30,000 บาท 

20 ราย คิดเป็นร้อยละ 13.7 รายได้ 30,001-50,000 บาท 118 ราย คิดเป็นร้อยละ 80.80  ของผูต้อบ

แบบสอบถามทั้งหมด สิทธิบตัรทอง 30 บาท รายได ้15,001- 30,000 บาท 2 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.1 

รายได้ 30,001-50,000 บาท 92 ราย คิดเป็นร้อยละ 97.9 ของผู ้ตอบแบบสอบถามทั้ งหมด สิทธิ

ประกนัสังคม รายได้ 15,001- 30,000 บาท 147 ราย คิดเป็นร้อยละ 91.9 ของผูต้อบแบบสอบถาม

ทั้งหมด รายได ้30,001-50,000 บาท 13 ราย คิดเป็นร้อยละ 8.1 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
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4.2 ลกัษณะของการใช้บริการ 

 

ลกัษณะของการใชบ้ริการไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ สิทธิประโยชน์ในการรักษาพยาบาล  

 

ตารางที ่ 4.2  แสดงลกัษณะของการใชบ้ริการไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ สิทธิประโยชน์ใน
การรักษาพยาบาล  

ความถี่ในการใช้บริการ 
สิทธิประโยชน์ในการรักษา 

เงินสด บัตรทอง 30 บาท ประกนัสังคม 

ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ 

1 คร้ัง/เดือน 
  

108 45 140 

74.0% 47.9% 87.5% 

2 - 4 คร้ัง/เดือน 38 49 20 

26.0% 52.1% 12.5% 

รวม 146 94 160 

100.0% 100.0% 100.0% 

จากตารางท่ี 4.2 ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด แบ่งเป็นความถ่ีของการมาใชต้ามสิทธิ

ในการรักษาของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมดดงัน้ี 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ 1 คร้ัง/เดือน สิทธิเงินสด 108 ราย คิดเป็นร้อยละ 74.0 สิทธิบตัรทอง 

30 บาท 45 ราย คิดเป็นร้อยละ 47.9 สิทธิประกันสังคม 140 ราย คิดเป็นร้อยละ 87.5 ของผูต้อบ

แบบสอบถามทั้งหมด ความถ่ีในการใช้บริการ 2-4 คร้ัง/เดือน สิทธิเงินสด 38 ราย คิดเป็นร้อยละ 

26.0 สิทธิบตัรทอง 30 บาท 49 ราย คิดเป็นร้อยละ 52.1 สิทธิประกนัสังคม 20 ราย คิดเป็นร้อยละ 

12.5 ของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 
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4.3 ความพงึพอใจจากการรับบริการ 

 

ความพึงพอใจต่อการรับบริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือไว้

ในการให้บริการ การบริการของบุคลากร ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการ ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับ

บริการ คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล 
 

ความพึงพอใจจากการรับบริการจริง เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ีย มีดงัน้ี 

1.00-1.80 หมายความวา่ ระดบัความส าคญัวา่มีผลนอ้ยท่ีสุด 

1.81-2.60 หมายความวา่ ระดบัความส าคญัวา่มีผลนอ้ย 

2.61-3.40 หมายความวา่ ระดบัความส าคญัวา่มีผลปานกลาง 

3.41-4.20 หมายความวา่ ระดบัความส าคญัวา่มีผลมาก 

4.21-5.00 หมายความวา่ ระดบัความส าคญัวา่มีผลมากท่ีสุด 
 

4.3.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการของผูต้อบแบบสอบถามไดผ้ล

ตามตารางดงัน้ี 

ตารางที ่4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบั ความพึงพอใจท่ีมีต่อ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (X1)  

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย่

าง
 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

มา
กท

ี่สุด
 

ค่า
คว

าม
เบ้

 

ค่า
คว

าม
โด่
ง 

ค่า
เฉ
ลีย่

 

ค่า
เบ
ี่ยง
เบ
นม

าต
รฐ
าน

 

ระ
ดบั

คว
าม
พงึ

พอ
ใจ

 

สถานท่ีตั้งสะดวก เดินทางง่าย 400 3 5 .967 -0.47 4.67 .492 มากท่ีสุด 

สถานท่ีสะอาด บรรยากาศดีและ

เป็นระเบียบเรียบร้อย มีเคร่ืองหมาย

บอกทิศทาง สถานท่ีต่าง ๆไดช้ดัเจน 

400 3 5 .211 1.93 4.05 .448 มาก 
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ตารางที ่4.3 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบั ความพึงพอใจท่ีมีต่อ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ(X1)   (ต่อ) 

ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ  น้อ

ยท
ีสุ่ด

 

มา
กท

ีสุ่ด
 

ค่า
คว

าม
เบ้

 

ค่า
คว

าม
โด่
ง 

ค่า
เฉ
ลีย่

 

ค่า
เบ
ี่ยง
เบ
นม

าต
รฐ
าน

 

ระ
ดับ

คว
าม
พงึ

พอ
ใจ

 

มีจุดแจง้การใหบ้ริการของ

โรงพยาบาลท่ีชดัเจน มีล าดบั

ขั้นตอน 

3 5 -.254 -0.36 3.74 .517 มาก 

มีเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์

ทนัสมยั น่าเช่ือถือเพียงพอและ

พร้อมท่ีจะใชง้านไดท้นัที 

3 5 -2.093 2.92 4.85 .367 มากท่ีสุด 

มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความ

สะดวกผูม้ารับการ

รักษาพยาบาล เช่น รถเขน็ เกา้อ้ี 

เตียงเคล่ือนยา้ยผูป่้วย 

รถพยาบาลฉุกเฉิน ท่ีจอดรถ 

ฯลฯ 

3 5 -.365 -1.72 4.58 .500 มากท่ีสุด 

ความเป็นรูปธรรมรวม 3 5 -.867 .198 4.38 .297 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง400 คนให้ความส าคญั การมีเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์

ทนัสมยั น่าเช่ือถือ เพียงพอท่ีจะใชง้านไดท้นัที มีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 

4.85 และให้ความส าคญักบัสถานท่ีตั้งสะดวก เดินทางง่าย มีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด โดยมี

ค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.67 และให้ความส าคัญกับการมีอุปกรณ์ช่วยอ านวยความสะดวกผูม้ารับบริการ

รักษาพยาบาล มีความส าคัญในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.58 และให้ความส าคัญกับ 

สถานท่ีสะอาดบรรยากาศดี และเป็นระเบียบเรียบร้อย มีเคร่ืองหมายบอกทิศทาง สถานท่ีต่าง ๆ ได้
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ชดัเจนมีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.05 และให้ความส าคญักบัมีจุดแจง้ให้บริการ

ท่ีชดัเจน มีล าดบัขั้นตอน มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.74 

4.3.2 ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดา้นความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ของผูต้อบแบบสอบถามไดผ้ล

ตามตารางดงัน้ี 

ตารางที ่4.4  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อ ความเช่ือถือ
ไวว้างใจในการใหบ้ริการ(X2) 

ความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ 

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย่

าง
 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

มา
กท

ี่สุด
 

ค่า
คว

าม
เบ้

 

ค่า
คว

าม
โด่
ง 

ค่า
เฉ
ลีย่

 

ค่า
เบ
ี่ยง
เบ
นม

าต
รฐ
าน

 

ระ
ดบั

คว
าม
พงึ

พอ
ใจ

 

พนกังานตอ้นรับ เช่น ผูช่้วย

พยาบาล เจา้หนา้ท่ีมี

ความสามารถในการให้

ค  าแนะน าดา้นการใชบ้ริการ

ไดอ้ยา่งมีความรู้น่าเช่ือถือ 

400 2 5 -.374 1.07 3.88 .520 มาก 

พยาบาลใหก้ารพยาบาลดว้ย

ความละเอียดรอบคอบ มี

ความนุ่มนวล เป็นมิตร และ

ระมดัระวงัค  านึงถึงความ

ปลอดภยัของผูม้ารับบริการ 

400 2 5 -.154 .46 3.94 .579 มาก 

แพทยมี์ความรู้ ความ

เช่ียวชาญในการรักษา 

สามารถตรวจวินิจฉยัโรค

และรักษาโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

400 3 5 -1.682 1.21 4.81 .401 มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.4  แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อ ความเช่ือถือ
ไวว้างใจในการใหบ้ริการ(X2) (ต่อ) 

ความน่าเช่ือถือในการ
ให้บริการ 

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย่

าง
 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

มา
กท

ี่สุด
 

ค่า
คว

าม
เบ้

 

ค่า
คว

าม
โด่
ง 

ค่า
เฉ
ลีย่

 

ค่า
เบ
ี่ยง
เบ
นม

าต
รฐ
าน

 

ระ
ดบั

คว
าม
พงึ

พอ
ใจ

 

โรงพยาบาลมีแพทยเ์ฉพาะ

ทางท่ีใหก้ารรักษาเฉพาะโรค 

400 4 5 .274 -1.94 4.43 .496 มากท่ีสุด 

โรงพยาบาลรับมาตรฐาน HA 

และ ISO 

400 3 5 .000 12.56 4.00 .255 มาก 

ความน่าเช่ือถือรวม 400 3.20 5 -.759 .665 4.21 .261 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญั แพทยมี์ความรู้ ความเช่ียวชาญในการ

รักษา สามารถตรวจวนิิจฉยัโรคและรักษาโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด โดยมี

ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.81 และให้ความส าคญักบัโรงพยาบาลมีแพทยเ์ฉพาะทางท่ีให้การรักษาเฉพาะโรค มี

ความส าคัญในระดับมาก โดยมี ค่าเฉ ล่ียอยู่ ท่ี  4.43 และให้ความส าคัญกับโรงพยาบาลมี 

ความปลอดภยั ไดม้าตรฐาน HA และ ISO มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.00 และ

ใหค้วามส าคญักบั พยาบาลใหก้ารพยาบาลดว้ยความละเอียดรอบคอบ มีความนุ่มนวล เป็นมิตร และ

ระมดัระวงัค านึงถึงความปลอดภยัของผูม้ารับบริการ มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 

3.94 และให้ความส าคญักบัพนกังานตอ้นรับ เช่นผูช่้วยพยาบาล เจา้หนา้ท่ี มีความสามารถในการให้

ค  าแนะน าดา้นการใชบ้ริการไดอ้ยา่งมีความรู้ น่าเช่ือถือ มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่

ท่ี 3.88 
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4.3.3 การบริการของบุคลากร 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดา้นการบริการของบุคลากร ของผูต้อบแบบสอบถามไดผ้ลตาม

ตารางดงัน้ี 

ตารางที ่4.5 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการของบุคลากร
(X3) 

การบริการของบุคลากร 

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย่
าง

 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

มา
กท

ีสุ่ด
 

ค่า
คว

าม
เบ้

 

ค่า
คว

าม
โด่
ง 

ค่า
เฉ
ลีย่

 

ค่า
เบ
ี่ยง
เบ
นม

าต
รฐ
าน

 

ระ
ดับ

คว
าม
พงึ

พอ
ใจ

 

เจา้หนา้ท่ีสามารถใหข้อ้มูล 

และความกระจ่างในขอ้มูลท่ี

ผูรั้บบริการสงสัยไดใ้นทนัที 

400 2 5 -.069 1.209 4.03 .517 มาก 

บุคลากรพร้อมใหบ้ริการผูม้า

รับบริการการรักษาพยาบาล

ทนัทีท่ีมีผูม้ารับบริการ 

400 2 5 -.173 -.556 3.58 .566 มาก 

บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความ

รวดเร็วตามความตอ้งการของ

ผูม้ารับบริการ 

400 2 4 .763 .176 3.21 .454 ปาน
กลาง 

บุคลากรมีความสนใจและ

กระตือรือร้นในการแกปั้ญหา

ใหก้บัผูรั้บบริการทนัที 

400 2 5 1.035 3.460 3.10 .401 ปาน
กลาง 

บุคลากรสามารถตอบสนอง

แกปั้ญหาของผูม้ารับบริการได้

ทนัที 

400 2 5 -.437 .415 3.73 .611 มาก 

การใหบ้ริการของบุคลากรวม 400 2.40 4.40 -.406 1.345 3.53 .334 มาก 
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จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญ เจ้าหน้าท่ีสามารถให้ข้อมูล และ 

ความกระจ่างในขอ้มูลท่ีผูรั้บบริการสงสัย มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.03 และ

ให้ความส าคญักบับุคคลากรสามารถตอบสนองแกปั้ญหาของผูม้ารับบริการไดท้นัที มีความส าคญั

ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.73 และให้ความส าคญักับบุคคลากรพร้อมให้บริการผูม้ารับ

บริการพยาบาลทนัทีท่ีมีผูม้ารับบริการ มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.58 และให้

ความส าคัญกับ บุคลากรให้บริการด้วยความรวดเร็วตามความต้องการของผู ้มารับบริการ 

มีความส าคัญในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  3.21 และให้ความส าคัญกับบุคคลากรมี 

ความสนใจและกระตือรือร้นในการแกปั้ญหาใหก้บัผูรั้บบริการทนัที มีความส าคญัในปานกลาง โดย

มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.10 

4.3.4 ความมั่นใจของผู้มารับบริการ 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดา้นความมัน่ใจของผูม้ารับบริการ ของผูต้อบแบบสอบถามไดผ้ลตาม

ตารางดงัน้ี 

ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ความพึงพอใจท่ีมีต่อความมัน่ใจของผูม้ารับ

บริการ (X4) 

ความมั่นใจของผู้มารับบริการ 

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย่

าง
 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

มา
กท

ี่สุด
 

ค่า
คว

าม
เบ้

 

ค่า
คว

าม
โด่
ง 

ค่า
เฉ
ลีย่

 

ค่า
เบ
ี่ยง
เบ
นม

าต
รฐ
าน

 

ระ
ดบั

คว
าม
พงึ

พอ
ใจ

 

ผูช่้วยพยาบาล/ พยาบาล/ แพทย ์

สามารถอธิบายขั้นตอนและ

เหตุผลในการใหก้ารรักษาและ

การพยาบาลแก่ผูม้ารับบริการ

และพร้อมตอบขอ้ซกัถาม 

400 2 5 -.114 -.156 4.08 .618 มาก 
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ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ ความพึงพอใจท่ีมีต่อความมัน่ใจของผูม้ารับ

บริการ (X4) (ต่อ) 

ความม่ันใจของผู้มารับบริการ 

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย่

าง
 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

มา
กท

ี่สุด
 

ค่า
คว

าม
เบ้

 

ค่า
คว

าม
โด่
ง 

ค่า
เฉ
ลีย่

 

ค่า
เบ
ี่ยง
เบ
นม

าต
รฐ
าน

 

ระ
ดบั

คว
าม
พงึ

พอ
ใจ

 

บุคคลกรทุกระดบัใน

โรงพยาบาลไดใ้หบ้ริการโดย

ค านึงถึงสิทธิของผูม้ารับบริการ

เป็นส าคญั 

400 3 5 -.202 .741 3.89 .502 มาก 

โรงพยาบาลมีอุปกรณ์ และ

เคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์

ทนัสมยัมาใหบ้ริการดว้ยความ

เหมาะสมถูกตอ้ง 

400 4 5 -2.631 4.947 4.90 .304 มาก
ท่ีสุด 

บุคลากรสามารถให้บริการแก่ผู ้

มารับบริการดว้ยความเสมอภาค

เท่าเทียมกนั 

400 3 5 1.462 4.450 4.09 .339 มาก 

ความมัน่ใจต่อผูม้ารับบริการ

รวม 

400 3.25 5 -.862 1.036 4.24 .279 มาก
ท่ีสุด 

จากตาราง 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญ โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือ

ทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัมาให้บริการด้วยความเหมาะสมถูกตอ้ง มีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด 

โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.90 และให้ความส าคญักบับุคคลากรสามารถให้บริการแก่ผูม้ารับบริการดว้ย

ความเสมอภาคเท่าเทียมกนั มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.09 และให้ความส าคญั

กับผูช่้วยพยาบาล/พยาบาล/แพทย์ สามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลในการให้การรักษาและ 

การพยาบาลแก่ผูม้ารับบริการและพร้อมตอบขอ้ซกัถาม มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่
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ท่ี 4.08 และให้ความส าคญักบั บุคคลากรทุกระดบัในโรงพยาบาลไดใ้ห้บริการโดยค านึงถึงสิทธิของ

ผูม้ารับบริการเป็นส าคญั มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.89  

4.3.5 ความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ด้านความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ ของผูต้อบแบบสอบถามไดผ้ล

ตามตารางดงัน้ี 

ตารางที ่4.7 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และความพึงพอใจท่ีมีต่อความเอาใจใส่

ต่อผูม้ารับบริการ (X5) 

ความเอาใจใส่ต่อผู้มารับ
บริการ 

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย่

าง
 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

มา
กท

ี่สุด
 

ค่า
คว

าม
เบ้

 

ค่า
คว

าม
โด่
ง 

ค่า
เฉ
ลีย่

 

ค่า
เบ
ี่ยง
เบ
นม

าต
รฐ
าน

 

ระ
ดบั

คว
าม
พงึ

พอ
ใจ

 

บุคลากรใหก้ารบริการดว้ย

ความนุ่มนวลและเห็นอก

เห็นใจต่อผูม้ารับบริการ 

400 3 5 -1.050 .049 4.55 .619 มากท่ีสุด 

บุคลากร แต่งกายสะอาด

เรียบร้อยในการใหบ้ริการ 

400 4 5 -5.800 31.803 4.97 .164 มากท่ีสุด 

บุคลากรใหค้  าแนะน าหรือ

ตอบขอ้ซกัถามแกปั้ญหาได้

เป็นอยา่งดี 

400 3 5 -1.288 -.015 3.79 .417 มาก 

บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความ

เตม็ใจ อ านวยความสะดวก 

รวดเร็วและทัว่ถึง 

400 2 5 -1.080 .039 3.74 .463 มาก 

ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับ

บริการรวม 

400 3 4.75 -1.283 1.063 4.26 .318 มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.7 พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญั บุคลากร แต่งกายสะอาดเรียบร้อยใน 

การให้บริการ มีความส าคัญในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.97 และให้ความส าคญักับ

บุคคลากรให้การบริการด้วยความนุ่มนวล และเห็นอกเห็นใจต่อผูม้ารับบริการ มีความส าคญัใน

ระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.55 และให้ความส าคญักบับุคคลากรให้ค  าแนะน าหรือตอบขอ้

