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บทคดัย่อ 

การวจิยัเรื่องนี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ทีส่่งผลต่อการ
เพิม่ประสทิธิภาพในการใช้บรกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ปราจีนบุร ี(2) ศึกษาคุณภาพการ
ให้บรกิารที่มผีลต่อการเพิม่ประสทิธิภาพในการใช้บรกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร์  ปราจีนบุร ี
ประชากรทีใ่ช้ในการท าการวจิยัในครัง้นี้ คอืผู้มาใช้บรกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ปราจนีบุร ี
ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 450 คน เครื่องมอืที่ใชใ้นการรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม 
สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบ
ค่าเฉลีย่โดยใชส้ถติ ิการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว การทดสอบรายคู่ดว้ยการค านวณหา
ค่าความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่ และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ 

ผลการศึกษาพบว่า (1) ผู้ใช้บริการด้านเพศ อายุ สถานภาพและระดับการศึกษาที่

แตกต่างกันมีผลต่อการเพิม่ประสทิธิภาพการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ปราจีนบุร ี

ต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2) คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการเพิ่ม

ประสทิธภิาพในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ปราจนีบุร ีภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด 

อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ไดแ้ก่ ความน่าเชื่อ การตอบสนอง การใหก้ารบรกิารเป็น

รูปธรรม และการรูจ้กัและเขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร 

ค าส าคญั: ประชากรศาสตร,์ คุณภาพการบรกิาร, ประสทิธภิาพในการท างาน  
 

 

 

 

 



  Abstract 
 

The objective of this research is to (1) study demographic factors affecting the 

efficiency of services at Kasemrad Hospital Prachinburi, and (2) study the quality of 

services that impact the efficiency of services at Kasemrad Hospital Prachinburi. The 

population for this research consists of service users at Kasemrad Hospital Prachinburi. 

The respondents totaled 450 people. The tool used for data collection was a 

questionnaire. The statistics used for data analysis included percentage, mean, standard 

deviation, and t-test for analyzing differences between means, as well as one-way ANOVA 

for analyzing differences between mean values across multiple groups.  

The results found that (1) service users with different ages, statuses, and 

education levels among service users significantly affects the efficiency of services at 

Kasemrad Hospital Prachinburi at a statistical significance level of 0.05 (2) The quality of 

service that enhances service efficiency at Kasemrad Hospital Prachinburi is rated at the 

highest level with statistical significance at 0.05. The quality aspects include reliability, 

responsiveness, fairness in service provision, and understanding of the service users. 

Keywords: Demographic, Service quality,Performance Efficiency 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ปัจจุบนัเรื่องการดูแลสุขภาพเป็นทีน่่าสนใจของประชากรเป็นอย่างมากไม่ว่าจะเป็นกลุ่ม

เด็กเล็กเด็กโต วัยหนุ่มสาว วัยท างาน ผู้ใหญ่ตลอดจนวัยชรา โดยเฉพาะเกี่ยวกับการตรวจ

รกัษาพยาบาลเมื่อเกิดภาวะเจ็บป่วยซึ่งมคีวามจ าเป็นต้องไปท าการรกัษาที่โรงพยาบาล มทีัง้

โรงพยาบาลภาครัฐและโรงพยาบาลเอกชนให้เลือกใช้บริการ  ซึ่ งโรงพยาบาลเอกชนเป็น

ทางเลือกนึงของประชากรที่ต้องการ การบรกิารทีร่วดเรว็ ซึ่งโรงพยาบาลเอกชนเป็นทีน่่าสนใจ

และมีบทบาทส าคญัในการพัฒนาระบบการดูแลสุขภาพของประเทศไทย โดยมีจุดมุ่งหมาย

เพื่อใหบ้รกิารดา้นสุขภาพแก่ผูป่้วยทีจ่่ายค่ารกัษาพยาบาลสามารถไดสู้งกว่าโรงพยาบาลรฐัโดย

มสีิง่อ านวยความสะดวกทีท่นัสมยัและบรกิารทีร่วดเร็วกว่า นอกจากนี้โรงพยาบาลเอกชนยงัน า

