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บทคดัย่อ 

 
งานวจิยัฉบบันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บรกิาร

ของโรงพยาบาลรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดันครราชสมีา โดยผูว้จิยัไดศ้กึษาขอ้มูลของกลุ่มประชาชนที่มาใช้
บรกิารโรงพยาบาลรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดันครราชสมีา กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน โดยวเิคราะหข์อ้มูล
โดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา การวเิคราะหข์อ้มูลใชว้ธิทีางสถติ ิไดแ้ก่ การวเิคราะหข์นาดตวัอย่าง ค่ารอ้ยละ 
(%) การหาค่าเฉลี่ย  X ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ค่าเบี่ยงเบน รวมถึงสถิติเชิงอนุมาน เช่น t-test 
(one-way ANOVA) เพื่อทดสอบสมมตฐิานและจากผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่า ระดบัการศกึษาที่
ต่างกนั มรีะดบัการยอมรบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารทีต่่างกนั ระดบัความส าคญัทางสถติ ิ
0.05 อาชีพที่ต่างกัน มีระดับการยอมรับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการที่ต่างกัน ระดับ
ความส าคญัทางสถติ ิ0.05 และวตัถุประสงคใ์นการรกัษาทีต่่างกนั มรีะดบัการยอมรบัความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารทีต่่างกนั ระดบัความส าคญัทางสถติ ิ0.05  
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ABSTRACT 
  The purpose of this research is to study people's satisfaction with the quality of services 
provided by a government hospital in Nakhon Ratchasima Province. The researcher studied 
information on a group of people who used the services of a government hospital in Nakhon 
Ratchasima Province. Sample group: 400 people The data was analyzed using descriptive 
statistics. Data analysis used statistical methods, including sample size analysis. Data analysis 
involved statistical methods, including sample size analysis, percentage values (%), average 
determination (x ̅), standard deviation (SD), as well as inferential statistics such as t test, F test 
(One-way ANOVA), To test the hypothesis and from the results of the hypothesis test, it was 
found that different educational levels There are different levels of acceptance of satisfaction with 
service quality. It was found that different educational levels There are different levels of 
acceptance of satisfaction with service quality. Statistical significance level 0.05 different careers 
There are different levels of acceptance of satisfaction with service quality. Statistical significance 
level 0. 05 and different treatment objectives There are different levels of acceptance of 
satisfaction with service quality. Statistical significance level 0.05 
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บทน า  

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ความต้องการด้านสุขภาพที่เพิม่ขึ้น จ านวนประชากรที่เพิม่ขึ้น โรคตดิต่อที่ระบาด และสงัคม
ผู้สูงอายุ ท าให้ความต้องการใช้บริการด้านสุขภาพเพิ่มสูงขึ้นอย่างมาก  ส่งผลให้เกิดความต้องการ
บรกิารทางการแพทยท์ีเ่พิม่ขึน้อย่างต่อเนื่อง ปัญหาของโรงพยาบาลรฐั ประสบปัญหาความแออดั ผูป่้วย
ตอ้งรอควินาน ขาดแคลนยาและเวชภณัฑ ์และการเบกิจ่ายค่ารกัษาพยาบาลล่าชา้ สง่ผลใหคุ้ณภาพการ
บรกิารและประสทิธภิาพการรกัษาไม่เป็นไปตามมาตรฐาน ปัญหาของโรงพยาบาลรฐัสร้างช่องว่างทาง
การตลาด มขีอ้จ ากดัด้านทรพัยากรและบุคลากร  ท าให้การบรกิารอาจล่าช้าและไม่สะดวกเท่าที่ควร    
ในขณะทีโ่รงพยาบาลเอกชนมกัใหบ้รกิารที่รวดเรว็ สะดวกสบาย และมกีารดูแลเอาใจใส่ผูป่้วยมากกว่า
ท าให้โรงพยาบาลเอกชนเตบิโตอย่างรวดเรว็ ด้วยการลงทุนในเครื่องมอืแพทย์ทีท่นัสมยั คุณภาพการ
บรกิารที่เหนือกว่าและการรบัรองมาตรฐานสากล จึงดึงดูดผู้ใช้บรกิารที่มกี าลงัซื้อและต้องการความ
สะดวกสบายการปรบัปรุงคุณภาพบรกิารของโรงพยาบาลทัง้รฐัและเอกชนจึงเป็นเรื่องส าคญั เพื่อให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจสงูสุด ดว้ยเหตุผลดงักล่าวท าใหผู้ว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษาเรื่อง “ความพงึพอใจ