ซักถามแก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี มีความส าคัญในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  3.79 และให้

ความส าคัญกับ บุคคลากรให้บริการด้วยความเต็มใจ อ านวยความสะดวกรวดเร็วและทั่วถึง  

มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.74 

4.3.6  คุณภาพการบริการ 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดา้นคุณภาพการบริการ ของผูต้อบแบบสอบถามไดผ้ลตามตารางดงัน้ี 

ตารางที ่4.8 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ(X6) 

คุณภาพการบริการ 

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย่

าง
 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

มา
กท

ี่สุด
 

ค่า
คว

าม
เบ้

 

ค่า
คว

าม
โด่
ง 

ค่า
เฉ
ลีย่

 

ค่า
เบ
ี่ยง
เบ
นม

าต
รฐ
าน

 

ระ
ดบั

คว
าม
พงึ

พอ
ใจ

 
โรงพยาบาลมีช่ือเสียงท่ีดีและ

มีคุณภาพในการรักษาโรค 

400 3 5 .526 .371 4.19 .474 มาก 

คุณภาพยาท่ีไดรั้บตรงตามโรค

ท่ีมารักษาอยา่งถูกตอ้ง 

400 3 5 .111 -.222 4.23 .540 มากท่ีสุด 

ค่ารักษาพยาบาลถูกตอ้ง

เหมาะสมกบัโรคท่ีมารักษา 

400 3 5 -.135 -.479 4.22 .604 มากท่ีสุด 

บุคลากรมีความรู้ 

ความสามารถ ความช านาญ

เหมาะสมกบังานท่ีรับผดิชอบ 

400 3 5 -.166 .617 3.89 .511 มาก 
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ตารางที ่4.8 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ(X6) 

(ต่อ) 

คุณภาพการบริการ 

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย่

าง
 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

มา
กท

ี่สุด
 

ค่า
คว

าม
เบ้

 

ค่า
คว

าม
โด่
ง 

ค่า
เฉ
ลีย่

 

ค่า
เบ
ี่ยง
เบ
นม

าต
รฐ
าน

 

ระ
ดบั

คว
าม
พงึ

พอ
ใจ

 

โรงพยาบาลมีความปลอดภยั

และไดม้าตรฐานอยา่งดี 

400 3 5 .167 -.955 4.35 .521 มากท่ีสุด 

คุณภาพการบริการรวม 400 3.20 4.8 -.315 -.071 4.17 .302 มาก 

จากตารางท่ี 4.8 พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญั โรงพยาบาลมีความปลอดภยัและได้

มาตรฐานอย่างดี มีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.35 และให้ความส าคญักบั

คุณภาพยาท่ีไดรั้บตรงตามโรคท่ีมารักษาอยา่งถูกตอ้ง มีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย

อยูท่ี่ 4.23 และให้ความส าคญักบัค่ารักษาพยาบาลถูกตอ้งเหมาะสมกบัโรคท่ีมารักษามีความส าคญั

ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.22 และใหค้วามส าคญักบัโรงพยาบาลมีช่ือเสียงท่ีดีและมีคุณภาพ

ในการรักษาโรค มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.19 และให้ความส าคญักบับุคลากร

มีความรู้ ความสามารถ ความช านาญเหมาะสมกบังานท่ีรับผดิชอบ มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมี

ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.89 

 

4.3.7  ความพงึพอใจของผู้มารับบริการทีม่ีต่อโรงพยาบาล 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดา้นความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล ของผูต้อบ

แบบสอบถามไดผ้ลตามตารางดงัน้ี 
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ตารางที ่4.9 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อ

โรงพยาบาล (Y) 

ความพงึพอใจของผู้มารับ
บริการทีม่ีต่อโรงพยาบาล 

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย่
าง

 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

มา
กท

ีสุ่ด
 

ค่า
คว

าม
เบ้

 

ค่า
คว

าม
โด่
ง 

ค่า
เฉ
ลีย่

 

ค่า
เบ
ี่ยง
เบ
นม

าต
รฐ
าน

 

ระ
ดับ

คว
าม
พงึ

พอ
ใจ

 

ท่านพึงพอใจต่อ

ความสามารถในการ

วนิิจฉยัโรคโดยแพทย/์ 

พยาบาล/ บุคลากรผูช้  านาญ

ของโรงพยาบาล 

400 3 5 .422 -.354 4.26 .496 มากท่ีสุด 

ท่านพึงพอใจต่อล าดบั

ขั้นตอนการใหบ้ริการ ความ

สะดวก รวดเร็ว ระยะเวลา

รอคอย ความเสมอภาคใน

การรับบริการ 

400 3 5 .066 -1.601 3.53 .515 มาก 

ท่านพึงพอใจต่อความ

สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส 

กิริยามารยาท ความเอาใจ

ใส่ กระตือรือร้นของ

บุคลากรของโรงพยาบาล 

400 2 5 1.641 2.089 3.18 .412 ปาน

กลาง 

ท่านพึงพอใจต่อสถานท่ี 

ความสะดวกสบาย ความ

ปลอดภยั ความเพียงพอของ

อุปกรณ์เคร่ืองมือในการ

ใหบ้ริการ 

400 3 5 .478 -.673 3.57 .588 มาก 
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ตารางที ่4.9 แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และความพึงพอใจของผูม้ารับบริการต่อ
โรงพยาบาล (Y) (ต่อ) 

ความพงึพอใจของผู้มารับ
บริการทีม่ีต่อโรงพยาบาล 

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย่
าง

 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

มา
กท

ีสุ่ด
 

ค่า
คว

าม
เบ้

 

ค่า
คว

าม
โด่
ง 

ค่า
เฉ
ลีย่

 

ค่า
เบ
ี่ยง
เบ
นม

าต
รฐ
าน

 

ระ
ดับ

คว
าม
พงึ

พอ
ใจ

 

ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพยา

ท่ีไดรั้บการรักษาตรงตาม

โรค 

400 3 5 .319 -.680 3.72 .635 มาก 

ท่านพึงพอใจต่อราคาท่ี

ไดรั้บการรักษาคุม้ค่า คุม้

ประโยชน์ 

400 3 5 .370 -.693 3.70 .639 มาก 

ความพึงพอใจรวม 400 3 4.67 .275 -.957 3.66 .3998 มาก 

จากตารางท่ี 4.9 พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญั ความพึงพอใจต่อความสามารถใน 

การวินิจฉัยโรคโดยแพทย/์พยาบาล/บุคคลากร มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.26 

และให้ความส าคญักบัความพึงพอใจต่อคุณภาพยาท่ีไดรั้บการรักษาตรงตามโรค มีความส าคญัใน

ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.72 และให้ความส าคญักบัความพึงพอใจต่อราคาท่ีไดรั้บการรักษา

คุม้ค่า คุ ้มประโยชน์ มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.71 และให้ความส าคญักับ 

ความพึงพอใจต่อสถานท่ี ความสะดวกสบาย ความปลอดภยั ความเพียงพอของอุปกรณ์เคร่ืองมือใน

การให้บริการ มีความส าคัญในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.57 และให้ความส าคญักับ 

ความพึงพอใจต่อล าดบัขั้นตอนการให้บริการ ความสะดวก รวดเร็ว ระยะเวลารอคอย มีความส าคญั

ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.53 และให้ความส าคญักับความพึงพอใจต่อความความสุภาพ  

ยิ้มแยม้แจ่มใส กิริยามารยาท ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นของบุคคลากร มีความส าคญัในระดับ 

ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.18 
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4.4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.4.1 การตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นในการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ 

1) การทดสอบการแจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution)  

การทดสอบการแจกแจงของตวัแปรท่ีจะน ามาวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ

ดว้ยการทดสอบดว้ยค่า Kolmogorov-Smirnov เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีขอ้มูลมีมากกวา่ 50  ชุดโดยมี

การก าหนดสมมติฐานในการทดสอบการแจกแจงปกติ  ดงัน้ี 

H0 (Null Hypothesis) : มีการแจกแจงแบบปกติ 

H1 (Alternative Hypothesis) : ไม่มีการแจกแจงแบบปกติ 

 การแปลผลพบวา่ค่า สถิติ Kolmogorov-Smirnov  ค่า มากกวา่ค่าระดบันยัส าคญั 0.05  แสดง

ว่ายอมรับสมมติฐานหลกั H0 ดงัน้ีนตวัแปรท่ีน ามาน ามาวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ

ไดแ้ก่ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การใหบ้ริการของบุคลากร 

ความมัน่ใจในบริการความเอาใจต่อผูม้ารับบริการ คุณภาพการบริการความพึงพอใจของผูม้ารับ

บริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล มีการแจกแจงแบบปกติ ดงัแสดงผลในตารางท่ี 4.10 

ตารางที ่4.10 แสดงค่าสัมประสิทธ์ Kolmogorov-Smirnova 

ตัวแปร Kolmogorov-Smirnova 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) .217 

ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (X2) .215 

การใหบ้ริการของบุคลากร (X3) .173 

ความมัน่ใจในบริการ(X4) .264 

ความเอาใจต่อผูม้ารับบริการ (X5) .296 

คุณภาพการบริการ(X6) .146 

ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล (Y) .153 

ทั้งน้ีผลการทดสอบการแจกแจงปกติของตวัแปรอิสระและตวัแปรตามไดน้ าเสนอในรูปของ

กราฟ (ดูไดใ้นภาคผนวก ค) 
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2) การทดสอบความมีสัมพนัธ์กันเองของตัวแปรอสิระ (Multicollinearity) 

ผลการทดสอบความสัมพนัธ์อิสระทั้ง 6 ตวั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.11 

ตาราที ่4.11 แสดงผลค่า VIF ของตวัแปรอิสระ 

ตัวแปร 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) .562 1.780 

ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (X2) .595 1.680 

การใหบ้ริการของบุคลากร (X3) .594 1.683 

ความมัน่ใจในบริการ (X4) .674 1.484 

ความเอาใจต่อผูม้ารับบริการ (X5) .497 2.010 

คุณภาพการบริการ (X6) .852 1.174 

 

3) การทดสอบสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพยีร์สัน 

ตารางที ่4.12  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สนั 

  X1 X2 X3 X4 X5 X6 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการรวม (X1) 

      ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (X2) .556** 
     การใหบ้ริการของบุคคลากร (X3) .470** .481** 

    ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการ (X4) .465** .381** .389** 

   ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5) .543** .500** .588** .506** 

  คุณภาพการบริการ(X6) .234** .302** .235** .293** .327** 

 ค่าเฉล่ียรวม 4.3760 4.2115 3.5285 4.2388 4.2613 4.1740 

ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .29706 .26103 .33387 .37851 .31791 .30158 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.10 



79 
 

79  

 

จากตารางแสดงผลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา่ ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการรวม (X1) ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.37 มีค่า SD = .297 

ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (X2) ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21  

มีค่า SD = .261 การให้บริการของบุคคลากร (X3) ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.52 มีค่า SD = .333 ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล (X4) ความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.24  มีค่า SD = .378 ความเอาใจใส่ต่อผู ้มารับบริการ (X5)  

ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 มีค่า SD = .317 คุณภาพการบริการ(X6) 

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 มีค่า SD = .301 

จากตารางสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ผลการศึกษาพบวา่ ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการรวม (X1) มีความสัมพนัธ์กบัความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ(X2)ในระดบัปานกลางโดย

มีค่า = .556 รองลงมามีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5) ในระดบัมีค่า = .543 

รองลงมามีความสัมพนัธ์กบัการให้บริการของบุคคลากร (X3)มีค่า = .470 รองลงมามีความสัมพนัธ์

กบัความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล (X4) มีค่า = .465 รองลงมามีความสัมพนัธ์กบั

ความคุณภาพการบริการ(X6) มีค่า = .234ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (X2)ผลการศึกษาพบว่า  

มีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5)ในระดบัสูงโดยมีค่า = .500 รองลงมามี

ความสัมพันธ์กับการให้บริการของบุคคลากร (X3)มีค่า = .481 รองลงมามีความสัมพันธ์กับ 

ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล (X4) มีค่า = .381 รองลงมามีความสัมพนัธ์กับ

คุณภาพการบริการ(X6) มีค่า = .302การให้บริการของบุคคลากร (X3) ผลการศึกษาพบว่า มี

ความสัมพนัธ์กับ ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5) ในระดับสูง โดยมีค่า = .588รองลงมามี

ความสัมพนัธ์กับความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล (X4) มีค่า = .389รองลงมามี

ความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการ(X6) มีค่า = .235ความมั่นใจของผู ้มารับบริการท่ีมีต่อ

โรงพยาบาล (X4) ผลการศึกษาพบว่า มีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5)ใน

ระดบัสูง โดยมีค่า = .506 รองลงมามีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ(X6) มีค่า = .293ความเอา

ใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5) ผลการศึกษาพบว่า มีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการบริการ(X6)โดย 

มีค่า = .327 
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4) การทดสอบสมมติฐาน  

ผูว้ิจยัได้ตรวจสอบคุณสมบัติของข้อมูลให้สอดคล้องกับข้อก าหนดโดยการใช้วิธี 

การวิ เคราะห์ถดถอยพหุ คูณ  (Multiple Regression Analysis) นั่น คือ  ตัวแปรอิสระจะต้องมี

ความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามเป็นเส้นตรง (Linearity) และไม่เกิดความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระ

ดว้ยกนัเอง (Multicollinearity) คือ การท่ีตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัสูงมากเกินไปจะเกิดปัญหาท า

ให้ผลการวิเคราะห์มีความคลาดเคล่ือนสูง โดยพิจารณาค่า VIF (Variance Inflation Factors) ส าหรับ

ตวัแปรอิสระแต่ละตวั พบวา่ ค่า VIF มีค่าสูงสุดเท่ากบั 2.010 ซ่ึงเป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐาน คือ ค่า 

VIF 10 และค่า Tolerance มีค่าเท่ากบั .497-.852 เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานตอ้งมีค่าอยูร่ะหวา่ง 0-1 

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2552) แสดงวา่ ตวัแปรอิสระแต่ละตวัไม่ไดรั้บอิทธิพลจากตวัแปรอิสระอ่ืนๆ 

ตารางที ่4.13  ตารางทดสอบสถิติ 

Model 

Unstandardize
d Coefficients 

Standar
dized 

Coeffici
ents 

t Sig. 

Correlations 
Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error Beta 
Zero-
order Partial Part 

Tolera
nce VIF 

 (Constant) .076 .354  .215 .830      

ความเป็นรูปธรรม
รวม 

.234 .077 .174 3.058 .002 .301 .152 .131 .562 1.780 

ความน่าเช่ือถือ .101 .085 .066 1.197 .232 .292 .060 .051 .595 1.680 

การใหบ้ริการของ
บุคลากร 

.213 .066 .178 3.211 .001 .293 .160 .137 .594 1.683 



81 
 

81  

 

ตารางที ่4.13  ตารางทดสอบสถิติ (ต่อ) 

Model 

Unstandardize
d Coefficients 

Standar
dized 

Coeffici
ents 

t Sig. 

Correlations 
Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error Beta 
Zero-
order Partial Part 

Tolera
nce VIF 

 ความมัน่ใจของผูม้า
รับบริการ 

-.035 .075 -.025 -.473 .636 .199 -.024 -.020 .674 1.484 

ความเอาใจใส่ -.187 .076 -.148 -2.453 .015 .209 -.123 -.105 .497 2.010 

คุณภาพการบริการ .556 .061 .420 9.071 .000 .466 .416 .387 .852 1.174 

Adjusted R Square .273 

F 25.937 

Drubin-Watson 1.571 

จากตารางทดสอบสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ ผูว้ิจยัท าการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์

ของตวัแปร และทดสอบสมมติฐานตามแบบจ าลองท่ีสร้างจากกรอบแนวคิด สรุปไดด้งัน้ี 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 

ท่ีระดบันยัส าคญั .05 โดยค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (B) เท่ากบั .234 

ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการให้บริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจในการ

ใหบ้ริการ ท่ีระดบันยัส าคญั .05 โดยค่าสมัประสิทธ์ิความถดถอย (B) เท่ากบั .101 

การให้บริการของบุคลากรมีความสัมพันธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจในการให้บริการ  

ท่ีระดบันยัส าคญั .05 โดยค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (B) เท่ากบั .213 
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ความมัน่ใจต่อผูม้ารับบริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจในการให้บริการ  

ท่ีระดบันยัส าคญั .05 โดยค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (B) เท่ากบั -.035 

ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจในการให้บริการ  

ท่ีระดบันยัส าคญั .05 โดยค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (B) เท่ากบั -.187 

คุณภาพการบริการต่อผู ้มารับบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจใน 

การใหบ้ริการ ท่ีระดบันยัส าคญั .05 โดยค่าสัมประสิทธ์ิความถดถอย (B) เท่ากบั .556 

สามารถน ามาเขียนสมการพยากรณ์ภาพรวมของคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ

ในการบริการไดด้งัน้ี 

ความพึงพอใจรวม = 0.76+.234(X1)+.101(X2)+.213(X3)-.035(X4)-.187(X5)+.556(X6) 

จากตาราง ค่า  Adjusted R Square = .273 หรือ 27.3% แสดงวา่ ปัจจยัดา้น ความเป็นรูปธรรม

รวม ความน่าเช่ือถือ การให้บริการ ความมัน่ใจ ความใส่ใจ คุณภาพ สามารถพยากรณ์ค่าความพึง

พอใจของผูม้ารับบริการไดค้่า = 27.3% 

จากตารางทดสอบสถิติค่า F  =  25.937 และไดค้่า Significance จากผลลพัธ์= .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 

0.05 จึ ง ส รุ ป ไ ด้ ว่ า  ค่ า ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ร ว ม  =  0.76+ .234(X1)+ .101(X2)+ .213(X3) -

.035(X4)+.187(X5)+.556(X6) 

การวิเคราะห์ขอ้มูลมีการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไป ลกัษณะของการใช้บริการ ของ

ผูต้อบแบบสอบถามดว้ย ค่า ร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ท่ีส่งผลต่อความพร้อมความพึง

พอใจในการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชน และใช้สถิติวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสหสัมพนัธ์แบบ

พหุคูณ (Multiple Regression) สร้างสมการตวัแปรจากการวเิคราะห์ดงัน้ี 

Y  = ßX1+ ßX2+ ßX3+ ßX4+ ßX5+ ßX6 
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บทที ่5 