เทคโนโลยีใหม่ๆและการแพทย์สมัยใหม่เข้ามาใช้ เพื่อให้ผู้ป่วยได้รับการรักษาที่ดีที่สุด 



นอกจากนี้โรงพยาบาลเอกชนยังมีบทบาทส าคัญในการพัฒนาและยกระดับมาตรฐานการ

รกัษาพยาบาลของประเทศโดยการน าสนอแนวทางการรกัษาใหม่ๆและการบรกิารทีค่รอบคลุม

ทุกดา้นตัง้แต่การตรวจวนิิจฉัย การรกัษา การฟ้ืนฟูสมรรถภาพ ไปจนถงึการดูแลหลงัการรกัษา 

เพื่อใหผู้ป่้วยมสีุขภาพทีด่แีละกลบัมาใชช้วีติประจ าวนัไดอ้ย่างรวดเรว็ ในยุคปัจจุบนัโรงพยาบาล

เอกชนไม่เพยีงแต่ให้บรกิารแก่คนในประเทศเท่านัน้ แต่ยงัดึงดูดผู้ป่วยจากต่างประเทศมารบั

การรกัษาท าให้ประเทศไทยเป็นหนึ่งในจุดหมายปลายทางการแพทย์ที่ส าคญัในภูมภิาคเอเชยี

ตะวนัออกเฉียงใต้  ธุรกจิโรงพยาบาลเอกชนมแีนวโน้มรกัษาระดบัการเตบิโตต่อเนื่องในระยะ1-

3ปีมีอัตราก าไรสุทธิในระดับเฉลี่ย13-16%ต่อปี ซึ่งเพิ่มโอกาสในการขยายให้บริการทาง

การแพทยไ์ปสู่พืน้ทีต่่างจงัหวดัมากขึน้ (นิภารตัน์ อู่เงนิและชณิโสณ์ วสิฐินิธกิจิจา 2563) 

1.2วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 

1.2.1เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่มผีลต่อการเพิม่ประสทิธิภาพในการใช้บรกิารที่
โรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ปราจนีบุร ี

1.2.2เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการ ใช้บริการที่
โรงพยาบาลเก 

1.3สมมติฐานการศึกษา 

1.3.1ลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกนัส่งผลต่อการเพิม่ประสทิธภิาพการใช้บรกิารที่
โรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ปราจนีบุรแีตกต่างกนั 

1.3.2คุณภาพการให้บรกิารส่งผลต่อการเพิม่ประสทิธิภาพการใช้บริการที่โรงพยาบาลเกษม
ราษฎร ์ปราจนีบุร ี

ขอบเขตของการวิจยั 

งานวิจัยนี้มีขอบเขตศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการใช้บริการ

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ปราจีนบุรี โดยกลุ่มเป้าหมายของการวิจัยคือ ผู้มาใช้บริการ

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ปราจีนบุร ีเก็บรวบรวมข้อมูลใช้วธิีแจกแบบสอบถามออนไลน์ กลุ่ม

ตวัอย่างถูกก าหนดจ านวน 450 คน โดยค านวณจากสูตรของ Taro Yamane ซึ่งเหมาะกบัระดบั

ความเชื่อมัน่ทีร่อ้ยละ 95 และสดัส่วนความคลาดเคลื่อน 0.05 



ตวัแปรที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์เช่น เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ

(SERVQUAL MODEL) ซึ่งประกอบด้วยความน่าเชื่อถอื ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความ

มัน่ใจ ความเป็นรูปธรรมและความเข้าใจ ซึ่งวจิยันี้ด าเนินการในช่วงเดือนกรกฎาคมถึงเดือน

ธนัวาคม พ.ศ.2567 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัด้านประชากรศาสตร ์

ลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ  เพศ ระดบัการศึกษา  สถานภาพสมรส อาชีพ 

และรายได้ต่อเดือน มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการตัดสนิใจซื้อผลิตภัณฑ์อาหารเสรมิใน

กรุงเทพมหานครทัง้นี้อาจเนื่องมาจากความพงึพอใจในการใช้บรกิารย่อมแตกต่างกนัไปตาม

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ ไม่ว่าจะเป็นดา้นเพศ อายุ อาชพี รายได ้รวมถงึสถานภาพทีแ่ตกต่าง