 
 

ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดันครราชสมีา” เพือ่สามารถ
น าผลการศึกษาไปใช้ในการปรบัปรุงคุณภาพการให้บรกิารของโรงพยาบาลและสร้างความพงึพอใจ
สงูสุดแก่ประชาชนผูใ้ชบ้รกิาร 

  
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิารต่อคุณภาพการให้บรกิารของโรงพยาบาลรฐั

แห่งหนึ่งในจงัหวดันครราชสมีา  
 2. เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในของผูร้บับรกิารต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของโรงพยาบาล
รฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดันครราชสมีา 

สมมติฐานของการวิจยั 

 1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรส์ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีแ่ตกต่างกนั 
 2. ปัจจยัดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารสง่ผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีแ่ตกต่างกนั 

ขอบเขตของการวิจยั 
กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวเิคราะห์ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ

โรงพยาบาล ใช้การสุ่มโดยบงัเอญิ (Accidental sampling) ซึ่งผู้วจิยัได้ส่งแบบสอบถามโดยใช้Google 
form ในรูปแบบ QR Code ตามจุดประชาสมัพนัธ์ของโรงพยาบาล เพื่อให้ได้ผลลพัธ์ตรงตามที่มุ่งหวงั 
ผู้วจิยัได้ก าหนดตวัอย่างโดยใช้ตารางของ Yamane (1973) ที่ระดบัความเชื่อมัน่ ร้อยละ 95 และค่า
ความคลาดเคลื่อนที่ระดบัร้อยละ +/- 5 ค่าที่ได้จากการค านวณเท่ากบั 400 ตวัอย่าง โดยใช้สูตรดงันี้ 
ก าหนดให ้n คอื ขนาดของกลุ่มตวัอย่างทีต่อ้งการ N คอื ขนาดของประชากร e คอื ระดบัของความคลาด
เคลื่อนทีย่อมรบัได ้เท่ากบั 5% หรอื .05  

ตวัแปรตน้ คอื ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรแ์ละปัจจยัดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิารโรงพยาบาล 
ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของโรงพยาบาล 

  

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. ท าใหท้ราบถงึระดบัความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของโรงพยาบาล 
รฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดันครราชสมีา 
 2. เพือ่น าผลการวจิยัครัง้นี้ไปเสนอใหผู้บ้รหิารโรงพยาบาล น าไปปรบัปรุงและพฒันาการบรกิาร
ของโรงพยาบาล ใหส้อดคลอ้งกบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารใหไ้ดม้ากทีสุ่ด 
 3. เพือ่พฒันาศกัยภาพของบุคคลในองคก์รใหม้ปีระสทิธภิาพในการท างานใหม้ากขึน้ และทนัต่อ
ความตอ้งการของผูร้บับรกิารในยุคสมยัทีพ่ฒันาขึน้ 
 



 
 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
ทฤษฏีท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการ 

การบรกิารทีด่แีก่ลูกคา้ ควรประกอบดว้ยปัจจยัหลกั 3 ปัจจยั ซึ่งแต่ละปัจจยัเปรยีบเสมอืนด้าน
แต่ละดา้นของสามเหลีย่ม (ดา้นเท่า) โดยภายในบรรจุวงกลมเสมอืนลูกคา้จ าเป็นตอ้งมปัีจจยัสามด้านให้
ครบในสดัสว่นทีเ่หมาะสมและขาดตวัใดตวัหนึ่งไปไม่ได ้ 

แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 

คุณภาพการบรกิารเป็นสิง่ส าคญัสิง่หนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกจิให้บรกิาร คอื การ
รกัษาระดบัการให้บรกิารที่เหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บรกิารตามที่ลูกค้าคาดหวงั
แนวคดิความตระหนกัรูด้า้นสิง่แวดลอ้ม (Environmental Awareness) 

หลกัเกณฑใ์นการประเมินคณุภาพบริการ 

ก าหนดปัจจัยหรือเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพบริการของลูกค้าที่เรียกว่า“SERVQUAL 
(Service Quality)”  ไวป้ระกอบดว้ยองคป์ระกอบ 5 ประการ คอื 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร หมายถงึ ลกัษณะของสิง่อ านวยความสะดวกทางกายภาพ
ทีส่ามารถจบัตอ้งได ้การประเมนิจงึตอ้งประเมนิจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพทีม่ตีวัตนการใหบ้รกิาร 

2. ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจในการบรกิาร หมายถงึ ความสามารถในการใหบ้รกิาร ไดต้ามทีไ่ดใ้ห้
สญัญาไวก้บัลูกคา้อย่างน่าเชื่อถอื ถูกตอ้งและสม ่าเสมอ 

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถงึ ความมุ่งมัน่เตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืลูกคา้การใหบ้รกิารอย่าง
รวดเรว็ ฉบัไวและพรอ้มใหบ้รกิารเสมอ ซึง่สะทอ้นถงึการเตรยีมการของบรษิทัในการใหก้ารบรกิารแก่
ลูกคา้โดยประเดน็ทีใ่ชป้ระเมนิ 

4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ หมายถงึ ผูใ้หบ้รกิารควรจะสรา้งความเชื่อมัน่ใหก้บัลูกคา้ทีม่าใช้
บรกิาร ประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบ คอื ความสามารถของพนกังาน ความรูท้กัษะในงานบรกิารของ
พนกังาน พนกังานตอ้งท าใหลู้กคา้รูส้กึถงึความปลอดภยัจากอนัตราย ลดความเสีย่งความกงัวล เมื่อมา
ใชบ้รกิาร ซึง่ประเดน็ทีใ่ชป้ระเมนิในเรื่องการใหค้วามเชื่อมัน่แก่ลูกคา้ 

5. ความเหน็อกเหน็ใจ หมายถงึ การดแูลเอาใจใส ่การใหค้วามสนใจและใหบ้รกิารแก่ลูกคา้แต่
ละคนซึง่มคีวามตอ้งการแตกต่างกนั 

 

 

 

 
 

 



 
 

 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
กนกพร ลลีาเทพนิทร,์ พชัญา มาลอืศร,ี และ ปรารถนา ปุณณกติเิกษม ศกึษาเรื่อง การประเมนิ

ระดบัคุณภาพการบริการโรงพยาบาลรฐับาลใช้แบบจ าลอง SERVQUAL เพื่อประเมินคุณภาพการ
บรกิารโรงพยาบาลรฐับาลในกรุงเทพฯ พบว่าผู้รบับรกิารมคีวามคาดหวงัสูงกว่าการรบัรู้ในด้านความ
น่าเชื่อถือ, การตอบสนอง, การสร้างความมัน่ใจ, และความเห็นอกเหน็ใจ แต่มคีวามพงึพอใจในด้าน
ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร 

 อรทยั แก้วจรสัวไิล ศกึษาเรื่อง การรบัรูคุ้ณภาพการใชบ้รกิารโรงพยาบาลวชริพยาบาล พบว่า
ผูร้บับรกิารโรงพยาบาลวชริพยาบาลมคีวามพงึพอใจสงูสุดในดา้นความน่าเชื่อถอื, การสรา้งความมัน่ใจ, 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ, และความเห็นอกเห็นใจ โดยมีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดในด้านความ
น่าเชื่อถอื 

 โตพล กมลรตัน์ ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ
โรงพยาบาล พบว่าคุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารโรงพยาบาล เกษม
ราษฎร ์อนิเตอรเ์นชัน่แนล รตันาธเิบศร ์โดยใชแ้นวคดิของ Valarie A.Zeithaml, A.Parasuraman, and 
Leonard L. Berry 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

     ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 

 
 
 
  
 
  
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985 : 43 , 
(อา้งถงึในพณิทพิ ทศันา (2550 : 30) 



 
 

วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้นี้ คอื ประชาชนผูใ้ชบ้รกิารโรงพยาบาลรฐัแห่งหนึ่งใน
จงัหวดันครราชสมีา กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ ผู้วจิยัใช้วธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างการสุ่มโดย
บังเอิญ (Accidental sampling)  ค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยผู้วิจยัได้ก าหนดตวัอย่างโดยใช้
ตารางของ Yamane (1973) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 และค่าความคลาดเคลื่อนทีร่ะดบัรอ้ยละ +5 
ค่าทีไ่ดจ้ากการค านวณเท่ากบั 400 ตวัอย่าง  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัครัง้นี้ คอื แบบสอบถาม ซึ่งผู้วจิยัได้ท าการรวมรวมขอ้มูลที่เกี่ยวขอ้ง

จากการศึกษางานวจิยัที่เกี่ยวข้องเอกสารส ารวจต่างๆ ที่เกี่ยวข้องเพื่อสร้างแบบสอบถามที่ตรงตาม
วตัถุประสงคใ์นการศกึษาโดยเนื้อหาของแบบสอบถาม  

การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
ขอ้มูลปฐมภูม ิผูศ้กึษาใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างเป็นการสอบถามแบบ 

(Personal Interview Questionnaire) โดยให้กลุ่มตวัอย่างเป็นผู้กรอกแบบสอบถามเองแบบสอบถาม 
ผ่านทางออนไลน์ Google Form แบบ QR code ตามจุดประชาสมัพนัธ์ของโรงพยาบาลเพื่อให้ได้ผล
ลพัธต์รงตามวตัถุประสงคข์องงานวจิยั  

การวิเคราะห์ข้อมูล  

ในการวเิคราะหข์อ้มูล ก าหนดระดบัความเชื่อมัน่ไวท้ี่ร้อยละ 95 แล้วน ามาวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ย
โปรแกรมส าเรจ็รปูทางคอมพวิเตอร ์มขี ัน้ตอนดงันี้ 

1. สถิติเชิงพรรณนาโดยการวิเคราะห์การแจกแจงความถี่ (frequency) แทนค่าด้วย n และ 
ค่ารอ้ยละ (Percentage) แทนค่าดว้ย % ส าหรบัขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร ์และพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 

ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) แทนค่าด้วย 𝑥̅  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) แทนค่าดว้ย SD  

2. สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ t test, F test (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างระหว่าง 
ตวัแปรจะน าไปสูก่ารเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่โดยใชว้ธิทีดสอบของเชฟเฟ่ (Scheffé) ส าหรบัสถติ ิMultiple 
Regression Analysis ใช้เพื่อสร้างสมการพยากรณ์ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของโรงพยาบาลรฐัแห่งหนึ่งในจงัหวดันครราชสมีา โดยใชร้ะดบันยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

 

 
 



 
 

ผลการวิจยั 

ผลการศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย 
จ านวน 223 คน คดิเป็นร้อยละ 55.80 มอีายุ 50 ปีขึ้นไป จ านวน 157 คน คดิเป็นร้อยละ 41.80 จบ
การศกึษา มธัยมศกึษาตอนต้น จ านวน 114 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.50 มอีาชพี เกษตรกร จ านวน 117 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.30 และมรีายไดร้ะหว่าง 10,000 – 20,000 บาท จ านวน 173 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
43.30   

ผลการศกึษาพฤตกิรรมผู้ใช้บรกิาร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใช้บรกิารตรวจรกัษา
โรคทัว่ไป จ านวน 226 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56.50 ใชบ้รกิารเวลา 06.00 – 12.00 น. จ านวน 182 คน คดิ
เป็นร้อยละ 45.60 ใช้บรกิาร 1 ครัง้ต่อเดือน จ านวน 153 คน คดิเป็นร้อยละ 38.30 ใช้สทิธิ ์30 บาท 
จ านวน 177 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.30  และเป็นผูป่้วยใหม่ จ านวน 262 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.70   

ผลการศกึษาความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร พบว่า การวจิยัน้ีศกึษาคุณภาพการบรกิาร 
5 ด้านที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้รบับรกิารโรงพยาบาลได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองต่อผู้ร ับบริการ ด้านการให้ความมัน่ใจแก่
ผู้รบับรกิาร และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รบับรกิาร ผลการวเิคราะห์พบว่า ทุกด้านมกีาร
ยอมรบัอยู่ในระดบั "มาก" (ค่าเฉลีย่โดยรวมใกลเ้คยีง 4.00) โดยเฉพาะดา้นความน่าเชื่อถอืหรอืไวว้างใจ
ได ้ 

ผลการศกึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร จ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล โดยการวิเคราะห์ t test (Independent-Samples t-test) และ F test (One-way ANOVA) 
พบว่า ระดบัการศึกษาที่ต่างกนั มรีะดบัการยอมรบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารที่ต่างกนั 
ระดบัความส าคญัทางสถิติ 0.05 อาชีพที่ต่างกัน มีระดบัการยอมรบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารทีต่่างกนั ระดบัความส าคญัทางสถติ ิ0.05 และวตัถุประสงคใ์นการรกัษาทีต่่างกนั มรีะดบัการ
ยอมรบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารทีต่่างกนั ระดบัความส าคญัทางสถติ ิ0.05 