 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาล

เอกชน สามารถสรุปผลการวิจยัตามปัจจยัด้านต่าง ๆ รวมไปถึงขอ้เสนอแนะ เพื่อน ามาไปใช้เป็น

ประโยชน์แก่ผูอ่ื้นต่อไปดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิยั 

5.2 อภิปรายงานวจิยั 

5.3 ขอ้เสนอแนะงานวจิยั 

 

5.1 สรุปผลการวจิัย 

 
5.1.1 ลกัษณะของผู้ตอบแบบสอบถาม 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูม้ารับบริการดา้นสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชน พบวา่ ผูท่ี้

ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 

51.2 อยู่ใน ช่วงอายุ  31 – 40 ปี  จ  านวน  162 คน คิดเป็น ร้อยละ 40.5 สถานภาพของผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ สมรส จ านวน 317 คน คิดเป็นร้อยละ 79.3 มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี 

จ านวน 391 คน คิดเป็นร้อยละ 97.8 ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 

44.8  และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 50,000 บาท จ านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.8 ความถ่ี

ในการใช้บริการรอบ 3 เดือน 1 คร้ัง/เดือน จ านวน 293 คน คิดเป็นร้อยละ 73.3 สิทธิประโยชน์ใน 

การรักษาพยาบาล ส่วนใหญ่ยืน่สิทธิในการรักษาพยาบาลเป็น เงินสด จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 

36.5 ลกัษณะของการใช้บริการพบวา่ ความถ่ีในการใช้บริการรอบ 3 เดือน มีการใช้บริการ 1 คร้ัง/

เดือน 293 รายคิดเป็นร้อยละ 73.30 ความถ่ีในการใช้บริการ 2-4 คร้ัง/เดือน 107 ราย คิดเป็นร้อยละ 

26.80  
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5.1.2 ระดับความพงึพอใจของตัวแปรทีใ่ช้ในการวดัความพงึพอใจในแต่ละด้าน 
 

ตัวแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลในเครือพระรามสอง
ประกอบดว้ย  

 
1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ โดยให้ค่าเฉล่ียใน

ภาพรวมอยู่ท่ี 4.38 โดยให้ความส าคัญในระดับมากท่ีสุด อนัดับท่ี 1 ได้แก่ มีเคร่ืองมือและวสัดุ

อุปกรณ์ทนัสมยั น่าเช่ือถือเพียงพอและพร้อมท่ีจะใช้งานไดท้นัที โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  4.85 และให้

ความส าคญักบั สถานท่ีตั้งสะดวก เดินทางง่าย มีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 

4.67 และให้ความส าคญักับ มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกผูม้ารับการรักษาพยาบาล เช่น 

รถเข็น เกา้อ้ี เตียงเคล่ือนยา้ยผูป่้วย รถพยาบาลฉุกเฉิน ท่ีจอดรถ ฯลฯ มีความส าคญัในระดบัมาก

ท่ีสุดโดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.58 และให้ความส าคญักบั สถานท่ีสะอาด บรรยากาศดี และเป็นระเบียบ

เรียบร้อย มีเคร่ืองหมายบอกทิศทาง สถานท่ีต่าง ๆ ได้ชัดเจน มีความส าคญัในระดับมาก โดยมี

ค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.05 และให้ความส าคญักบั มีจุดแจง้การให้บริการของโรงพยาบาลท่ีชดัเจน มีล าดบั

ขั้นตอน มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.74 

2) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (X2) 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเก่ียวกับการว ัดความพึงพอใจผู ้ใช้บริการในด้าน 

ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ โดยให้ค่าเฉล่ียในภาพรวมอยูท่ี่ 4.21 โดยให้ความส าคญัในระดบั

มากท่ีสุด อนัดบัท่ี 1 ได้แก่ แพทยมี์ความรู้ ความเช่ียวชาญในการรักษา สามารถตรวจวินิจฉัยโรค 

และรักษาโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  โดยให้ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.81 และให้ความส าคญักบั โรงพยาบาลมีแพทย์

เฉพาะทางท่ีให้การรักษาเฉพาะโรค มีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.43 และให้

ความส าคญักบั โรงพยาบาลรับมาตรฐาน HA และ ISO มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่

ท่ี 4.0 และให้ความส าคญักบั พยาบาลให้การพยาบาลดว้ยความละเอียดรอบคอบ มีความนุ่มนวล 

เป็นมิตร และระมดัระวงัค านึงถึงความปลอดภยัของผูม้ารับบริการ มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมี

ค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  3.94 และให้ความส าคัญกับ พนักงานต้อนรับ เช่น ผู ้ช่วยพยาบาล เจ้าหน้าท่ี มี
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ความสามารถในการให้ค  าแนะน าด้านการใช้บริการได้อย่างมีความรู้น่าเช่ือถือ มีความส าคญัใน

ระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.88 

3) การบริการของบุคคลากร (X3) 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการในดา้นการบริการ

ของบุคคลกร โดยใหค้่าเฉล่ียในภาพรวมอยูท่ี่ 3.53 โดยใหค้วามส าคญัในระดบัมาก อนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ 

เจา้หนา้ท่ีสามารถให้ขอ้มูล และความกระจ่างในขอ้มูลท่ีผูรั้บบริการสงสัยไดใ้นทนัที โดยใหค้่าเฉล่ีย

อยูท่ี่ 4.03 และให้ความส าคญักบับุคลากรสามารถตอบสนองแกปั้ญหาของผูม้ารับบริการไดท้นัที  

มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.73 และให้ความส าคญักบับุคลากรพร้อมให้บริการ 

ผูม้ารับบริการการรักษาพยาบาลทนัทีท่ีมีผูม้ารับบริการมีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่

ท่ี 3.58 และให้ความส าคญักบับุคลากรให้บริการด้วยความรวดเร็วตามความตอ้งการของผูม้ารับ

บริการ มีความส าคญัในระดบัปานกลางโดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.21 และให้ความส าคญักบับุคลากรมี

ความสนใจและกระตือรือร้นในการแกปั้ญหาให้กบัผูรั้บบริการทนัที มีความส าคญัในระดบัปาน

กลาง โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.10 

 
4) ความมั่นใจของผู้มารับบริการ (X4) 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการในดา้นความมัน่ใจ

ของผูม้ารับบริการ โดยให้ค่าเฉล่ียในภาพรวมอยูท่ี่ 4.24 โดยใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุด อนัดบั

ท่ี  1 ได้แก่  โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทันสมัยมาให้บริการด้วย 

ความเหมาะสมถูกตอ้ง โดยให้ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.90 และให้ความส าคญักบั บุคลากรสามารถให้บริการ

แก่ผูม้ารับบริการดว้ยความเสมอภาคเท่าเทียมกนั มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.09 

และใหค้วามส าคญักบั ผูช่้วยพยาบาล/ พยาบาล/ แพทย ์สามารถอธิบายขั้นตอนและเหตุผลในการให ้

การรักษาและการพยาบาลแก่ผูม้ารับบริการและพร้อมตอบขอ้ซักถาม มีความส าคญัในระดบัมาก 

โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.08 และให้ความส าคญักบับุคคลกรทุกระดบัในโรงพยาบาลไดใ้ห้บริการโดย

ค านึงถึงสิทธิของผูม้ารับบริการเป็นส าคญั มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.89 
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5) ความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ (X5) 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการในดา้นความเอาใจ

ใส่ต่อผูม้ารับบริการ โดยให้ค่าเฉล่ียในภาพรวมอยู่ท่ี 4.26 โดยให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด 

อนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ บุคลากรแต่งกายสะอาดเรียบร้อยในการใหบ้ริการ โดยใหค้่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.97 และให้

ความส าคัญกับ บุคลากรให้การบริการด้วยความนุ่มนวลและเห็นอกเห็นใจต่อผูม้ารับบริการ  

มีความส าคัญในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  4.55 และให้ความส าคัญกับ บุคลากรให้

ค  าแนะน าหรือตอบขอ้ซกัถามแกปั้ญหาไดเ้ป็นอยา่งดี มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 

3.79 และให้ความส าคญักบั บุคลากรให้บริการดว้ยความเต็มใจ อ านวยความสะดวก รวดเร็วและ

ทัว่ถึง มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.74 

 

6) คุณภาพการบริการ (X6) 
พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจผูใ้ช้บริการในดา้นคุณภาพ 

การบริการ โดยให้ค่าเฉล่ียในภาพรวมอยูท่ี่ 4.17 โดยให้ความส าคญัในระดบัมาก อนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ 

โรงพยาบาลมีความปลอดภยัและไดม้าตรฐานอยา่งดี โดยให้ค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.35 และให้ความส าคญั

กบัคุณภาพยาท่ีได้รับตรงตามโรคท่ีมารักษาอย่างถูกตอ้ง มีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด โดยมี

ค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  4.23 และให้ความส าคัญกับค่ารักษาพยาบาลถูกต้องเหมาะสมกับโรคท่ีมารักษา  

มีความส าคัญในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  4.22 และให้ความส าคัญกับโรงพยาบาล 

มีช่ือเสียงท่ีดีและมีคุณภาพในการรักษาโรค มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.19 และ

ให้ความส าคญักับบุคลากรมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญเหมาะสมกับงานท่ีรับผิดชอบ  

มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.89 

 
7) ความพงึพอใจในภาพรวม (Y) 
พบวา่กลุ่มตวัอย่าง ให้ความส าคญัเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจผูใ้ช้บริการในดา้นความพึง

พอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล โดยให้ค่าเฉล่ียในภาพรวมอยูท่ี่ 3.66 โดยให้ความส าคญั

ในระดับมาก อันดับท่ี 1 ได้แก่ ความพึงพอใจต่อความสามารถในการวินิจฉัยโรคโดยแพทย์/

พยาบาล/บุคคลากร มีความส าคญัในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.26 และให้ความส าคญักับ 
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ความพึงพอใจต่อคุณภาพยาท่ีไดรั้บการรักษาตรงตามโรค มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย

อยู่ท่ี 3.72 และให้ความส าคัญกับความพึงพอใจต่อราคาท่ีได้รับการรักษาคุ้มค่า คุ้มประโยชน์  

มีความส าคญัในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.71 และให้ความส าคญักบั ความพึงพอใจต่อสถานท่ี 

ความสะดวกสบาย ความปลอดภัย ความเพียงพอของอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการให้บ ริการ  

มีความส าคญัในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.57 และให้ความส าคญักบัความพึงพอใจต่อ

ล าดบัขั้นตอนการให้บริการ ความสะดวก รวดเร็ว ระยะเวลารอคอย มีความส าคญัในระดบัมาก โดย

มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี  3.53 และให้ความส าคัญกับความพึงพอใจต่อความความสุภาพ ยิ้มแยม้แจ่มใส 

กิริยามารยาท ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นของบุคคลากร มีความส าคญัในระดบัปานกลาง โดยมี

ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.18 

 
8) ความไม่พอใจต่อการใช้บริการ 

ความไม่พึงพอใจต่อการใชบ้ริการ มีทั้งหมด 10 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บไม่

เป็นไปตามท่ีคาดหวงั ด้านระยะเวลาในการรอรับยา ด้านสถานท่ี ด้านคุณภาพของยา ด้านค่า

รักษาพยาบาล ด้านขั้ นตอนการยื่นขอรับบริการ ด้านระยะเวลาในการรอพบแพทย์ ด้าน 

ความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี ดา้นการให้ขอ้มูลและความช่วยเหลือ ดา้นกิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ี 

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งไม่พึงพอใจในกิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ี 129 คน คิดเป็นร้อยละ 25 ไม่พึงพอใจ

ในระยะเวลาในการรอรับยา 112 คน คิดเป็นร้อยละ 22 ไม่พึงพอใจในระยะเวลาในการรอพบแพทย ์

111 คน คิดเป็นร้อยละ 22 ไม่พึงพอใจในคุณภาพของยา คิดเป็นร้อยละ 13 ไม่พึงพอใจใน 

ค่ารักษาพยาบาล 56 คน คิดเป็นร้อยละ 11 ไม่พึงพอใจในขั้นตอนการยื่นขอรับบริการ 23 คน คิด

เป็นร้อยละ 4 ไม่พึงพอใจในการใหข้อ้มูลและความช่วยเหลือ 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3 ไม่พึงพอใจใน

เร่ืองคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บไม่เป็นไปตามคาดหวงั 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1 
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5.2 อภิปรายงานวจิัย 
 

5.2.1 การอภิปรายผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณในการวจัิย 
ผลการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า ตัวแปรอิสระท่ีมี

ความสัมพนัธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชนไดแ้ก่ ความเป็น

รูปธรรมของการบริการ(X1)  ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ(X2) การให้บริการของบุคลากร(X3) 

และคุณภาพการบริการ(X6)  ส่วนตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์เชิงลบ ได้แก่ ความมัน่ใจของผูม้ารับ

บริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล(X4)  และความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ(X5)  โดยตวัแปรทั้ ง 6 ตัว

สามารถน ามาพยากรณ์ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน โดยปัจจยัทั้ง 6 ดา้นมี

ความสัมพันธ์ความพึงพอใจของผู ้ ป่วยนอกท่ี มี ต่อโรงพยาบาลเอกชนในระดับต ่ าโดยมี 

ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุคูณเป็น 0.28 และสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจของผูป่้วย

นอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชนได้ร้อยละ 27.3 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมี 

ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากับ + 0.34 กับเขียนเป็นสมการเชิงพยากรณ์ได้

ดัง น้ี คือ  ความพึ งพอใจรวม เท่ ากับ    0.76+ 0.234(X1) + 0.101(X2) + 0.213(X3) -0.035(X4) -

0.187(X5) +0.556(X6)  

จากค่าของ adjust R square ท่ีต ่าอาจเกิดจากชุดของตวัแปรอิสระท่ีน ามาศึกษาไม่มีการอา้งอิง

เชิงทฤษฎีหรือการทบทวนเอกสารและงานวิจยัอย่างรอบคอบท าให้ตวัแปรท่ีน ามาใช้ในการวดั 

ความพึงพอใจยงัไม่ใช่ตวัแปรท่ีสามารถวดัไดจ้ริงจึงมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามน้อย และอาจมี

ความคลาดเคล่ือนในการวดัตวัแปร  เน่ืองจากแบบสอบถามทท่ีใช้เก็บรวบรวมขอ้มูลไม่มีคุณภาพ

เพียงพอจึงท าให ้ ความแม่นย  าในการพยากรณ์อยูใ่นระดบัต ่า 

นอกจากน้ีผู ้วิจ ัยย ังขาดความรู้ ความเข้าใจในวิธีการคัดเลือกตัวแปรทั้ ง 4 วิ ธีได้แก่   

วิธีการคัดเลือกเข้า (enter) วิธีแบบก้าวหน้า (forward) วิธีแบบถดถอย (backward) และวิธีแบบ

ขั้นตอน (stepwise) ท าใหไ้ม่เห็นภาพของตวัแปรท่ีไดจ้ากการทบทวนเอกสารและผลการวจิยั 
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5.2.2 ระดับความพึงพอใจของตัวแปรแต่ละด้านกับทิศทางของความสัมพันธ์ระหว่างตัว
แปรทีม่ีความพงึพอใจ 

ระดบัความพึงพอใจของตวัแปรแต่ละดา้นกบัทิศทางของความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรท่ีมี
ความพึงพอใจในแต่ละดา้น มีค่าเฉล่ียรวม ทิศทางของความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีส่งผลต่อตวั
แปรตาม และค่าสัมประสิทธ์ิของตวัแปรแต่ละตวั แสดงตามตารางดงัน้ี 

ตารางที ่5.1 ระดบัความพึงพอใจของตวัแปรแต่ละดา้นกบัทิศทางของความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 

  X1 X2 X3 X4 X5 X6 
ระดบัความพอใจแต่ละดา้นค่าเฉล่ียรวม 4.3760 4.2115 3.5285 4.2388 4.2613 4.1740 

ทิศทางของความสัมพนัธ์ท่ีส่งผลต่อตวั
แปรตาม 

+ + + - - + 

ค่าสัมประสิทธ์ิ .234 .101 .213 .035 .187 .556 

 

5.2.3 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 

ระดับความพึงพอใจค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.37 มีทิศทางของความสัมพนัธ์ทางบวกส่งผลต่อ 

ความพึงพอใจและมีค่าพยากรณ์ความพึงพอใจอยูท่ี่ .234 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวิทยานิพนธ์ของ จุฑารัตน์ 

ทิพยญ์าณและวลัลภา คชภกัดี (2550) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ

ของสถานีอนามัย  ท่ีพบว่าความพึ งพอใจของลูกค้าส่วนใหญ่ได้ให้ความส าคัญในด้าน 

ความพร้อมของสถานท่ี เคร่ืองมืออุปกรณ์และทางดา้นบุคลากร จึงสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี  

หัทยา แก้วก้ิม และคณะ (2555) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของประชาชนต่อ

คุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ ท่ีมารับบริการ คือ 

ใกล้บ้าน สะดวกในการเดินทาง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก 

คะแนนเฉล่ียมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แตกต่างกนั คุณลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และเหตุจูงใจ

ท่ีมารับบริการท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 
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 ลัคนา ฤกษ์ศุภผล (2554) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู ้มารับบริการต่อคลินิกส่งเสริม

สุขภาพโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ โดยศึกษาความพึงพอใจใน 4 ดา้น

คือความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ กระบวนการให้บริการตรวจรักษา ความพึงพอใจต่อ

ผลการรักษา และความพึงพอใจในภาพรวม ร้อยละ 80 ในขณะท่ีด้านอ านวยความสะดวกทั้ ง 

ความสะอาด ท่ีจอดรถ หอ้งน ้า อยูใ่นระดบันอ้ย  

สมอุษา ศักด์ิหริรักษ์ (2554) ศึกษาเร่ือง การรับรู้และความคาดหวงัของผู ้ใช้บริการต่อ 

การให้บริการของแผนกผูป่้วยโรงพยาบาลพงังา พบวา่ การรับรู้ต่อการให้บริการโดยภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการอนัดบัแรก รองลงมา คือดา้นคุณภาพ

การบริการ ด้านขอ้มูลการบริการและดา้นสถานท่ี ตามล าดบั ความคาดหวงัต่อการให้บริการโดย

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นคุณภาพการบริการอนัดบัแรก รองลงมา คือดา้นสถานท่ี ดา้นขอ้มูล

การบริการและดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ตามล าดบั การรับรู้ของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ พบว่า 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีการรับรู้ต่อการให้บริการในภาพรวมและรายด้านทุกด้านไม่

แตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ในภาพรวมแตกต่างกนั ส่วนผูท่ี้ใช้

บริการท่ีมีสิทธิการรักษา ความถ่ีการใช้บริการแตกต่างกนัมีการรับรู้ต่อการให้บริการ ในภาพรวม

แตกต่างกัน ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ พบว่า ผูท่ี้ใช้บริการ เพศ อายุ อาชีพ 

ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สิทธิการรักษา ความถ่ีการใชบ้ริการแตกต่างกนัมีความคาดหวงั

ต่อการให้บริการในภาพรวมไม่แตกต่างกัน การเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัต่อ 

การให้บริการ โดยภาพรวมและรายด้านทกด้านแตกต่างกัน โดยค่าเฉล่ียการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ีย 

ความคาดหวงั  

เขมจิรา พุ่มกาหลง (2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพการให้บริการ

ของโรงพยาบาลปทุมธานี พบว่า มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการในระดบัปานกลางดา้นความ

น่าเช่ือถือโดยให้ความส าคญัเร่ืองการเก็บรักษาขอ้มูลการรักษาพยาบาลและห้องตรวจร่างกายท่ีมี

ความมิดชิด ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ โดยให้ความส าคญัเร่ืองคุณภาพของยาและเวชภณัฑ์ท่ีดีและ

ให้ในปริมาณมาก ด้านความเขา้ใจและรู้จกัผู ้รับบริการ โดยให้ความส าคญัเร่ืองการดูแลเอาใจใส่ 

การให้ความเป็นกนัเองจากแพทย ์ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยให้ความส าคญัเร่ืองท าเล
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ท่ีตั้งท่ีเหมาะสมของโรงพยาบาล และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยใหค้วามส าคญัเร่ือง 

แสงสวา่งท่ีเพียงพอ ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ี ตามล าดบั  

ชยกร แซวตระกูล (2552) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู ้ป่วยนอกระบบฟาสต์แทรค 

โรงพยาบาลนครพิงค ์จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ผูป่้วยนอกท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่

ในระดับมาก เม่ือพิจารณาปัจจัยย่อย พบว่า ด้านความสะดวก ด้านอัธยาศัยความสนใจของผู ้

ให้บริการ และด้านคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการอยู่ใน

ระดบัปานกลาง  

วชัรพล ทองหอม (2552) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการท่ีมีต่อ

การบริหารจดัการโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา พบว่า การให้บริการของโรงพยาบาลโดยภาพ

รวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ในดา้นสถานท่ี ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นคุณภาพการให้บริการ 

ส่วนด้านการรักษาพยาบาลและด้านเคร่ืองมือ/เคร่ืองใช้ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เม่ือ

วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการ 

พบว่า เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน มีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกัน 

เหตุผลท่ี เลือกใช้บ ริการ ความถ่ีในการใช้บ ริการ ประเภทการใช้บ ริการ การช าระเงินค่า

รักษาพยาบาลและช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั  

ธนกร บุญส่งเสริมสุข (2551) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนบุคคลของผูป้ระกนัตนต่อการให้บริการ

ของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยาตามโครงการประกนัสังคม พบวา่ ผูป้ระกนัตนมีความพึงพอใจ

ต่อการใหบ้ริการดา้นเวชระเบียนดา้นการตรวจรักษาของแพทยแ์ละพยาบาล และดา้นการจ่ายยาและ

เวชภณัฑ์ ในระดบัมาก ส่วนดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั

ปานกลาง ผูป้ระกนัตนท่ีมีอายุ ภูมิล าเนา สถานท่ีท างาน ลกัษณะงาน และอายุการท างานต่างกนั มี

ระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั  

เกศสุดา เหมทานนท์และวลัลภา คชภกัดี (2550 : 1-8) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงักบัการรับรู้

ของผู ้รับบริการต่อคุณภาพบริการของสถานีอนามัย เพื่ อเปรียบเทียบคุณภาพบริการตาม 

ความคาดหวงักับการรับรู้ของผูรั้บบริการของสถานีอนามยัในอ าเภอรัษฎา และอ าเภอห้วยยอด 

จงัหวดัตรัง พบว่า ผูรั้บบริการมีระดบัความคาดหวงัสูงกว่าระดบัการรับรู้คุณภาพหลงัจากได้รับ

บริการแลว้ ทั้งโดยรวมและรายดา้นไดแ้ก่ ความพร้อมของสถานท่ี อุปกรณ์ และบุคลากร อธัยาศยั
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ของเจ้าหน้าท่ี การตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ ความเสมอภาค ความน่าเช่ือถือ   

ความเขา้ใจและเห็นใจ ความมัน่ใจ และการเขา้ถึงชุมชนและความสัมพนัธ์กบัองคก์รอ่ืน  

จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร (2550) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล

บา้นแพว้ สาขาพร้อมมิตร พบวา่ คุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกในมุมมองของผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งกบั

การบริการ มีระดับความคาดหวงัต่อการบริการสูงกว่าระดับการรับรู้ต่อบริการทั้ ง 8 ด้าน โดย

ความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์

กนัในเชิงบวก โดยค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.137 และ 0.147 ตามล าดบั ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

บริการ มีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวก โดยค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.126 และดา้นความน่าเช่ือถือ 

ไวว้างใจ มีความสัมพนัธ์กนัในเชิงบวก โดยค่าความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.109  

เบญจมาศ มาพบสุข (2550) ศึกษาเร่ือง กลยุทธ์การตลาดบริการท่ีส่งผลต่อผู ้ใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชน พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ อนัดบัแรก คือ 

ด้านสถาน ท่ีและ ส่ิ งแวดล้อมทางกายภาพ  รองลงมาคือ  ด้านความคุ้ม ค่าของราคาและ 

ค่ารักษาพยาบาล และดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการเป็นอนัดบัสุดทา้ย ภาพรวมผูใ้ชบ้ริการท่ีมีคุณลกัษณะ

ส่วนบุคคลด้านเพศ อาชีพ และรายได้ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วน

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลดา้นอายแุละระดบัการศึกษาไม่พบความแตกต่าง 

Lynch and Schuler (1990) ศึกษาเร่ือง ความพึ งพอใจของคุณภาพการให้บ ริการด้าน 

การรักษาพยาบาล พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการรักษาพยาบาล มี 3 ประการ 

คือ 1. ความพึงพอใจในคุณภาพการพยาบาลมาจากการมารับบริการแลว้เกิดความพึงพอใจ ปัจจยั

เหล่าน้ีไดแ้ก่ สถานท่ีรอคอย ห้องพกั อาหาร ท าเลท่ีตั้ง มนุษยสัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการ 2. ความพึง

พอใจในคุณภาพบริการพยาบาลจากการรับบริการคร้ังก่อน เช่น เคยมาตรวจท่ีห้องตรวจผูป่้วยนอก 

ห้องคลอด ห้องตรวจศลัยกรรม เป็นต้น 3. ความพึงพอใจในคุณภาพบริการรักษาพยาบาลจาก 

ความเช่ือ เช่น ความเช่ือในความสามารถ ความรู้ ความช านาญของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 
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5.2.4 ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (X2) 
ระดับความพึงพอใจค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.21 มีทิศทางของความสัมพนัธ์ทางบวกส่งผลต่อ 

ความพึงพอใจและมีค่าพยากรณ์ความพึงพอใจอยู่ท่ี  .101 ซ่ึงสอดคล้องกับวิจัยของ อะคร้าว  

ภทัรารมณ์ (2550) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของ 

การบริการตรวจสุขภาพประจ าปีของโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ท่ีพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้ใน

ความเช่ียวชาญของแพทย ์ความมัน่ใจหลงัการรักษาของแพทย ์การดูแลเอาใจใส่ของแพทยอ์ยู่ใน

ระดบัดี จึงสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการได ้ 

พรชยั ดีไพศาลสกุล (2557) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ

บริการโรงพยาบาลมี พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ตดัสินใจเขา้รับบริการในโรงพยาบาลโดยเลือกเขา้

โรงพยาบาลท่ีผูป่้วยมีความคุน้เคยรู้จกัช่ือเสียงโรงพยาบาลหรือเคยรับบริการจากโรงพยาบาลประจ า

ท่ีมีประวติัการรักษาอยู่อาจรู้จกัแพทย์ท่ีมีความรู้ความสามารถมีความเช่ียวชาญเฉพาะด้านซ่ึง

สามารถวินิจฉัยโรคได้ตรงกับการรับรู้อาการของผูป่้วยจะท าให้เกิดความเช่ือมั่นในแนวทาง 

การรักษาผูป่้วย  

 สรานนัท ์อนุชน (2556) ศึกษาเร่ือง ระดบัความพึงพอใจและปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความพึง

พอใจของผูรั้บบริการท่ีห้องอุบติัเหตุฉุกเฉินโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ผลการศึกษาพบวา่ ความพึง

พอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ อยู่ในระดบัมาก เม่ือศึกษารายดา้น พบวา่ ทั้งดา้นการดูแล

จิตใจ การใหข้อ้มูลข่าวสาร ดา้นความสามารถในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมาก  

บุษดี แก้วกนัยา (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการงานห้องตรวจผูป่้วยนอก ประกนัสังคม 

โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงค์ อุบลราชธานี พบว่า ด้านความสามารถในการให้บริการ 

การไร้ขอ้ผดิพลาดในการท างานมาตรฐานในโรงพยาบาลและการเกิดผลลพัธ์ท่ีดีต่อคุณภาพชีวติของ

ผูป่้วยโดยรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ในระดบัดี การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพ โดยจ าแนกตามเพศ ระดบั

การศึกษาและรายได ้พบว่าไม่แตกต่างกนั ส่วนจ าแนกตามอายุและสถานภาพผูป้ระกนัตนท่ีมีอายุ

ต่างกนั พบวา่ ไม่แตกต่างกนั แต่ความคิดเห็นต่อการเกิดลพัธ์ท่ีดีต่อคุณภาพชีวิตของผูป่้วยแตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

พงษ์ศกัด์ิ นาคโต (2553) ศึกษาเร่ือง คุณภาพให้บริการของสถานีอนามยัต าบลทบัใต ้อ าเภอ

หัวหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบว่า เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ดา้นวิธีให้บริการมีคุณภาพ
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มากเป็นล าดบัแรก รองลงมา คือดา้นสถานท่ี และดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ ตามล าดบั ลกัษณะส่วน

บุคคล เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และชนิดการรับบริการ พบว่า ไม่แตกต่างกนั ส่วน

อายุของผูม้ารับบริการสุขภาพต่างกนัมีความคิดเห็นแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.001  

พชัรี อ่ิมอาบ (2553) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหวัเฉียว 

พบวา่ ในภาพรวมทั้ง 5 ดา้น ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้น

การให้ความมัน่ใจและดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า อยู่ใน

ระดบัมากทุกดา้น จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ ทั้ง 5 ดา้นไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทาง

สถิติ และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ขอ้มูลส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นในแต่ละดา้น

ไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  

มทันา โสพิพฒัน์ (2552) ศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไทศรี

ราชา พบวา่ การรับรู้คุณภาพบริการของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดยภาพรวม

อยู่ในระดบัมีคุณภาพมาก โดยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท เรียงล าดบัจากค่าเฉล่ีย

จากมากไปหาน้อย คือ ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความไวว้างใจ ด้าน 

การตอบสนอง และดา้นการเอาใจใส่ ตามล าดบั จ าแนกตามเพศ อายุ และระดบัการศึกษา พบว่ามี

ความแตกต่างกนั  

จรรยา พรหมมาลี, สาวิตรี เทียนชัย, ทรางศิริ นิลจุลกะ และศรีศุภลักษณ์ สิงคาลวณิช  

(2551 : 259 - 260) ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีกลุ่ม

งานการบริการผูป่้วยนอกสถาบนัสุขภาพเด็กแห่งชาติมหาราชินี พบว่า ส่วนใหญ่ไม่ใช้สิทธิบตัร

ประกนัสุขภาพ จะช าระเงินเอง ความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ใน

ระดบัมากทุกดา้น มีค่าเฉล่ีย 4.08 และ 4.03 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงั

แตกต่างกนั การรับรู้ในดา้นความเช่ือถือไวใ้จได ้และดา้นการให้ความมัน่ใจแกผู้รั้บบริการอย่างมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01 (P = 0.001) มีความคาดหวงัแตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองต่อ

ผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (P = 0.036) ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และ

ความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการมีความคาดหวงักบัการรับรู้ไม่แตกต่างกนั นอกจากนั้นยงั

พบว่า ผูรั้บบริการท่ีอายุ อาชีพ และการใช้สิทธิของผูรั้บบริการต่างกันมีความคาดหวงัเก่ียวกับ



95 
 

95  

 

คุณภาพบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนผูรั้บบริการท่ีมี เพศ การศึกษา และ

จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่งกัน มีความคาดหวงัเก่ียวกับคุณภาพบริการไม่แตกต่างกัน และ

ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษา อาชีพ จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และการใช้สิทธิของผูรั้บบริการต่างกนั  

มีการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และผูรั้บบริการท่ีมีเพศ 

อายตุ่างกนั การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั  

รตนพร บุริประเสริฐ (2550) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง : 

กรณีศึกษา ผูป่้วยนอกนรีเวชกรรม พบวา่ ดา้นอุปกรณ์ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ โดยเฉล่ียมี

ระดบัคุณภาพสูง ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี พบวา่ มีระดบัคุณภาพสูงสุด ดา้นความน่าเช่ือถือและ

ความไวว้างใจในการปฏิบติังานของบุคลากรทางการแพทย ์พบวา่ มีระดบัคุณภาพสูงท่ีสุด ดา้นการ

ตรวจรักษา พบว่า มีระดับคุณภาพสูง ด้านอตัราค่ารักษาพยาบาล พบว่า มีระดบัคุณภาพสูง เพศ

ต่างกัน พบว่า ไม่มีความแตกต่างกัน อายุต่างกนั พบว่า ไม่มีความแตกต่างกนั การศึกษาต่างกัน 

พบว่าไม่มีความแตกต่างกนั อาชีพต่างกนั พบว่าไม่มีความต่างกนั รายไดต่้างกนั พบว่า ไม่มีความ

แตกต่างกนั วิธีการช าระค่ารักษาพยาบาลต่างกนั พบว่า ไม่มีความแตกต่างกนั จ านวนคร้ังท่ีเคยเขา้

มารักษาพยาบาลต่างกนั พบวา่ ไม่มีความแตกต่างกนั  

 

5.2.5 การบริการของบุคคลากร (X3) 

ระดับความพึงพอใจค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.53 มีทิศทางของความสัมพนัธ์ทางบวกส่งผลต่อ 

ความพึงพอใจและมีค่าพยากรณ์ความพึงพอใจอยู่ท่ี  .213 ซ่ึงสอดคล้องกับวิทยานิพนธ์ของ  

ชนิดา แกว้ทรัพยศ์กัด์ิ (2552) ศึกษาเร่ืองการรับรู้และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอก 

ศูนยก์ารแพทยโ์รงพยาบาลกรุงเทพ ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจใน

การใหข้อ้มูลและค าปรึกษาของเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นระดบัมาก 

ณัฐวุฒิ วงษ์สิงห์ (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของศูนย์แพทยศาสตรศึกษา

โรงพยาบาลสรรพสิทธิประสงคจ์งัหวดัอุบลราชธานี พบวา่ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้นโดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้น

การดูแลเอาใจใส่ ด้านความเช่ือมัน่ ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ และด้านความรวดเร็ว

และการตอบสนอง ตามล าดบั ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนกตามเพศ พบวา่ ดา้น
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ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความรวดเร็วและการตอบสนอง และดา้น

การดูแลเอาใจใส่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนคุณภาพการให้บริการ

ในดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามอายุ พบวา่ ดา้นความเช่ือมัน่แตกต่าง

กนัอย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นความรวดเร็วและ

การตอบสนอง ด้านการดูแลเอาใจใส่ และดา้นสภาพแวดล้อมทางกายภาพไม่แตกต่างกนั จ าแนก

ตามระดบัการศึกษา พบว่า ในระดบัการศึกษาปริญญาตรีและต ่ากว่าปริญญาตรีมีความคิดเห็นใน

ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นความรวดเร็วและการตอบสนองและ

ดา้นการดูแลเอาใจใส่มากกวา่ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 

.01 ส่วนด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ไม่แตกต่างกนั จ าแนกตามประเภทของผูม้ารับบริการ 

พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจและดา้นความเช่ือมัน่ท่ีมีผูรั้บบริการเป็นแพทยเ์พิ่มพูน

ทกัษะนักศึกษาแพทย ์และเจา้หน้าท่ีศูนยแ์พทยฯ์ เห็นว่า การบริการของศูนยแ์พทยศาสตร์ศึกษามี

ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจและความเช่ือมัน่มากกวา่อาจารยแ์พทยมี์ความแตกต่างกนั อยา่งมี

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 ส่วนดา้นความรวดเร็วและการตอบสนองผูรั้บบริการท่ีเป็นแพทยเ์ห็น

ว่าการบริการมีความรวดเร็วและตอบสนองมากกว่าอาจารย์แพทย์และด้านการดูแลเอาใจใส่ 

ผูรั้บริการท่ีเป็นแพทย์เพิ่มพูนและนักศึกษาแพทย์เห็นว่าการบริการมีการดูแลเอาใจใส่มากกว่า

อาจารย์พทย์มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ตามล าดับ ส่วนด้าน

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพไม่มีความแตกต่างกนั 

 ธนนพภา สุวดิษฐ์ (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและส่ิงแวดล้อม

ทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี พบวา่ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและส่ิงแวดล้อมทางการตลาดโดยรวม มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดบั

มาก ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดรายด้าน พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ

พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี โดยรวมของแต่ละดา้น 5 ดา้น

อยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ การบริการ ราคา สถานท่ี/ช่องทางการจัดจ าหน่าย บุคลากร และ

กระบวนการให้บริการ ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี โดยรวมของแต่ละด้าน พบว่า 2 ด้าน ท่ีอยู่ในระดบัมาก 

ไดแ้ก่ การส่งเสริมการตลาด และดา้นลกัษณะทางกายภาพของการบริการ 
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ธเนศ สิริเกียรติกุล (2553) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบ ผูใ้ชบ้ริการ

มีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยในโนโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ต่อส่วน

ประสมการตลาดโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก ผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยใน

โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ท่ีมีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดด้าน

สถานท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นราคา 

และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกในโรงพยาบาลสมิติ

เวช สุขุมวทิ ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด  ดา้นสถานท่ี ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคลากร และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ไม่แตกต่างกนั แต่ดา้น

กระบวนการบริการและด้านราคา แตกต่างกัน ผูใ้ช้บริการแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลสมิติเวช 

สุขุมวิท ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสถานท่ี ดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการบริการ ด้านราคา และด้านการส่งเสริมทาง

การตลาด ไม่แตกต่างกนั แต่ดา้นผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั  

นฤมล ตอวิเชียร (2552) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วยนอก สาขา 

กายภาพบ าบัด ภาควิชา ศลัยศาสตร์ออร์โธปิดิคส์และกายภาพบ าบดั คณะแพทยศาสตร์ศิริราช

พยาบาล พบวา่ ผูป่้วยนอกท่ีมารับบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาราย

ดา้น พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทุกดา้น โดยเรียงล าดบัคะแนนจากมากไปหาน้อยทั้ง 4 

ดา้น ดงัน้ี ด้านความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ ดา้นประสานบริการ ดา้นอธัยาศยัความสนใจของ 

ผูใ้หบ้ริการและดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ ตามล าดบั  

วชิยั สายรักษา (2552) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะ

ของเทศบาลเมืองท่าบ่อ อ าเภอท่าบ่อ จงัหวดัหนองคาย พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบั

ปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก จ านวนดา้นหน่ึง คือ ดา้นการให้บริการ

อย่างเท่าเทียม และอยู่ในระดบัปานกลาง จ านวน ส่ีด้าน คือ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ืองดา้น 

การให้บริการอย่างเพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่างรวดเร็ว และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 

การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ เม่ือจ าแนกตามเพศ อาชีพ และ ระดบัการศึกษา พบว่า มีเพศ 

และอาชีพต่างกนั โดยรวมไม่แตกต่างกนั แต่ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความแตกต่างกนัอย่างมี



98 
 

98  

 

นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น คือ เจ้าหน้าท่ีทุกส่วนควรมี 

การปฏิบติังานนอกเวลาราชการ ควรมีความรู้ความสามารถตรงกบังานท่ีท า มีคุณภาพในการท างาน  

เอ้ือมพร เกษมสุข (2552) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลส าโรง 

พบวา่ ผูรั้กษาส่วนใหญ่เป็นผูป่้วยใชสิ้ทธิประกนัสังคม และจ่ายเงินเอง ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยั

ด้านส่วนผสมทางการตลาดสัมพนัธ์กับการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลนั้น พบว่า  ลกัษณะส่วน

บุคคลของผูม้ารับบริการ เร่ือง เพศ อายุ อาชีพ รายได ้ท่ีอยู ่และ ค่ารักษา ไม่มีความสัมพนัธ์กนักบั

การเลือกใช้บริการของโรงพยาบาล ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด พบว่า บุคลากร มีผลต่อ

การเลือกใช้บริการโรงพยาบาลส าโรงมากท่ีสุด ด้านลักษณะทางกายภาพ ในเร่ืองสถานท่ี 

สภาพแวดลอ้มสวยงาม เร่ืองความพร้อมของสถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวก มีความสัมพนัธ์ต่อ

การเลือกใชบ้ริการในโรงพยาบาลดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิ 0.172  

อุบล หนูประเสริฐ (2551) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ

ของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลบา้นบึง พบวา่ คุณภาพบริการโดยภาพรวมมีคุณภาพบริการดี เม่ือ

แยกเป็นรายด้าน พบว่า คุณภาพดีทุกด้าน ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านความเข้าใจและรู้จัก

ผูรั้บบริการ ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เม่ือวเิคราะห์

เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล กบั ความคิดเห็นของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพ

บริการ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้และสิทธิดา้นการรักษาพยาบาลแตกต่างกนั   

Boshoff and Gray (2004) ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการความพึง

พอใจของลูกคา้และการตดัสินใจใช้บริการของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในทวีปอเมริกาใต ้พบว่า 

ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพในการให้บริการ คือ ความเขา้ใจ และความเห็นอกเห็นใจของทีม

พยาบาล จะมีผลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ และความพึงพอใจสะสมของลูกคา้ได ้ส่วน

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้นั้น คือ อาหาร ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ จะมีผลทางบวกต่อ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ และความพึงพอใจสะสมของลูกคา้ 
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5.2.6 ความมั่นใจของผู้มารับบริการ (X4) 
ระดับความพึงพอใจค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี  4.24 มีทิศทางของความสัมพันธ์ทางลบส่งผลต่อ 

ความพึงพอใจและมีค่าพยากรณ์ความพึงพอใจอยู่ท่ี  .035 ซ่ึงสอดคล้องกับ วิทยานิพนธ์ของ  

วลัลภ สุธรรมภรณ์ (2550) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีโรงพยาบาล

เสนา ท่ีพบว่าด้านการรักษาพยาบาล ด้านเคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ ผูม้าใช้บริการมีความพึงพอใจโดย

รวมอยูใ่นระดบัมาก  

จนัทนา รักษ์นาค (2554) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า  เหตุผลในการเข้ารับบริการ

โรงพยาบาลเอกชน คือ ช่ือเสียงของโรงพยาบาล นอกจากน้ี ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจรับบริการ

โรงพยาบาลเอกชนท่ีอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นสถานท่ีบริการ ดา้นช่องทางการจดั

จ าหน่าย ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ ส่วนปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดทางดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 

สุนทรีย ์ทวนหอม (2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการงานผูป่้วยนอกของ

ผูรั้บบริการโรงพยาบาลมหาวิทยาลัยนเรศวร พบว่า ผูป่้วยนอกท่ีเข้ามารับบริการโรงพยาบาล

มหาวทิยาลยันเรศวร มีความพึงพอใจในการบริการ ในดา้นกระบวนการ และขั้นตอนการให้บริการ 

ส่วนดา้นการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวก และการประสานงาน มีความพึงพอใจ

อยูใ่นระดบักลาง  

ชนวิทย ์แกว้วนั (2552)  ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะ

ของเทศบาลต าบลโนนบุรี อ าเภอสหัสขนัธ์ จงัหวดักาฬสินธ์ุ พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ท่ี

ระดบัปานกลาง เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากหน่ึงดา้น คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง

รวดเร็วแอยูใ่นระดบัปานกลาง จ านวนส่ีดา้น คือ ดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการ

อยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม และดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง เม่ือเปรียบเทียบ

ระดบัความพึงพอใจ เม่ือจ าแนกตาม หมู่บา้นท่ีอยูอ่าศยั พบวา่ โดยรวมไม่แตกต่างกนั  

จารุวรรณ ศรบรรจง (2550) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะ

ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดอนปรู อ าเภอศรีประจนัต ์จงัหวดัสุพรรณบุรี พบวา่ โดยภาพรวมอยู่

ในระดบัปานกลางทั้ง 3 ด้าน คือ ด้านเจา้หน้าท่ี/บุคลากร ด้านกระบวนการ/ขั้นตอน และด้านส่ิง
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อ านวยความสะดวก การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจ เม่ือจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

และรายได ้พบวา่ โดยรวมไม่แตกต่างกนั  

วรวุฒิ สิงห์นิล (2550) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลกองนาง อ าเภอท่าบ่อ จงัหวดัหนองคาย พบว่า โดยภาพรวมและจ าแนกเป็นราย

ดา้น อยู่ในระดบัปานกลาง เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ยดงัน้ี ดา้นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 

ดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา ดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอ ดา้นการให้บริการอย่างกา้วหน้า 

และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ดา้นการให้บริการอยา่งเท่าเทียม การเปรียบเทียบระดบัความพึง

พอใจจ าแนกตามเพศ โดยรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ

ท่ีระดับ 0.05 จ าแนกตามการศึกษา โดยรวมและจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า โดยรวม ด้าน 

การให้บริการอยา่งเท่าเทียม มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยประชาชน

ท่ีจบการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีความพึงพอใจแตกต่างกบัประชาชนท่ีจบชั้นมธัยมศึกษาหรือ

เทียบเท่าและประชาชนท่ีจบการศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่าข้ึนไป การเปรียบเทียบจ าแนก

ตามอาชีพ โดยรวมและจ าแนกเป็นรายด้านทุกด้าน พบว่า แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 โดยประชาชนท่ีประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรือรับจา้งมีความพึงพอใจ แตกต่างกับ 

ประชาชนท่ีมีอาชีพรับราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจหรือพนักงานส่วนทอ้งถ่ินและผูป้ระกอบ

อาชีพคา้ขายหรือประกอบอาชีพส่วนตวั  

โสรยา พูลเกษ (2550) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพบริการของ

โรงพยาบาลลาดกระบงักรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบวา่ ความคาดหวงัของผูป่้วยนอกต่อคุณภาพ

บริการอยู่ในระดบัมาก 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ความมัน่ใจท่ีให้แก่ผูรั้บบริการ 

การตอบสนองในการให้บริการ และการเขา้ถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ ส่วนความเป็นรูปธรรม

ของการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหวา่งปัจจยัดา้นอาชีพ และ

ปัญหาอุปสรรคดา้นการติดต่อเจา้หนา้ท่ีท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั 

ส่วนข้อมูลทัว่ไป ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ รายได้ และลักษณะการรับบริการ 

ไดแ้ก่ คลินิกท่ีมารับบริการ จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ เหตุผลท่ีมารับบริการ ตลอดจนปัญหาอุปสรค

ดา้นการรักษาของแพทย ์การอ านวยความสะดวกดา้นอ่ินๆ ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ

บริการไม่แตกต่างกนั 
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5.2.7 ความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ (X5) 
ระดับความพึงพอใจค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี  4.26 มีทิศทางของความสัมพันธ์ทางลบส่งผลต่อ 

ความพึงพอใจและมีค่าพยากรณ์ความพึงพอใจอยู่ท่ี .187 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั วิทยานิพนธ์ของ ศิริพร 

เจริญศรีวิริยะกุล (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลทัว่ไปรัฐบาลในเขตจงัหวดั

ปทุมธานี พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย ระดบัการศึกษา อาย ุและ อาชีพ มีผลต่อคุณภาพใน

การให้บริการแตกต่างกนั ซ่ึงพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ สถานภาพระดบัการศึกษา เพศ อายุ และ

อาชีพมีผลต่อคุณภาพในการบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดแ้ตกต่างกนั ระดบัการศึกษา อายุ และ อาชีพ  

มีผลต่อคุณภาพในการบริการด้านการเอาใจใส่และด้านตอบสนองต่างกัน ส่วนอาชีพ มีผลต่อ

คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจต่างกนั ระดับการศึกษาและอายุ มีผลต่อ

คุณภาพการให้บริการดา้นให้ความมัน่ใจแตกต่างกนัพฤติกรรมของผูท่ี้มาใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ลกัษณะ

การมาใชบ้ริการและวิธีการจ่ายค่ารักษาพยาบาล มีผลต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่าง

กนั เม่ือพิจารณารายละเอียดพบวา่ ลกัษณะการมาใชบ้ริการท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ี

สัมผสัได้ ด้านความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการเอาใจใส่ ด้านการให้ความมั่นใจ และด้าน 

การตอบสนองแตกต่างกนั ส่วนวิธีการจ่ายค่ารักษามีผลต่อคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการเอาใจใส่ และดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั  

นิ ติกร ค าชัย (2553) ศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพของการบริการแผนกผู้ป่วยนอก

โรงพยาบาลบุรีรัมย ์จงัหวดับุรีรัมย ์พบวา่ คุณภาพของการบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ

จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัปานกลาง จ านวน 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวกในการใช้

บริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านความพร้อมท่ีจะให้การรักษาพยาบาล 

ส าหรับด้านท่ีพบว่าอยู่ในระดบัมาก จ านวน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านอธัยาศยัไมตรี ด้านการให้ความรู้ 

ค  าแนะน าและค าปรึกษา ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี และดา้นราคา  

พจนีย ์วงษ์แกว้ (2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการสาธารณะ

ของเทศบาลต าบลนาเชือก อ าเภอนาเชือก จงัหวดัมหาสารคาม พบวา่ ความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่น

ระดบัมากทั้งห้าดา้น คือ ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นโครงสร้างพื้นฐาน ดา้นสังคม ดา้นการพฒันาการเมือง

และการบริหาร และดา้นส่ิงแวดลอ้ม การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจเม่ือจ าแนกตาม เพศ อาชีพ 
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ระดบัการศึกษา และชุมชน พบวา่ ท่ีมีเพศต่างกนั โดยรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนอาชีพ ระดบัการศึกษา 

และชุมชนท่ีต่างกนั มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

สุมนัส บุญมี (2553) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการผู ้ป่วยนอกของโรงพยาบาลศูนย์

การแพทยส์มเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี พบว่า มีคุณภาพการให้บริการด้าน

ความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นการรับประกนั 

ดา้นความรวดเร็วและคุณภาพการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ส่วนการจ าแนกตามหน่วยงานท่ี

ให้บริการ พบวา่ มีคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัสูง คือ งานสิทธิประโยชน์และกองทุนสุขภาพ

เหมาจ่าย ขอ้เสนอแนะคุณภาพการให้บริการ พบวา่ ดา้นท่ีควรปรับปรุง คือ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้น

ความรวดเร็ว ดา้นการรับประกนั ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล ตามล าดบั  

ทิวา อาริต (2552) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู ้มารับบริการจากฝ่ายเภสัชกรรม 

โรงพยาบาลอาจสามารถ อ าเภออาจสามารถ จงัหวดัร้อยเอ็ด ดา้นสิทธิการรักษาพยาบาล พบวา่ ส่วน

ใหญ่ใช้สิทธิบตัรทอง(ฟรี) ในดา้นความพึงพอใจทั้ง 6 ดา้น จ าแนกไดด้งัน้ี คือ ดา้นความสะดวกท่ี

ไดรั้บจากการบริการ ในภาพรวมผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 

ด้านการประสานงานของการบริการ ในภาพรวมผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 ด้านอธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ห้บริการ ในภาพรวมผูรั้บบริการมีความพึง

พอใจในระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 19 ในภาพรวมผูรั้บบริการ

มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.52 ด้านคุณภาพการบริการ ในภาพรวม

ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 ดา้นค่าใช้จ่ายเม่ือใชบ้ริการ ใน

ภาพรวมผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.71  

ภากรณ์ น ้ าวา้และศิริวิมล วนัทอง (2550) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนก

ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลด่านมะขามเต้ีย อ าเภอมะขามเต้ีย จงัหวดักาญจนบุรี พบวา่ภาพรวมของระดบั

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างความ

พึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกจ าแนกตามลกัษณะบุคคลและลกัษณะของการเจ็บป่วย 

พบว่าเพศมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก โดยเพศชายมีความพึงพอใจ

มากกว่าเพศหญิง อายุมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อความพึงพอใจของแผนกผูป่้วยนอก 

สถานภาพสมรสไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก การศึกษาไม่มีผลต่อ
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ความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก รายได้ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

แผนกผูป่้วยนอก สิทธิการรักษาไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก ลกัษณะ

ของการเจบ็ป่วยไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอก  

สมเพียง บุตรรักษแ์ละคณะ (2550) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการบริการของสถานีอนามยั 

ต าบลโคกสะอาด อ าเภอปราสาท จงัหวดัสุรินทร์ พบว่า ความพึงพอใจในการบริการของสถาน

อนามยั พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในการบริการ ในระดบัมาก ร้อยละ 77.19 

โดยมี ความพอใจในภาพรวมรายขอ้อยูใ่นระดบัมาก ในขอ้ต่อไปน้ี คือ สถานีอนามยัมีความสะอาด 

เป็นระเบียบ สวยงาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 เจา้หน้าท่ีไดแ้จง้ขั้นตอนและเง่ือนไขการบริการให้ผูม้า

ติดต่อทราบอย่างชดัเจน (X = 4.00) ผูรั้บบริการสามารถติดต่อส่ือสารกบัสถานีอนามยัไดส้ะดวกมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 การไดรั้บค าอธิบายเก่ียวกบัโรค อาการเจบ็ป่วย การปฏิบติัตวัและการใชย้าดว้ย

ค าพูดท่ี เข้าใจง่าย มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 3.93 เจ้าหน้าท่ีของสถานีอนามัยมีความรับผิดชอบและ 

ความมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 ระบบบริการมีความโปร่งใสเป็นธรรม ค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.91 การตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี สุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 บริการดว้ยความ

เต็มใจ ยินดีกระตือรือร้นค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 อยา่งไรก็ตามผูรั้บบริการยงัมีความพึงพอใจนอ้ยในขอ้

การจดัหาวสัดุ อุปกรณ์ เวชภณัฑ ์ร้อยละ 3.51 และคุณภาพบริการท่ีถูกตอ้งแม่นย  า ร้อยละ 1.75 

สุภาภรณ์ อ ่าพนัธ์ (2550 : 3 – 4) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูป้ระกนัตนท่ีตอ้งการได้รับ

จากการบริการของโรงพยาบาลเอกชนท่ีเข้าร่วมโครงการประกนัสังคมในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวา่ เหตุผลท่ีเลือกใชโ้รงพยาบาลตามบตัร เพราะวา่อยูใ่กลบ้า้น ใชสิ้ทธิประกนัสังคมในการรักษา

กรณีเจ็บป่วยทัว่ไป ความคาดหวงัและการรับรู้ในดา้นการรักษา ดา้นการบริการ และดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพอยูใ่นระดบัปานกลาง ผูป้ระกนัตนมีความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัทั้ง 3 ดา้น 

คือ ด้านการรักษา ด้านการให้บริการของพยาบาลและเจ้าหน้าท่ี ด้านลักษณะทางกายภาพและ

เคร่ืองมือแพทยท่ี์แตกต่างกนั โดยท่ีมีความคาดหวงัท่ีสูงกว่าการรับรู้จริง ส่วนระดบัการรับรู้ท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจรวมของผูป้ระกนัตน พบวา่ การรับรู้ทั้ง 3 ดา้น มีความสัมพนัธ์กบั