กนั มคีวามพงึพอใจในการตดัสนิใจซื้อทีแ่ตกต่างกนัออกไป ลกัษณประชากรศาสตรจ์ากลกัษณะ

ส่วนบุคคลของคนทางดา้นต่างๆมผีลการตดัสนิใจของผูซ้ื้อหรอืผูใ้ชบ้รกิาร ไดแ้ก่ อายุ ครอบครวั 

อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รวมถึงรูปแบบการด ารงชีวติ และความคดิส่วนบุคคล  

อาชพีของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความต้องการสนิคา้และบรกิารทีแ่ตกต่างกนั (ปิ

ยะวรรณ โตเลี้ยงและคณะ 2566) 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 

แนวคิดด้านคณุภาพบริการ 

คุณภาพการบรกิาร คอื ระดบัความพงึพอใจหรอืความคาดหวงัของลูกค้าหรอืผูใ้ชบ้รกิารต่อการ

บรกิารที่ได้รบั คุณภาพการบรกิารมคีวามสมัพนัธ์โดยตรงกบัความส าเรจ็ของธุรกิจบทบาทใน

การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีในด้านรายได้คุณภาพการบรกิารที่ดีท า ให้ลูกค้ามีความภักดีดงันัน้

ภายใต้ภาวการณ์แข่งขนัทีรุ่นแรงของแต่ละธุรกจิการยกระดบัคุณภาพการบรกิารจงึเป็นกลยุทธ์

ส าคัญ และมีส่วนในการสร้างคุณค่าตราสินค้าจากความภักดีและความความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บรกิาร เป็นเครื่องมือและส่วนส าคญัในการประกอบธุรกิจและการสร้างความแตกต่าง การ

จดัการบรกิารใหม้คีวามสอดคลอ้งกบัความต้องการของลูกคา้ คุณภาพบรกิารจงึเป็นสิง่ส าคญัใน

การสรา้งความแตกต่างของการบรกิาร SERVQUAL เพื่อวดัคุณภาพใน 5 ดา้น คอื 



1.ความเป็นรูปธรรมของรูปแบบของการใหบ้รกิาร (Tangible) รูปธรรมของการบรกิาร หมายถงึ 

ลกัษณะทางกายภาพทีเ่ป็นรูปธรรมสมัผสัได ้เป็นสิง่ทีช่ดัเจนสามารถสมัผสัไดท้างใจและรบัรูไ้ด้

ทนัท ีเช่นสถานที ่เครื่องมอื อุปกรณ์ เป็นต้น 

2.ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร (Reliability)ความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิารหมายถงึ การ

ใหบ้รกิารตรงตามทีก่ าหนดไว ้เช่น การผ่าตดัถูกต้องกบัโรคทีเ่ป็น การวนิจิฉัยโรคถูกต้อง ผูป่้วย

ไดร้บัยาถูกต้อง ขอ้มูลของการบนัทกึถูกต้องกบัผูป่้วย การรายงานผลการปฏบิตักิารมคีวาม

ถูกต้องตรงตามมาตราฐานและทนัเวลาทีก่ าหนด  

3.การตอบสนอง (Responsiveness)การตอบสนองต่อความต้องการบรกิาร หมายถงึ ความเต็ม

ใจและความรวดเรว็การใหบ้รกิารในทนัท ีเช่น การให้บรกิารในเรื่องนัดหมาย การรบัโทรศพัท์

ทนัททีีม่เีสยีงสญัญาณ การแก้ปัญหาใหแ้ก่ผูร้บับรกิารทนัท ี 

4.การสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูม้ารบับรกิาร (Assurance)การสรา้งความมัน่ใจใหผู้ร้บับรกิาร 

หมายถงึ ลูกคา้มคีวามมัน่ใจในการบรกิารทีไ่ดร้บั ผูใ้หบ้รกิารยิม้แยม้แจ่มใส มกีารต้อนรบัทีด่ ี

เจา้หน้าทีม่คีวามรู ้ความสามารถ และความช านาญงาน บรกิารทีค่ล่องแคล่ว ถูกต้องและได้