ผลการศึกษาเกี่ยวกบัพฤติกรรมผู้ใช้บรกิารต่อคุณภาพการให้บรกิาร จ าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคล (รายด้าน) โดยวิธีการ Scheffé พบว่า ระดบัการศึกษา แสดงให้เห็นว่าผู้ที่มีการศึกษาระดบั
ปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจสูงกว่า ระดบัการศกึษา ต ่ากว่ามธัยมศกึษาตอนต้น อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติ ิ(p < 0.05) รองลงมาไดแ้ก่ผูท้ีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจสงูกว่า ระดบัการศกึษา 
สูงกว่าปรญิยาตร ีอย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ(p < 0.05)  และผู้ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั มคีวามพงึ
พอใจสงูกว่า ผูป้ระกอบอาชพี รบัจา้งทัว่ไป อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ(p < 0.05)  ดตูาราง ที ่1 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
ตารางที ่1 ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร จ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล(รายดา้น) 

 
 

 

 

  

 

 

      
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

การอภิปรายผล 
สมมตฐิานที ่1 เพศไม่มผีลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร 

ผลการวจิยัพบว่า  
เพศไม่ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร: การทดสอบ t-test แสดงใหเ้หน็ว่าไม่มี

ความแตกต่างอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ(p > 0.05) ระหว่างเพศชายและเพศหญงิในระดบัการยอมรบัต่อ
ดา้นต่างๆ ของคุณภาพการใหบ้รกิาร ไม่ว่าจะเป็นดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอื
หรอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความ
เขา้ใจและเหน็อกเห็นใจผู้รบับรกิาร หรอืภาพรวมทัง้หมด นัน่หมายความว่าเพศไม่ได้เป็นตวัก าหนด
ความพงึพอใจของคุณภาพการใหบ้รกิารตามปัจจยัสว่นบุคคล  

สมมตฐิานที ่2 วตัถุประสงคใ์นการรกัษามผีลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร 
ผลการวจิยัพบว่า  

วตัถุประสงค์ในการรกัษาส่งผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิาร: การทดสอบ t-test 
แสดงให้เห็นว่ามคีวามแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ (p > 0.05) ระหว่างผู้ป่วยใหม่และผู้ป่วยที่
ตดิตามอาการ ระดบัการยอมรบัต่อด้านต่างๆ ของคุณภาพการให้บรกิาร ไม่ว่าจะเป็นด้านความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืหรอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการให้
ความมัน่ใจแก่ผู้รบับรกิาร และดา้นความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจผู้รบับรกิาร หรอืภาพรวมทัง้หมด นัน่
หมายความว่าวตัถุประสงคใ์นการรกัษาเป็นตวัก าหนดความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารตามปัจจยั
สว่นบุคคล 

สมมตฐิานที่ 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ปัจจยัส่วนบุคคลและพฤตกิรรมส่วนบุคคล จ าแนกตาม 
อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี ระดบัรายได ้ประเภทบรกิารทีใ่ช ้ความถี่ในการใชบ้รกิารต่อเดอืน และสทิธิ ์
ทีใ่ชใ้นการรกัษา 
ผลการวจิยัพบว่า 

การวเิคราะห์ ANOVA แสดงให้เหน็ว่าผู้ที่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจสูงกว่า 
ระดบัการศกึษา ต ่ากว่ามธัยมศกึษาตอนต้น อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิ(p < 0.05) รองลงมาไดแ้ก่ผู้ที่มี
การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจสูงกว่า ระดบัการศกึษา สูงกว่าปรญิญาตร ีอย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติ ิ(p < 0.05)  และผูป้ระกอบอาชพีธุรกจิสว่นตวั มคีวามพงึพอใจสูงกว่า ผูป้ระกอบอาชพี รบัจา้ง
ทัว่ไป อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ(p < 0.05)  

  
 
 
 
 



 
 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ควรศกึษากลุ่มผูร้บับรกิารทีเ่จาะจง เช่น ผูป่้วยนอก ผูป่้วยใน หอผูป่้วยเฉพาะ ทีม่คีวาม
แตกต่างกนัทัง้ดา้นประชากรศาสตร ์และพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
 2. ควรสง่เสรมิใหบุ้คลากรทางการแพทย ์ไดม้โีอกาสศกึษาอบรมเพิม่เตมิ เพือ่เพิม่พูนทกัษะใน
การ ใหบ้รกิารผูป่้วย อนัจะสง่ผลใหม้ทีกัษะสมรรถนะในการ ใหบ้รกิาร และความกระตอืรอืรน้ทีจ่ะใหก้าร
บรกิารผูป่้วยอย่างมคีุณภาพ 
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