ความพึงพอใจรวมของผูป้ระกันตนในระดับปานกลางและเป็นไปในทิศทางเดียวกัน ส าหรับ

ลักษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน (ในสถานท่ีเก็บข้อมูล คือ โรงพยาบาลทั้ ง 4 แห่ง) มี 

ความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัโดยท่ีโรงพยาบาลกลว้ยน ้าไทมีความคาดหวงัและการรับรู้ท่ี
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แตกต่างจากโรงพยาบาลท่ีเหลือ คือ โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน โรงพยาบาลบางกอก 9 

อินเตอร์ และโรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียล 

 
5.2.8 คุณภาพการบริการ (X6) 
ระดับความพึงพอใจค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.17 มีทิศทางของความสัมพนัธ์ทางบวกส่งผลต่อ 

ความพึงพอใจและมีค่าพยากรณ์ความพึงพอใจอยูท่ี่ .556 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวทิยานิพนธ์ของพิณทกาญ 

ชาญชยักิติสกุล (2553) พบว่า ดา้นความคาดหวงัในการให้บริการของผูป่้วยนอกต่อการให้บริการ

คุณภาพ ทางโรงพยาบาลมีส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่ผูท่ี้มาใช้บริการ เช่น น ้ าด่ืม โทรทัศน์ 

หนังสือพิมพ์   และโรงพยาบาลย ังมี ส่ิ งท่ีอ านวยความสะดวกและมีการรักษามาตราการ 

ความปลอดภยัใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการอีกดว้ย  

ชนิตา พงษส์มรวย,วาสนา สังขท์อง และปวณีา สุกรีฑา (2554) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ

ผูป่้วยนอกท่ีนอนรักษาตวั ท่ีหอผูป่้วยพิเศษ 3 โรงพยาบาลเมตตาประชารักษ์ (วดัไร่ขิง ปี 2554) 

พบวา่ ภาพรวมของความพึงพอใจดา้นการรักษาพยาบาลอยูใ่นระดบัดี ( X = 4.36) เม่ือเปรียบเทียบ

ความแตกต่างความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกจ าแนกตามลกัษณะบุคคล พบวา่ อายุท่ี

แตกต่างกันมีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนปัจจยัอ่ืน ๆ ได้แก่ เพศ 

สถานภาพสมรส รายได ้การศึกษาไม่แตกต่างกนั  

ประสพโชค เจริญวิริยะภาพ (2554) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลบา้น

โป่ง อ าเภอบา้นโป่ง จงัหวดัราชบุรี พบว่า ด้านความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ มีคุณภาพการ

บริการอยู่ในระดบัพอใช้ ดา้นการประสานงานของการบริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัพอใช ้

ดา้นอธัยาศยัความสนใจของผูใ้ห้บริการ มีคุณภาพการบริการในระดบัควรปรับปรุง (ค่าเฉล่ีย 2.55) 

ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ มีคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัพอใช้ (ค่าเฉล่ีย 2.83) คุณภาพของ

บริการ มีคุณภาพการบริการพอใช้ (ค่าเฉล่ีย 2.85) และค่าใช้จ่ายเม่ือใชบ้ริการ มีคุณภาพการบริการ

ในระดับค่อนข้างดี (ค่าเฉล่ีย 4.01) ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมี อายุ อาชีพ 

ความสัมพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ี และระยะเวลาของการใชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของโรงพยาบาลบา้นโป่ง อ าเภอบา้นโป่ง จงัหวดัราชบุรี แตกต่างกนั  
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สถาบันการแพทย์ฉุกเฉินแห่งชาติ (2554) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ 

การให้บริการการแพทยฉุ์กเฉิน ประจ าปี 2554 ของสถาบนัการแพทย ์ฉุกเฉินแห่งชาติ ผลการศึกษา

พบว่าความพึงพอใจต่อการบริการของชุดปฏิบติัการ 128 การแพทยฉุ์กเฉินสูงสุด (ร้อยละ 86.67) 

รองลงมาคือความพึงพอใจต่อบริการของ ห้องฉุกเฉิน (ร้อยละ 86.05) และเป็นความพึงพอใจต่อ 

การบริการของศูนยส่ื์อสารสั่งการ (ร้อยละ 83.94) ระดบัความพึงพอใจต่อการบริการจ าแนกตามจุด

ของการให้บริการ โดยพบว่าในบริการของศูนยรั์บแจง้เหตุและส่ือสารสั่งการ มีความพึงพอใจ ใน

กิจกรรม การให้บริการดว้ยความเต็มใจมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีสูงสุด (ร้อยละ 83.98) ในส่วนของชุด

ปฏิบติัการการแพทยฉุ์กเฉินพบว่า มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้วยการมีจรรยาบรรณของ 

ผูใ้ห้บริการสูงสุด (ร้อยละ 83.98) และบริการของห้องฉุกเฉิน พบวา่ มีความพึงพอใจต่อความพร้อม

ในการใหค้วามช่วยเหลือ ทั้งอุปกรณ์เคร่ืองมือ และเจา้หนา้ท่ีแพทย ์พยาบาล สูงสุด (ร้อยละ 84.28)  

นรินทร์ สีงาม (2553) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ

สาธารณสุขของสถานีอนามยับ้านหนองหญ้าปล้อง ต าบลศิลาลอย อ าเภอสามร้อยยอด จงัหวดั

ประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ ในภาพรวมท่ีอยูใ่นระดบัมากเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นเป็นล าดบัแรก พบวา่ 

ดา้นรักษาพยาบาล รองลงมา ดา้นส่งเสริมสุขภาพ ดา้นควบคุมและป้องกนัโรคและดา้นสนบัสนุน

บริการดา้นอ่ืนโดยดา้นฟ้ืนฟูสภาพและดูแลผูพ้ิการซ่ึงอยูใ่นระดบัปานกลาง เพศต่างกนัในภาพรวม

และด้านส่งเสริมสุขภาพด้านควบคุมและป้องกันโรค ด้านฟ้ืนฟูสภาพและดูแลผู ้พิการ ด้าน

สนับสนุนบริการดา้นอ่ืนแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 อายุต่างกนัในภาพรวม

และรายด้านไม่แตกต่างกันและจากการเปรียบเทียบรายคู่โดยเชฟเฟ่ ไม่พบความแตกต่างกัน 

การศึกษาต่างกนัในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และจาก

การเปรียบเทียบรายคู่โดยเชฟเฟ่ พบว่ามีความแตกต่างกนัในรายคู่มากกว่า 1 คู่ รายไดต่้างกนั ใน

ภาพรวมไม่แตกต่างกันส่วนด้านสนับสนุนบริการด้านอ่ืน ด้านรักษาพยาบาล ด้านควบคุมและ

ป้องกนัโรคดา้นฟ้ืนฟูสภาพและดูแลผูพ้ิการแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และ

จากการเปรียบเทียบรายคู่โดยเชฟเฟ่ พบว่า มีความแตกต่างกันในรายคู่มากกว่า 1 คู่  สิทธิใน 

การรักษาพยาบาลต่างกนั ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นฟ้ืนฟูสภาพและดูแลผูพ้ิการแตกต่าง

กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และจากการเปรียบเทียบรายคู่โดยเชฟเฟ่ พบว่า ไม่มี 

ความแตกต่างกนัในรายคู่  
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วิสุทธ์ิ เตชะธีราวฒัน์ (2553) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการของโรงพยาบาลพาน 

อ าเภอพาน จงัหวดัเชียงราย โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของประชาชน 

ไดผ้ลการศึกษาว่าผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางโดยความพึงพอใจดา้น

คุณภาพบริการสูงสุด  

อภิชาติ วฒิุเสลา (2553) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสุขภาพ

ภายใตโ้ครงการหลกัประกนัสุขภาพถว้นหน้าของประชาชน จงัหวดัอ านาจเจริญ พบว่า ปัจจยัดา้น

ความพึงพอใจ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ อธัยาศยัและความเอาใจใส่

ของเจา้หน้าท่ี ค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ ความสะดวกท่ีได้รับจากบริการ ขอ้มูลท่ีได้รับจากบริการ 

คุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการสุขภาพ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั .01  

กาจบณัฑิต เอ้ียวถาวร (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป่้วยนอกต่อการด าเนินงาน

ตามนโยบายหลกัประกนัสุขภาพถ้วนหน้าในโรงพยาบาลศรีสะเกษ พบว่า ผูป่้วยนอกมีความพึง

พอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก 3 ด้าน โดยเรียง

คะแนนจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านคุณภาพบริการ ด้านความสะดวก และด้านอธัยาศัยและ

พฤติกรรมบริการ ตามล าดบั อยูใ่นระดบัปานกลาง 3 ดา้น โดยเรียงคะแนนจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ 

ดา้นค่าใชจ่้าย ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บและดา้นการประสานบริการ ตามล าดบั 
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5.3 ข้อเสนอแนะงานวจิัย 
 

ขอ้เสนอแนะในการวจิยั สรุปไดด้งัน้ี 

1)  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัในการให้บริการกบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการท่ีไดรั้บจริงตามตวัแบบ SERVQUAL MODEL โดยมีการศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัตวัแปรท่ี
ส่งผลต่อความคาดหวงัต่อการให้บริการได้แก่ อิทธิพลของการส่ือสารแบบปากต่อปากท่ีมีต่อ 
ความคาดหวงัในการให้บริการ ความตอ้งการของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลท่ีเกิดจากขอ้มูลส่วนบุคคล 
เช่น รายได ้การศึกษา และ ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค 

2) ควรมีการน าเอาตัวแปรระดับนามบัญญัติ  (normal scale) มาใช้ในการพยากรณ์ใน 

การพยากรณ์ เช่น รายได ้ ประเภทการจ่ายเงิน และระดบัการศึกษา 

3) ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัความผิดพลาดในการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจซ่ึงเกิด

จากช่องว่างด้านความแตกต่างของความรู้ ความแตกต่างดา้นมาตรฐาน ความแตกต่างดา้นการส่ง

มอบบริการ และความแตกต่างดา้นการส่ือสาร เพื่อใหส่้งมอบการบริการท่ีสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่

ผูม้ารับบริการ 
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แบบรับรองการมีจริยธรรมและจรรยาบรรณทางวชิาการในการท าวทิยานิพนธ์ 
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แบบรับรองการมจีรรยาบรรณในการท าวทิยานิพนธ์ 

 เพื่อใหก้ารท าวิทยานิพนธ์/การคน้ควา้อิสระ ของนกัศึกษามหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล
กรุงเทพ มีคุณภาพ และมาตรฐานตามหลกัวิชาการ มหาวิทยาลยัฯ ได้ก าหนดให้นักศึกษาทุกคน
ปฏิบติัตามหลกัจรรยาบรรณนกัวจิยั 9 ขอ้ ตามท่ีสภาวจิยัแห่งชาติก าหนด ซ่ึงประกอบไปดว้ย 
 
จรรยาบรรณนักวจัิย 9 ข้อ ตามทีส่ภาวจัิยแห่งชาติก าหนด 

1. นักวิจัยต้องซ่ือสัตย์และมีคุณธรรมในทางวิชาการและการจัดการ นักวิจยัต้องมีความ
ซ่ือสัตยต่์อตนเองไม่น าผลงานของผูอ่ื้นมาเป็นของตน ไม่ลอกเลียนงานของผูอ่ื้น ตอ้งใหเ้กียรติ และ
อา้งถึงบุคคลหรือแหล่งท่ีมาของขอ้มูลท่ีน ามาใช้ในงานวิจยั ตอ้งซ่ือตรงต่อการแสวงหาทุนวิจยั 
และมีความเป็นธรรมเก่ียวกบัผลประโยชน์ท่ีไดจ้ากการวจิยั 

2. นักวิจัยต้องตระหนักถึงพันธกรณีในการท างานวิจัย ตามข้อตกลงที่ท าไว้กับหน่วยงานที่
สนับสนุนการวิจัยและต่อหน่วยงานที่ตนสังกัด นกัวิจยัตอ้งปฏิบติัตามพนัธกรณีและขอ้ตกลงการ
วิจยัท่ีผูเ้ก่ียวข้องทุกฝ่ายยอมรับร่วมกัน อุทิศเวลาท างานวิจยัให้ได้ผลดีท่ีสุด และเป็นไปตาม
ก าหนดเวลา มีความรับผดิชอบไม่ละทิ้งงานระหวา่งด าเนินการ 

3. นักวิจัยต้องมีพื้นฐานความรู้ในสาขาวิชาการที่ท าวิจัย นักวิจยัต้องมีพื้นฐานความรู้ใน
สาขาวิชาการท่ีท าวิจยัอย่างเพียงพอ และมีความรู้ความช านาญ หรือมีประสบการณ์เก่ียวเน่ืองกบั
เร่ืองท่ีท าวจิยั เพื่อน าไปสู่งานวิจยัท่ีมีคุณภาพ และเพื่อป้องกนัปัญหาการวิเคราะห์ การตีความ หรือ
การสรุปท่ีผดิพลาด อนัอาจก่อใหเ้กิดความเสียหายต่องานวจิยั 

4. นักวิจัยต้องมีความรับผิดชอบต่อส่ิงที่ศึกษาวิจัย ไม่ว่าจะเป็นส่ิงที่มีชีวิตหรือไม่มีชีวิต  
นกัวิจยัตอ้งด าเนินการดว้ยความรอบคอบระมดัระวงั และเท่ียงตรงในการท าวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคน 
สัตว์ พืช ศิลปวฒันธรรม ทรัพยากร และส่ิงแวดล้อม มีจิตส านึกและมีปณิธานท่ีจะอนุรักษ์
ศิลปวฒันธรรม ทรัพยากรและส่ิงแวดลอ้ม 

5. นักวิจัยต้องเคารพศักดิ์ศรี และมีสิทธิของมนุษย์ที่ใช้เป็นตัวอย่างในการวิจัย นกัวิจยัตอ้ง
ไม่ค  านึงถึงผลประโยชน์ทางวิชาการจนละเลยและขาดความเคารพในศกัด์ิศรีของเพื่อนมนุษย ์ตอ้ง
ถือเป็นภาระหน้าท่ี ท่ีจะอธิบายจุดมุ่งหมายของการวิจัยแก่บุคคลท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง โดยไม่
หลอกลวงหรือบีบบงัคบั และไม่ละเมิดสิทธิส่วนบุคคล 
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. นักวิจัยต้องมีอิสระทางความคิด โดยปราศจากอคติในทุกขั้นตอนของการท าวิจยั นกัวิจยั
ตอ้งมีอิสระทางความคิด ตอ้งตระหนกัวา่ อคติส่วนตน หรือความล าเอียงทางวิชาการ อาจส่งผลให้
มีการบิดเบือนขอ้มูลและขอ้คน้พบทางวชิาการ อนัเป็นเหตุใหเ้กิดผลเสียหาย ต่องานวจิยั 

7.  นักวิจัยพึงน าผลงานวิจัยไปใช้ประโยชน์ในทางที่ชอบ นกัวิจยัพึงเผยแพร่ผลงานวิจยัเพื่อ
ประโยชน์ทางวิชาการและสังคม ไม่ขยายผลขอ้คน้พบจนเกินความเป็นจริง และไม่ใช้ผลงานวิจยั
ไปทางมิชอบ 

8.  นักวิจัยพึงเคารพความคิดเห็นทางวิชาการของผู้อื่น นักวิจยัพึงมีใจกวา้ง พร้อมท่ีจะ
เปิดเผยขอ้มูลและขั้นตอนการวิจยั ยอมรับฟัง ความคิดเห็นและเหตุผลทางวิชาการของผูอ่ื้น และ
พร้อมท่ีจะปรับปรุงแกไ้ขงานวจิยัของตนใหถู้กตอ้ง 

9.  นักวิจัยพึงมีความรับผิดชอบต่อสังคมทุกระดับ  นักวิจัยพึงมี จิตส านึกท่ีจะอุทิศ
ก าลงัสติปัญญาในการท าวิจยั เพื่อความกา้วหนา้ ทางวชิาการ เพื่อความเจริญและประโยชน์สุขของ
สังคมและมวลมนุษยชาติ 

 
ข้าพ เจ้า  นางสาววัลภา ยิ้มปราโมทย์ นักศึกษาหลักสูตร บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  

รหัสนกัศึกษา 55805141011-3 ซ่ึงเป็นผูท้  าวิทยานิพนธ์  เร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูป่้วยนอกท่ีมีต่อโรงพยาบาลเอกชน กรณีศึกษาโรงพยาบาลในเครือพระราม 2” 

ขา้พเจา้ทราบดีว่าการให้ขอ้ความอนัเป็นเท็จและการละเมิดหลกัจริยธรรมและจรรยาบรรณ

นกัวจิยัอาจน ามาสู่การพน้สภาพการเป็นนกัศึกษา หรือถูกเพิกถอนปริญญา 

 
 

(ลงช่ือ).............................................................. 
           (นางสาววลัภา ยิม้ปราโมทย)์ 

          ผูท้  าวทิยานิพนธ์ 
 

วนัท่ี..........เดือน..........................พ.ศ............... 
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ภาคผนวก ข. 