มาตราฐาน 

5.การสรา้งความรูจ้กัและการเขา้ใจลูกคา้ (Empathy)ผูใ้หบ้รกิารจะต้องมคีวามเขา้ใจ และรูจ้กัผู้

มารบับรกิาร เช่น พยาบาลสามารถจ าชื่อและบุคลกิผูป่้วยทีม่ารบับรกิารได ้การมรีะบบเกบ็

รกัษาขอ้มูลในอดตีของผูป่้วย ซึ่งสามารถน ากลบัมาใชใ้นการรกัษาอย่างรวดเรว็และเป็นการรบั

ฟังส ารวจความต้องการของลูกคา้และปัญหาความต้องการทีย่งัไมไ่ดร้บัการตอบสนอง 

แนวคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพในการให้บริการ 

 ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร เป็นระดบัความสามารถในการด าเนินงานหรอืใหบ้รกิารที่

สามารถตอบสนองเป้าหมายได้อย่างเหมาะสม โดยใช้ทรพัยากรใหน้้อยทีสุ่ดและได้ผลลพัธ์ทีด่ี

ทีสุ่ดซึ่งสามารถวดัไดจ้ากปัจจยัต่างๆ เช่นความรวดเร็ว ความถูกต้องแม่นย า การใชท้รพัยากร

อย่างคุ้มค่าและเกิดประโยขน์สูงสุด ประสทิธภิาพการบรกิารนัน้มผีลใหเ้กดิความประทบัใจและ

พงึพอใจของลูกค้า ซึ่งจะประกอบด้วย มกีารให้บรกิารลูกค้าอย่างตรงเวลาและทนัเวลา มกีาร

ให้บริการลูกค้าที่เสมอภาคเท่าเทียมกัน รวมถึงสถานที่ บุคลากร และอุปกรณ์ต่างๆที่มกีาร

ให้บริการลูกค้าอย่างเพียง มีการบริการลูกค้าอย่างต่อเนื่องให้บริการที่ทันสมัย และมีการ



ฝึกอบรมพฒันา ปรบัปรุงพนักงานอย่างต่อเนื่องตามยุคตามสมยั ณ สถานการณ์นัน้ๆ  ซึ่งความ

พงึพอใจในการบรกิารสามารถพจิารณาจาก(สุทดั วนันิจ,กนกพร ชยัประสทิธิ ์2565) 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง   

ธญัญารตัน์ สุขนิมติ และดร.สุทธพีร มูลศาสตร ์(2558) ไดศ้กึษาเรื่องความพงึพอใจของ

ผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลศูนย์การแพทย์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ  

ผลการวจิยัพบว่า (1) ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ดา้นคุณภาพการบรกิาร ดา้นขอ้มูลทีไ่ดร้บั

จากผู้ใหบ้รกิาร ด้านอธัยาศยัและความสนใจของผูใ้หบ้รกิาร ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใชบ้รกิาร อยู่ใน

ระดบัมาก ดา้นการประสานงานของงานบรกิาร และดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร อยู่

ในระดบัปานกลาง (2) ผูร้บับรกิารทีม่คีุณลกัษณะแตกต่างกนัในด้านอาชีพ จุดประสงคข์องการ

มารบับรกิาร บุคคลที่ให้ข้อมูลข่าวสาร และแผนกทีม่ารบับรกิารมคีวามพงึพอใจต่อการบรกิาร

อย่างแตกต่าง  

จอมขวญั ศุภศิรกิิจเจรญิและฟ้าวกิร อินลวง (2566) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บรกิารที่

ส่งผลต่อความภกัดีของผู้ใช้บรกิารทางการแพทย์ ในโรงพยาบาลเอกชน จงัหวดัเชียงใหม่ ผล

การศกึษา พบว่า ปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทางการแพทย์

ใน โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดเชียงใหม่ ประกอบด้วย ด้านการตอบสนอง ด้านความ

น่าเชื่อถือ ด้านการเอาใจใส่เข้าใจผู้ใช้บรกิาร และด้านการให้ความเชื่อมัน่ไว้วางใจ  ส่งผลต่อ

ความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร 

ณัฐจิรา เหมะและอรวี  ศรีบุญลือ (2567) ศึกษาเรื่องผลกระทบของคุณภาพการ

ใหบ้รกิารทีม่ต่ีอความพงึพอใจ การพูดปากต่อปากหรอืการทีผู่บ้รโิภคแบ่งปันประสบการณ์หรอื

ความคดิเหน็เกี่ยวกบัสนิค้า บรกิารหรอืแบรนด์ใหผู้อ้ื่นรบัรู้แบบของการพูดคุยโดยตรงหรอืผ่าน

ช่องทางออนไลน์และการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารในโรงพยาบาลรฐับาล ในกรุงเทพมหานคร

และปรมิณฑล ผลการวจิยั พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารมผีลต่อความพงึพอใจ การสื่อสารแบบ

ปากต่อปาก และการใชบ้รกิารซ ้าของผูใ้ชบ้รกิารในโรงพยาบาลรฐับาลในกรุงเทพมหานครและ

ปรมิณฑล ผลการวจิยัข้างต้นแสดงใหเ้หน็ถงึความส าคญัของคุณภาพการใหบ้รกิาร และความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งมอีทิธพิลทีจ่ะท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมทีศันคตทิีด่ีต่อสนิค้าและบรกิารของ

โรงพยาบาล  

สุวรรณา พลรีาช (2562) ศกึษาเรื่องคุณภาพการบรกิารและการตดัสนิใจเลือกใชบ้รกิาร

โรงพยาบาลดีบุก ผลจากการวจิยัพบว่าคุณภาพการบรกิารแลประชากรศาสตร์ที่ศึกษาได้แก่ 



ผู้ใช้บริการส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอายุ20-39 ปี พนักงานบริษัท การศึกษาปริญญาตรี 

สถานภาพโสด รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 20,000 บาท มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลดบุีก  

สุกญัญา มสีามเสน วรุณี เชาวน์สุขุมและบุญเชดิ ภญิโญอนันตพงษ์ (2556) ศกึษาเรื่อง

เกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัปทุมธานี ผลการวจิยัสรุปไดด้งันี้ 1.

ระดบัคุณภาพการบรกิารโดยรวมและรายไดทุ้กดา้นของโรงพยาบาลชุมชน จงัหวดัปทุมธานี อยู่

ในระดบัสูง คุณภาพการบรกิารประกอบดว้ย5องคป์ระกอบ เมื่อพจิารณารายขอ้ พบว่า ดา้นการ

รู้จกัและเขา้ใจผูร้บับรกิารมคี่าน ้าหนักองค์ประกอบสูงสุด รองลงมา คอื ด้านความเชื่อมัน่ ด้าน

การตอบสนอง ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ ทีส่นองตอบต่อผูร้บับรกิาร ตามล าดบั ส่วนดา้นความ

เป็นรูปธรรม มคี่าน ้าหนักองคป์ระกอบน้อยกว่าปัจจยัอื่น 

2.เมื่อเปรยีบเทยีบองคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลกบัมาตรฐาน

ที่ก าหนด โดยก าหนดค่าเกณฑ์มาตรฐานเท่ากบั3ผลการวจิยัพบว่า องค์ประกอบทุกด้านมคี่า

คะแนนเฉลีย่ทีสู่งกว่าเกณฑม์าตรฐานในทุกดา้น 

รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2567) ได้ศึกษาเกี่ยวกบัรูปแบบการบรกิารสุขภาพทีม่ผีลต่อความ

พงึพอใจของผูป่้วยในโรงพยาบาลเอกชน ผลการวจิยัพบว่า (1)   รูปแบบการบรกิารสุขภาพที่มี

ผลต่อความพงึพอใจของผู้ป่วยในแผนกอายุรกรรมโรงพยาบาลเอกชนประกอบด้วย  2  ปัจจยั 

ได้แก่ ปัจจยัการบรกิารทางการแพทย์ และปัจจยัการต้อนรบัของแผนกอายุรกรรมโรงพยาบาล

เอกชน โดยปัจจยัการบรกิารสุขภาพทีม่ผีลมากทีสุ่ด คอื ปัจจยัการต้อนรบัของแผนกอายุรกรรม