แบบสอบถาม 
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การวดัความพงึพอใจของผู้มารับบริการต่อการใช้บริการด้านสุขภาพ 

 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะ
บริหารธุรกิจมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ จดัท าเพื่อส ารวจความพึงพอใจของผูม้ารับ
บริการต่อการใชบ้ริการดา้นสุขภาพ  ขอความกรุณาท่านโปรดตอบแบบสอบถามดงัน้ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป   
2 ประสบการณ์ในการใชบ้ริการ 3 ความคาดหวงัท่ีมีต่อการรับบริการ และ ระดบัความพึงพอใจของ
ผูม้ารับบริการต่อการใชบ้ริการดา้นสุขภาพ ผูว้ิจยัใคร่ขอความกรุณาท่านในการตอบแบบสอบถาม
ในคร้ังน้ีและขอกราบขอบพระคุณ ณ. โอกาสน้ี  
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลทัว่ไป : ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงใน   
1.        เพศ   

  ชาย                      หญิง 
2. อาย ุ     

 ต  ่ากวา่ 20 ปี         21-30  ปี     31-40  ปี   41-50   ปี    ตั้งแต่ 51-60 ปีข้ึนไป 
3.  สถานภาพสมรส            
     โสด           สมรส            หมา้ย         หยา่         แยกกนัอยู ่
4.  ระดบัการศึกษาสูงสุด  
      ต  ่ากวา่ปริญญาตรี      ปริญญาตรี     ปริญญาตรีโท       ปริญญาเอก  
5.   อาชีพ  

  นกัเรียน/นกัศึกษา    พนกังานบริษทัเอกชน   ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  
   ธุรกิจส่วนตวั          

6. รายได ้ 
   ต  ่ากวา่15,000บาท   15,000-30,000  30,001-50,000   50,001-80,000   

 สูงกวา่ 80,000 บาท 
 

ส่วนที ่2  ลกัษณะของการใช้บริการ 
1.         ความถ่ีในการใชบ้ริการในรอบ 3 เดือน 

 1 คร้ัง/เดือน     2 - 4  คร้ัง/เดือน      มากกวา่  4  คร้ัง/เดือน  
2.        ท่านจ่ายเงินในการรักษาพยาบาลรูปแบบใด 

 เงินสด    บตัรทอง 30 บาท     ประกนัสังคม   บริษทัคู่สัญญา   ประกนัชีวติ 
 



124 
 

124  

 

ส่วนที่ 3 การวดัความพึงพอใจผูใ้ช้บริการ โปรดให้คะแนนเก่ียวกับระดบัความพอใจต่อการรับ

บริการ ดงัน้ี  คะแนน 1= น้อยท่ีสุด 2=น้อย 3=ปานกลาง 4= มาก 5 มากท่ีสุด  โปรดท าเคร่ืองหมาย  

 ลงบนตวัเลข  

การวดัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
ความพงึพอใจการบริการ 
น้อย                       มาก 

1 2 3 4 5 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ      
1. สถานท่ีตั้งสะดวก เดินทางง่าย 1 2 3 4 5 
2. สถานท่ีสะอาด  บรรยากาศดี   และเป็นระเบียบเรียบร้อย มี
เคร่ืองหมายบอกทิศทาง สถานท่ีต่าง ๆ ไดช้ดัเจน  

1 2 3 4 5 

3. มีจุดแจง้ใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่ีชดัเจน มีล าดบัขั้นตอน 1 2 3 4 5 
4. มีเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ ทนัสมยั น่าเช่ือถือ เพียงพอและ
พร้อมท่ีจะใชง้านไดท้นัที 

1 2 3 4 5 

5. มีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกผูม้ารับการรักษาพยาบาล 
เช่น รถเข็น เกา้อ้ี เตียงเคล่ือนยา้ยผูป่้วย รถพยาบาลฉุกเฉิน ท่ีจอด
รถ ฯลฯ 

1 2 3 4 5 

ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ      
1. พนกังานตอ้นรับ เช่น ผูช่้วยพยาบาล เจา้หนา้ท่ี มี
ความสามารถในการใหค้  าแนะน าดา้นการใชบ้ริการไดอ้ยา่งมี
ความรู้ น่าเช่ือถือ 

1 2 3 4 5         

2. พยาบาลใหก้ารพยาบาลดว้ยความละเอียดรอบคอบ มีความ
นุ่มนวล เป็นมิตร และระมดัระวงัค านึงถึงความปลอดภยัของผูม้า
รับบริการ 

1 2 3 4 5         

3. แพทยมี์ความรู้ ความเช่ียวชาญในการรักษา สามารถตรวจ
วนิิจฉยัโรคและรักษาโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

1 2 3 4 5         

4. โรงพยาบาลมีแพทยเ์ฉพาะทางท่ีใหก้ารรักษาเฉพาะโรค 1 2 3 4 5         
5. โรงพยาบาลมีความปลอดภยั ไดม้าตรฐาน HA และ ISO 1 2 3 4 5  
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การวดัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
ความพงึพอใจการบริการ 
น้อย                       มาก 

1 2 3 4 5 

การบริการของบุคลากร      
1. เจา้หนา้ท่ีสามารถใหข้อ้มูล และความกระจ่างในขอ้มูลท่ี
ผูรั้บบริการสงสัย 

1 2 3 4 5 

2. บุคลากรพร้อมใหบ้ริการผูม้ารับการรักษาพยาบาลทนัทีท่ีมีผู ้
มารับบริการ 

1 2 3 4 5 

3. บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตามความตอ้งการของผูม้า
รับบริการ  

1 2 3 4 5 

4. บุคลากรมีความสนใจและกระตือรือร้นในการแกปั้ญหาใหก้บั
ผูรั้บบริการทนัที 

1 2 3 4 5 

5. บุคลากรสามารถตอบสนองแกปั้ญหาของผูม้ารับบริการได้
ทนัที 

1 2 3 4 5 

ความมั่นใจของผู้มารับบริการ      
1. ผูช่้วยพยาบาล/พยาบาล/แพทย ์สามารถอธิบายขั้นตอนและ
เหตุผลในการใหก้ารรักษาและการพยาบาลแก่ผูม้ารับบริการและ
พร้อมตอบขอ้ซกัถาม 

1 2 3 4 5 

2. บุคคลากรทุกระดบัในโรงพยาบาลไดใ้หบ้ริการโดยค านึงถึง
สิทธิของผูม้ารับบริการเป็นส าคญั 

1 2 3 4 5 

3. โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั
มาใหบ้ริการดว้ยความเหมาะสมถูกตอ้ง 

1 2 3 4 5 

4. บุคคลากรสามารถใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการดว้ยความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกนั 

1 2 3 4 5 

ความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ      
1. บุคลากรใหก้ารบริการดว้ยความนุ่มนวล และเห็นอกเห็นใจต่อ
ผูม้ารับบริการ 

1 2 3 4 5 

2. บุคลากร  แต่งกายสะอาดเรียบร้อยในการใหบ้ริการ 1 2 3 4 5 
3. บุคลากรใหค้  าแนะน าหรือตอบขอ้ซกัถามแกปั้ญหาไดเ้ป็น 1 2 3 4 5 
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การวดัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
ความพงึพอใจการบริการ 
น้อย                       มาก 

1 2 3 4 5 
อยา่งดี 
4. บุคลากรใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ อ านวยความสะดวก 
รวดเร็วและทัว่ถึง 

1 2 3 4 5 

คุณภาพการบริการ      
1. โรงพยาบาลมีช่ือเสียงท่ีดีและมีคุณภาพในการรักษาโรค 1 2 3 4 5 
2. คุณภาพยาท่ีไดรั้บตรงตามโรคท่ีมารักษาอยา่งถูกตอ้ง 1 2 3 4 5 
3. ค่ารักษาพยาบาลถูกตอ้งเหมาะสมกบัโรคท่ีมารักษา 1 2 3 4 5 
4. บุคลากรมีความรู้ ความสามารถ ความช านาญเหมาะสมกบั
งานท่ีรับผดิชอบ 

1 2 3 4 5 

5. โรงพยาบาลมีความปลอดภยัและไดม้าตรฐานอยา่งดี 1 2 3 4 5 
ความพงึพอใจของผู้มารับบริการทีม่ีต่อโรงพยาบาล      

1.ท่านพึงพอใจต่อความสามารถในการวนิิจฉยัโรคโดยแพทย/์
พยาบาล/บุคลากรผูช้  านาญของโรงพยาบาล 

1 2 3 4 5 

2ท่านพึงพอใจต่อล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการ ความสะดวก
รวดเร็ว ระยะเวลารอคอย ความเสมอภาคในการรับบริการ 

1 2 3 4 5 

3. ท่านพึงพอใจต่อความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส กิริยามารยาท 
ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นของบุคลากรของโรงพยาบาล 

1 2 3 4 5 

4. ท่านพึงพอใจต่อสถานท่ี ความสะดวกสบาย ความปลอดภยั 
ความเพียงพอของอุปกรณ์เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ 

1 2 3 4 5 

5. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพยาท่ีไดรั้บการรักษาตรงตามโรค 1 2 3 4 5 
6. ท่านพึงพอใจต่อราคาท่ีไดรั้บการรักษาคุม้ค่า คุม้ประโยชน์ 1 2 3 4 5 
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ในภาพรวมต่อความคาดหวงัก่อนมารับบริการคร้ังนี้ท่านใหร้ะดบัคะแนนเท่าใด 

    นอ้ยท่ีสุด     นอ้ย     ปานกลาง      มาก    มากท่ีสุด  

ในภาพรวมจากการรับบริการจริงคร้ังนี้ท่านให้ระดบัคะแนนเท่าใด 

    นอ้ยท่ีสุด     นอ้ย     ปานกลาง      มาก    มากท่ีสุด  

ในการรับบริการคร้ังน้ีท่านรู้สึกไม่พงึพอใจการบริการประเด็นใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
    คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั         ขั้นตอนการยืน่ขอรับบริการ 
    ระยะเวลาในการรอรับยา        ระยะเวลาในการรอพบแพทย ์
    สถานท่ี                     ความน่าเช่ือถือของเจา้หนา้ท่ี 
    คุณภาพของยา                    การใหข้อ้มูลและความช่วยเหลือ 
    ค่ารักษาพยาบาล         กิริยามารยาทของเจา้หนา้ท่ี 

อ่ืน ๆ ระบุ………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ค. 
ผลการทดสอบการแจกแจงปกติของตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 
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การแจกแจงปกติของตวัแปรอิสระ : ความเป็นรูปธรรมการบริการ (X1) 
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การแจกแจงปกติของตวัแปรอิสระ : ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (X2) 
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การแจกแจงปกติของตวัแปรอิสระ : การบริการของบุคลากร (X3) 
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การแจกแจงปกติของตวัแปรอิสระ : ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการ (X4) 
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การแจกแจงปกติของตวัแปรอิสระ : ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5) 
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การแจกแจงปกติของตวัแปรอิสระ : คุณภาพการบริการ (X6) 
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การแจกแจงปกติของตวัแปรอิสระ : ความพึงพอใจในการบริการของผูป่้วยนอก (Y) 
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ภาคผนวก ง. 

ผลการน าเสนองานวจิยั  

Conference 
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ปัจจัยทีส่่งผลต่อความพงึพอใจในการบริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลเอกชน 

Factors affecting OPD customers’satisfaction in Private Hospital 

วลัภา  ยิม้ปราโมทย ์

นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการและการตลาดคณะบริหารธุรกิจ 

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 

อาจายป์ระจ าคณะบริหารธุรกิจ ดร.อลิสรา สุริยสมบูรณ์ 

อาจารยท่ี์ปรึกษา 

บทคัดย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อหาความสัมพนัธ์ของตวัแปรท่ีสามารถพยากรณ์ ความพึงพอใจใน

การบริการผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลพระราม 2 และเครือข่ายโดยมีตวัแปรอิสระ 6 ตวัไดแ้ก่ ความ

เป็นรูปธรรมของการบริการ(X1) ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ(X2)การให้บริการของบุคลากร

(X3) ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล(X4) ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ(X5) 

คุณภาพการบริการ(X6) เก็บกลุ่มตวัอย่างด้วยแบบสอบถาม 400 คน ผลการวิเคราะห์การถดถอย

พหุคูณพบว่า ความพึงพอใจมีค่าความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(X1) 

ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ(X2) การให้บริการของบุคลากร(X3) และคุณภาพการบริการ(X6) มี

ค่าความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล(X4)  และความเอาใจใส่

ต่อผู ้มารับบริการ(X5)  สามารถเขียนเป็นสมการเชิงพยากรณ์ ได้ดังน้ีคือ ความพึงพอใจรวม 

=0.76+.234(X1)+.101(X2)+.213(X3)-.035(X4)-.187(X5)+.556(X6) โดยมีค่า R Square = .273 ค่ า 

F = 25.937ค่า VIF  = 1.174 –2.010 

 

ค าส าคัญ: ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ ความมัน่ใจของผูม้า

รับบริการความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ ความพึงพอใจในการบริการผูป่้วยนอก 
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ABSTRACT 

This study aimed to find correlation of the variables using to predict OPD patients’service 

satisfaction of Rama 2 hospital and branches. There are six independent variables; tangible of the 

service (X1), service reliability(X2) service person (X3)service assurance(X4) carefulness (X5) 

and service quality (X6). Data were collected by questionnaire with  400 samples.The results were 

found that  service satisfaction had positive correlation with werepeople with multiple regression 

analysis found. Satisfaction is positively correlated withtangible of the service (X1), service 

reliability (X2) service person (X3) andservice quality (X6) meanwhileit had negative correlation 

with service assurance (X4) and carefulness (X5).The predicted equation was Total Customer 

Satisfaction = 0.76 .234 (X1) .101 (X2) .213 (X3) -. 035(X4) -. 187 (X5) .556 (X6) with an R 

Square = .273 for F = 25.937. the VIF = 1.174 - 2.010 

Keywords: tangible of service, servicereliability, serviceassurance, carefulness,  service 

satisfaction. 

บทน า 

ปัจจุบันธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน ได้มีแนวโน้มการขยายตัวเป็นจ านวนมาก ส่งผลให้มี 

การแข่งขันสูงข้ึนจึงท าให้มีการน ากลวิธีต่าง ๆ รวมทั้ งเทคโนโลยีใหม่  ๆ เข้ามาใช้ในด้าน 

การบริหารจดัการมากยิ่งข้ึน เพื่อพฒันาคุณภาพของการบริการให้เป็นท่ีพอใจและประทบัใจต่อผูม้า

รับบริการให้มาใช้บริการเพิ่มมากข้ึน ดังนั้ นโรงพยาบาลซ่ึงถือเป็นสถานบริการหน่ึงจึงต้องมี 

การพฒันาคุณภาพบริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการในระดบัท่ีพึงพอใจ โดย

กระทรวงสาธารณสุขจะก ากบัดูแลให้แต่ละแห่งให้ด าเนินงานไปตามแผนพฒันาการสาธารณสุข 

ตามความในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 มาตรา 51 บญัญติัไวว้า่ “บุคคล

ยอ่มมีสิทธิเสมอกนัในรับการบริการทางสาธารณสุขท่ีเหมาะสมและไดม้าตรฐานและผูย้ากไร้มีสิทธิ

ไดรั้บการรักษาพยาบาลจากสถานบริการสาธารณสุขของรัฐโดยไม่เสียค่าใช้จ่ายบุคคลย่อมมีสิทธิ

ไดรั้บบริการสาธารณสุขจากรัฐซ่ึงตอ้งเป็นไปอย่างทัว่ถึง” (วีระชยั คลา้ยทอง, วิลาวลัย ์คลา้ยทอง 
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และสมเพียร แขง็แรง, 2550) และแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติฉบบัท่ี 10 (2550-2554) มุ่งสร้างระบบ

สุขภาพพอเพียงซ่ึงมีจุดยุทธศาสตร์ส าคัญในการสร้างระบบบริการสุขภาพและการแพทย์ท่ี

ผู ้รับบริการอุ่นใจ ผู ้ให้บริการมีความสุขมีเป้าหมายหลักในการพัฒนาระบบบริการสุขภาพ

(คณะกรรมการ อ านวยการจดัท าแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติ ฉบบัท่ี 10 พ.ศ. 2550-2554, 2550) ใน

การให้บริการดา้นสุขภาพตอ้งค านึงถึงประสิทธิภาพและผลลพัธ์ในการบริการ และความพึงพอใจ

ของผูม้ารับบริการร่วมด้วย ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการเป็นดัชนีช้ีวดัท่ีส าคญั ท่ีแสดงถึง

ความส าเร็จของการใหบ้ริการทางการแพทย ์(นงเยาว ์แกว้ละเอียด และคณะ, 2004) 

จากสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีมีการพฒันาและรับรองคุณภาพบริการดา้นสุขภาพ ซ่ึงประกอบไป

ด้วย มาตรฐานการรักษา (Standard of Care) และความพึงพอใจต่อการรับบริการ (Satisfaction of  

Services) ต่างก็เป็นตวัช้ีวดัท่ีส าคญัในการประเมินคุณภาพการให้บริการท่ีเน้นผูป่้วยหรือผูม้ารับ

บริการเป็นศูนยก์ลาง (สุจิตรา เหลืองอมรเลิศ, 2537) ผูม้ารับบริการจะมีความพึงพอใจเม่ือได้รับ

บริการท่ีสะดวกสบาย ใช้เวลารอคอยสั้น มีการประสานงานท่ีดี ไดรั้บขอ้มูลท่ีเพียงพอ บริการท่ีมี

คุณภาพ ค่าใชจ่้าย เหมาะสม ผูใ้หบ้ริการมีอธัยาศยัและสนใจผูรั้บบริการ (ลดา สรณารักษ,์ 2543) 

ในปัจจุบนัธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมุ่งเนน้การให้บริการ การรักษาพยาบาลท่ีเขา้ถึงง่าย สร้าง

การยอมรับ และเป็นท่ีพึงพอใจแก่ผู ้มารับบริการ ดังนั้ นโรงพยาบาลจึงต้องมีการพัฒนาด้าน 

การรักษาพยาบาล สถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เพื่อให้บริการแก่ผูม้ารับบริการอย่างมี

คุณภาพ การให้บริการจ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งมีการศึกษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ โดยความ

พึงพอใจต่อการให้บริการจะเกิดข้ึนไดห้รือไม่นั้น จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการให้บริการของ

องคก์ารประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ความพึงพอใจ

ในการบริการ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลมาจาก 

การเปรียบเทียบ การรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ ไม่วา่จะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการใน

ระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีตอ้งการเก่ียวกบัการบริการนั้น ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูม้า

รับบริการ (วรรณสิริ เพญ็สิทธ์ิ, 2546) 

ดังนั้ นผู ้วิจ ัยจึงเห็นความส าคัญและความจ าเป็นถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน 

การบริการของผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเอกชนเพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมี
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ต่อการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชนและน าผลการวิจัยท่ีได้จากการศึกษาค้นคว้าและ

ขอ้เสนอแนะไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน

ต่อไป 

วตัถุประสงค์การวจัิย 

เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ตัวแปรอิสระได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ ความมัน่ใจในบริการความเอาใจ

ใส่ต่อผูม้ารับบริการคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจในการบริการผูป่้วยนอกของ

โรงพยาบาลเอกชน และ สามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจในการให้บริการผูป่้วยนอกของ

โรงพยาบาลเอกชน ได ้

การทบทวนวรรณกรรม 

 Gronroos ได้อ ธิบายแนวคิดใน เร่ืองคุณภาพ ท่ี ลูกค้า รับ รู้ทั้ งหมดว่า เป็น คุณภาพ 

การให้บริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบของ 

ส่ิงต่าง ๆ ท่ีส าคญั 2 ประการคือ 

1. คุณภาพท่ีลูกค้าหรือผู ้รับบริการคาดหวัง  ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ได้แก่  

การส่ือสารทางการตลาด ภาพลกัษณ์ขององคก์ร การส่ือสารแบบปากต่อปาก และความตอ้งการของ

ลูกคา้  

2. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการซ่ึงไดรั้บอิทธิพล

จากปัจจยัต่างๆ ประกอบดว้ย ภาพลกัษณ์ขององคก์ร คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี 

 Gronroosเสนอแนวความคิดท่ีส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการท่ีเรียกวา่ “คุณภาพของ

ก ารบ ริก าร ท่ี ลู ก ค้ า รั บ รู้ ”(Perceived Service Quality – PSQ) แ ล ะ  “คุ ณ ภ าพ ท่ี ลู ก ค้ า รับ รู้

ทั้งหมด”(Total Perceived Quality) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและ

ผลกระทบท่ีเกิดจาก “ความคาดหวงั” ของลูกค้าเก่ียวกับคุณภาพของสินค้าท่ีมีต่อ “การประเมิน

คุณภาพ” ของสินคา้หลงัจากการบริโภคสินคา้นั้นGronroos อธิบายแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพท่ี
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ลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าววา่คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่ง

องคป์ระกอบท่ีส าคญั 2 ประการ คือ คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Quality) และคุณภาพท่ีเกิด

จากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้า (Experienced Quality) โดยทั่วไปลูกค้าจะท าการ

ประเมินคุณภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงั (Expected Quality) กับ

คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ (Experienced Quality) ว่าคุณภาพทั้งสองประเภท

นั้นสอดคลอ้งกนัหรือไม่ ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณารวมกนัเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ทั้งหมด ก็จะท าให้ไดผ้ล

สรุปเป็น คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ได ้(PSQ) นัน่เอง ถา้จากการพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดงักล่าว

พบว่าคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตามคุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าให้ลูกคา้มีการรับรู้ว่า

คุณภาพของการบริการไม่ดีอยา่งท่ีคาดหวงั 

 Parasuramam และคณะพบว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการมี 10 ดา้นประกอบด้วย 

1.ความไวว้างใจได ้(Reliability) 2.การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 3. ความสามารถ

ของผูใ้ห้บริการ (Competence) 4. การเข้าถึงการบริการ (Access) 5. ความมีอธัยาศยัของพนักงาน

(Courtesy) 6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) 8. ความปลอดภยั 

(Security) 9. ก า ร เข้ า ใ จ แ ล ะ ก าร รู้ จั ก ลู ก ค้ า  (Understanding / Knowing the customer) แ ล ะ 

10 . ค วาม เป็ น รูป ธรรมของก ารบ ริก าร  (Tangibles) (Parasuraman et al., 1985 : 47) ต่ อม า

Parasuramamได้มีการพฒันาเป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” โดย

ปรับลดปัจจัยลงเหลือเพียง 5 ด้าน   ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ การ

ตอบสนองความตอ้งการ ความมัน่ใจในบริการ และ การเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ

(Parasuraman et al., 1988 : 23) 
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กรอบแนวคิดการวจัิย      

 

        

 

        

 

     

 

ภาพที ่1 กรอบแนวคิดการวจิยั 

วธีิการวจัิย 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีตอ้งการศึกษา คือผูป่้วยนอกท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลพระราม 2 และเครือข่าย 

จ านวนโดยเฉล่ียใน 1 ปี จ  านวน 13,933 คน โดยมีกลุ่มตัวอย่าง 400 คน เก็บข้อมูลด้วยการสุ่ม

ตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quata Sampling) ตามสาขาของโรงพยาบาลดงัแสดงในตารางท่ี 1 

  

 

 

 

 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 

ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (X2) 

การใหบ้ริการของบุคลากร (X3) 

ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล (X4) 

ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5) 

คุณภาพการบริการต่อผูม้ารับบริการ (X6) 

 

ความพึงพอใจในการบริการ

ผูป่้วยนอก (Y) 
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ตารางที ่1 แสดงจ านวนผูใ้ชบ้ริการของแต่ละสาขาผูเ้ฉล่ียในระยะเวลา 1 ปีในช่วงปี พ.ศ. 2556 

ท่ีมา : รวบรวมจากรายงานประจ าปีของคลินิกในเครือโรงพยาบาลพระราม 2 ปี พ.ศ.2556 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ 

เคร่ืองมือท่ีใช้ ได้แก่แบบบสอบถามโดย แบ่งออกเป็น 3 ส่วนได้แก่ 1) ข้อมูลส่วนบุคคล

ทัว่ไป 2) ลักษณะของการใช้บริการ และ 3) การวดัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ประกอบด้วย 

ค าถามทั้งหมด34ขอ้ โดยประเมินผลตามระดบัคะแนน ดีมาก ดี ปานกลาง น้อยและน้อยท่ีสุด ให้

คะแนน 5 4 3 2 1 ตามล าดบั 

 

สาขาของโรงพยาบาลพระราม 2 

จ านวนผู้ใช้บริการเฉลี่ยในระยะเวลา 1 ปี 

จ านวนกลุ่มตัวอย่าง (ปี พ.ศ. 2556) 

จ านวนราย ร้อยละ 

สาขาท่ี 1 สถานพยาบาลบางขนุเทียน 1 3,490 25.05% 100 

สาขาท่ี 2 บางขนุเทียน 2 คลินิกเวชกรรม 1,319 9.47% 38 

สาขาท่ี 3 เทียนทะเลคลินิกเวชกรรม 2,232 16.02% 64 

สาขาท่ี 4 เพชรทองค าคลินิกเวชกรรม 5,224 37.49% 150 

สาขาท่ี 5 บางขนุเทียน 5 คลินิกเวชกรรม 1,541 11.06% 44 

สาขาท่ี 6 ลภาราม 1 คลินิกเวชกรรม 105 0.75% 3 

สาขาท่ี 7 ลภาราม 2 คลินิกเวชกรรม 22 0.16% 1 

รวมสุทธิ 13,933 100% 400 
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3. การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 

การประเมินความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) เพื่อวดัค่าความสอดคลอ้งภายใน 

(Internal Consistency) จากค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach's Alpha ผลการประเมินความเช่ือถือได้ของ 

พบว่าค่าสัมประสิทธ์ิCronbach's Alpha ของทั้ง 6ตวัแปรท่ีท าการศึกษามีค่าอยู่ระหว่าง 0.43– 0.81 

ค่าอ านาจจ าแนก มีค่าอยูร่ะหวา่ง 0.02 – 0.74ซ่ึงถือวา่มีความน่าเช่ือถือ ดงัแสดงในตารางท่ี 3 

ตารางที ่2 ค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach's Alpha ของตวัแปรท่ีท าการศึกษา 

ตัวแปร ข้อ
ค าถาม 

ค่าความเช่ือมั่น
Cronbach’s  

Alpha 

ค่าอ านาจจ าแนก
Discriminant 

Power 
ตวัแปร
อิสระ 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) 5 0.630 0.334 – 0.454 
ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (X2) 5 0.460 0.015 – 0.421 
การใหบ้ริการของบุคคลากร (X3) 5 0.655 0.381 – 0.465 
ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อ
โรงพยาบาล (X4) 

4 0.429 -.037 – 0.429 

ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ(X5) 4 0.675 0.340 – 0.575 
คุณภาพการบริการต่อผูม้ารับบริการ
(X6) 

5 0.473 0.146 – 0.382 

ตวัแปร
ตาม 

ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อ
โรงพยาบาล (Y) 

6 0.817 0.406 – 0.746 

 

4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลโดยแบบสอบถามแบบตวัต่อตวั แบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 430 ราย ได้

แบบสอบถามกลบัมาจ านวน 400 ราย รวมระยะเวลารวบรวมขอ้มูล 60 วนั ตั้งแต่วนัท่ี  1 มีนาคม – 

30 เมษายน 2558 
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5. การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลมีการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไป ลกัษณะของการใช้บริการ ของ

ผูต้อบแบบสอบถามดว้ย ค่า ร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ท่ีส่งผลต่อความพร้อมความพึง

พอใจในการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชน และใช้สถิติวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสหสัมพนัธ์แบบ

พหุคูณ(Multiple Regression) สร้างสมการตวัแปรจากการวเิคราะห์ 

Y  = ßX1+ ßX2+ ßX3+ ßX4+ ßX5+ ßX6 

ผลการศึกษา 

ตารางที ่3 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 

  X1 X2 X3 X4 X5 X6 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการรวม (X1) 

      ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ (X2) .556** 

     การใหบ้ริการของบุคคลากร (X3) .470** .481** 

    ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการ (X4) .465** .381** .389** 

   ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5) .543** .500** .588** .506** 

  คุณภาพการบริการ(X6) .234** .302** .235** .293** .327** 

 X  4.37 4.26 4.23 4.21 3.65 3.52 

SD .297 .317 .278 .261 .399 .333 

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  *มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.10 
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จากตารางแสดงผลค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา่ ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการรวม (X1) ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37มีค่า SD = .297 ความ

น่าเช่ือถือในการให้บริการ (X2) ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26มีค่า SD 

= .317การใหบ้ริการของบุคคลากร (X3) ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 มี

ค่า SD = .278ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล (X4)ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21  มีค่า SD = .261ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5)ความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.65 มีค่า SD = .399 คุณภาพการบริการ(X6) ความพึงพอใจอยู่ใน

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 มีค่า SD = .333 

 จากตารางสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน ผลการศึกษาพบวา่ ความเป็นรูปธรรมของ

การบริการรวม (X1) มีความสัมพนัธ์กบัความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ(X2)ในระดบัปานกลางโดย

มีค่า = .556 รองลงมามีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5) ในระดบัมีค่า = .543 

รองลงมามีความสัมพนัธ์กบัการให้บริการของบุคคลากร (X3)มีค่า = .470 รองลงมามีความสัมพนัธ์

กบัความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล (X4) มีค่า = .465 รองลงมามีความสัมพนัธ์กบั

ความคุณภาพการบริการ(X6) มีค่า = .234ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (X2)ผลการศึกษาพบวา่ มี

ความสัมพนัธ์กับความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5)ในระดับสูงโดยมีค่า = .500 รองลงมามี

ความสัมพันธ์กับการให้บริการของบุคคลากร (X3)มีค่า = .481 รองลงมามีความสัมพันธ์กับ 

ความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล (X4) มีค่า = .381 รองลงมามีความสัมพนัธ์กับ

คุณภาพการบริการ(X6) มีค่ า = .302การให้บ ริการของบุคคลากร (X3) ผลการศึกษาพบว่า  

มีความสัมพนัธ์กบั ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5) ในระดบัสูง โดยมีค่า = .588รองลงมามี

ความสัมพนัธ์กับความมัน่ใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล (X4) มีค่า = .389รองลงมามี

ความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการ(X6) มีค่า = .235ความมั่นใจของผู ้มารับบริการท่ี มีต่อ

โรงพยาบาล (X4) ผลการศึกษาพบว่า มีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5)ใน

ระดบัสูง โดยมีค่า = .506 รองลงมามีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ(X6) มีค่า = .293ความเอา

ใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ (X5) ผลการศึกษาพบวา่ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ(X6)โดยมีค่า 

= .327 
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ตารางที ่4 ตารางทดสอบสถิติ 

Model 

Unstandardi
zed 

Coefficients 

Standar
dized 

Coeffici
ents 

t Sig. 

Correlations 
Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 
Erro

r Beta 
Zero-
order 

Parti
al Part 

Tolera
nce VIF 

 (Constant) .076 .354  .215 .830      

ความเป็นรูปธรรมรวม .234 .077 .174 3.058 .002 .301 .152 .131 .562 1.780 

ความน่าเช่ือถือ .101 .085 .066 1.197 .232 .292 .060 .051 .595 1.680 

การใหบ้ริการของ
บุคลากร 

.213 .066 .178 3.211 .001 .293 .160 .137 .594 1.683 

ความมัน่ใจของผูม้ารับ
บริการ 

-.035 .075 -.025 -.473 .636 .199 -.024 -.020 .674 1.484 

ความเอาใจใส่ -.187 .076 -.148 -2.453 .015 .209 -.123 -.105 .497 2.010 

คุณภาพการบริการ .556 .061 .420 9.071 .000 .466 .416 .387 .852 1.174 

Adjusted R Square .273 

F 25.937 

Drubin-Watson 1.571 

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 

ความพึงพอใจรวม = 0.76+.234(X1)+.101(X2)+.213(X3)+-.035(X4)+-.187(X5)+.556(X6) 
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จากตาราง ค่า  Adjusted R Square = .273 หรือ 27.3% แสดงวา่ ปัจจยัดา้น ความเป็นรูปธรรม
รวม ความน่าเช่ือถือ การให้บริการ ความมัน่ใจ ความใส่ใจ คุณภาพ สามารถพยากรณ์ค่าความพึง
พอใจของผูม้ารับบริการไดค้่า = 27.3% 

จากตารางทดสอบสถิติค่า F  =  25.937 และไดค้่า Significance จากผลลพัธ์= .000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 

0.05 จึงส รุปได้ว่า  ค่ าความพึ งพอใจรวม  = 0.76+.234(X1)+.101(X2)+.213(X3)+-.035(X4)+-

.187(X5)+.556(X6) 

การอภิปรายผลการวจัิย 

 จากการศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านสุขภาพ

ของโรงพยาบาลเอกชน โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยภาพรวมพบวา่ ขอ้ท่ีมีระดบัมากท่ีสุด คือ มีเคร่ืองหมาย

และวสัดุอุปกรณ์ทนัสมยัน่าเช่ือถือเพียงพอและพร้อมท่ีจะใช้งานไดท้นัทีและ สถานท่ีตั้งสะดวก 

เดินทางง่าย และมีอุปกรณ์ท่ีช่วยอ านวยความสะดวกผูม้ารับการรักษาพยาบาล ตามล าดับ ซ่ึง

สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สมเพียง บุตรรักษ์ และคณะ (2550) ท่ีพบว่าผูรั้บบริการส่วนใหญ่มี

ระดบัความพึงพอใจในการบริการในระดบัมาก 

ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ โดยภาพรวม พบวา่ ขอ้ท่ีมีระดบัมากท่ีสุด คือ แพทยมี์ความรู้ 

ความเช่ียวชาญในการรักษาสามารถตรวจวินิจฉัยโรคและรักษาโรคไดอ้ยา่งถูกตอ้งและโรงพยาบาล

มีแพทยเ์ฉพาะทางท่ีใหก้ารรักษาเฉพาะโรค ตามล าดบั  

การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการโดยภาพรวม พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัมาก คือ เจา้หนา้ท่ีสามารถให้

ขอ้มูลและความกระจ่างในขอ้มูลท่ีผูรั้บบริการสงสัยได้ในทนัทีและบุคลากรสามารถตอบสนอง

แกปั้ญหาของผูม้ารับบริการไดท้นัที และบุคลากรพร้อมให้บริการผูม้ารับบริการการรักษาพยาบาล

ทนัทีท่ีมีผูม้ารับบริการ ตามล าดบั  

ความมัน่ใจในบริการโดยภาพรวม พบวา่ขอ้ท่ีมีระดบัมากท่ีสุด คือ โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และ 

เคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัมาใหบ้ริการดว้ยความเหมาะสมถูกตอ้ง ตามล าดบั  
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ความเอาใจใส่ต่อผูม้ารับบริการ โดยภาพรวม พบว่า ข้อท่ีมีระดับมากท่ีสุด คือ บุคลากร  

แต่งกายสะอาดเรียบร้อยในการให้บริการ และบุคลากรให้การบริการดว้ยความนุ่มนวลและเห็นอก

เห็นใจต่อผูม้ารับบริการ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของบญัญติั พลสวสัด์ิ (2547) ท่ี

พบวา่ดา้นอธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการเจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพและเหมาะสม มีความพึงพอใจสูง 

คุณภาพการบริการต่อผูม้ารับริการโดยภาพรวม พบวา่ ขอ้ท่ีมีระดบัมากท่ีสุด คือโรงพยาบาล

มีความปลอดภยัและไดม้าตรฐานอยา่งดีและคุณภาพยาท่ีไดรั้บตรงตามโรคท่ีมารักษาอยา่งถูกตอ้ง

และค่ารักษาพยาบาลถูกตอ้งเหมาะสมกบัโรคท่ีมารักษา ตามล าดบั  

ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการท่ีมีต่อโรงพยาบาล โดยภาพรวม พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัมาก

ท่ีสุด คือท่านพึงพอใจต่อความสามารถในการวินิจฉัยโรคโดยแพทย/์ พยาบาล/บุคลากรผูช้  านาญ

ของโรงพยาบาลขอ้ท่ีมีระดบัมาก คือ ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพยาท่ีไดรั้บการรักษาตรงตามโรค และ

ท่านพึงพอใจต่อราคาท่ีได้รับการรักษาคุม้ค่า คุ้มประโยชน์ และท่านพึงพอใจต่อสถานท่ี ความ

สะดวกสบาย ความปลอดภยัความเพียงพอของอุปกรณ์เคร่ืองมือในการให้บริการ และท่านพึงพอใจ

ต่อล าดบัขั้นตอนการให้บริการ ความสะดวก รวดเร็วระยะเวลารอคอย ความเสมอภาคในการรับ

บริการ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของนอแมนและกิล (Naumann&Giel, 1995 : 218-

219) ในเร่ืองราคา (Price) ของสินคา้และบริการ ซ่ึงนอแมนและกิลมองวา่ราคาเป็นส่วนประกอบท่ี

จะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 

1. โรงพยาบาลและคลินิกในเครือควรมีการฝึกอบรมพนกังานให้มีความเขา้ใจและสามารถ

น าไปใช้ในเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ เพื่อให้ผูท่ี้ใช้บริการเกิดความพึง

พอใจและกลบัเขา้มาใชบ้ริการอีก 

2. การวิจยัคร้ังน้ีจะศึกษาเฉพาะปัจจยัท่ีส่งผลความพึงพอใจในการบริการของผูป่้วยนอก ใน

การศึกษาคร้ังต่อไป ควรเปรียบเทียบระหว่างผูรั้บบริการผูป่้วยนอก และผูป่้วยใน ซ่ึงจะท าให้ได้

ขอ้มูลคลอบคลุมเพิ่มมากข้ึน และน าไปพฒันาคุณภาพการให้บริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน

ต่อไป 
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