โรงพยาบาลเอกชน รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัการบรกิารทางการแพทยต์ามล าดบั    

วิธีด าเนินการวิจยั 

 การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และปัจจยัดา้น

คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อกรเพิ่มประสิทธิภาพในการใช้บริการโรงพยาบาลเกษม

ราษฎร ์ปราจนีบุรโีดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมอืหลกัในการเกบ็ขอ้มูล ที่

มีลักษณะค าถามแบบเลือกตอบและในส่วนของค าถามด้านคุณภาพการบริการมี

ลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า(Rating Scale)ระดบัที1่-5 จากกลุ่มตวัอย่าง 450 

คนจากการค านวณโดยใชสู้ตรของ Taro Yamane ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่95%ใชก้ารคดัเลอืก

กลุ่มตวัอย่างแบบแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 



เพื่อใหเ้ครื่องมอืวจิยัมคีวามน่าเชื่อถอื ผูว้จิยัไดต้รวจสอบความเทีย่งตรง (Validity) ดว้ย

ดัชนี IOC จากการประเมินของผู้เชี่ยวชาญ และตรวจสอบความเชื่อมัน่ (Reliability)ด้วย

สัมประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค ซึ่งได้ค่าความเชื่อมัน่สูงถึง 0.962 แสดงถึงคุณภาพที่

เหมาะสมของแบบสอบถามที่จะน า ไปใช้ในการวจิยัจรงิ นอกจากนี้ ข้อมูลที่ได้จากการวจิยัยงั

ถูกวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา เช่น การแจกแจงความถี่และค่าร้อยละ เพื่อบ่งชี้ลกัษณะ

ประชากรกลุ่มตวัอย่าง พร้อมทัง้วเิคราะห์สมมติฐานด้วย t-test และ F-test เพื่อเปรยีบเทียบ

ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม และใช้ Multiple Regression Analysis ในการศึกษาความสมัพนัธ์

และอิทธิพลของปัจจัยต่าง ๆที่มผีลต่อการเพิม่ประสทิธิภาพการใช้บริการโรงพยาบาลเกษม

ราษฎร ์ปราจนีบุร ี

ผลการวิจยั 

 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัด้านประชากรศาสตร ์ 

เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 247 คน เพศชาย 203 คน ดา้นอายุส่วนใหญ่มอีายุ31 – 40 

ปี จ านวน 219 คน คดิเป็นรอ้ยละ48.7 รองลงมา ช่วงอายุ 41 – 50ปี  มจี านวน 93คน คดิเป็นร้อยละ 

20.7  ช่วงอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มจี านวน 62 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.8 ช่วงอายุ51-60 ปี มจี านวน 

36คน คดิเป็นรอ้ยละ 8 และอายุ 60ปีขึน้ไป มจี านวน 35คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.8 และน้อยทีสุ่ดมอีายุ

ต ่ากว่าหรอืเท่ากบั 20ปี จ านวน 5 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.1  ระดบัการศกึษามากทีสุ่ดคอืปรญิญาตร ี

มจี านวน 172คน คดิเป็นร้อยละ 38.2 รองลงมาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.จ านวน 153

คน คดิเป็นรอ้ยละ 34และน้อยทีสุ่ดคอืระดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีจ านวน 53 คน คดิเป็น

ร้อยละ 11.8  สถานภาพโสด จ านวน219 คน คิดเป็นร้อยละ48 รองลงมาสถานภาพสมรส 

จ านวน 162คน คดิเป็นรอ้ยละ 36 และน้อยทีสุ่ดคอืสถานภาพหย่ารา้ง จ านวน69คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 15.3 ส่วนมากประกอบอาชีพพนักงานบรษิัทเอกชนมจี านวน 179คน คดิเป็นร้อยละ 39.8 

รองลงมา ประกอบอาชีพรบัราชการ/พนักงานวสิาหกิจ มจี านวน 92คน คดิเป็นร้อยละ 20.4 

ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั มจี านวน 50 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.1 และน้อยทีสุ่ดคอือาชพีรบัจา้ง

ทัว่ไป จ านวน40คน คดิเป็นร้อยละ8.9 และส่วนมากมรีายได้ตัง้แต่ 15,001 – 20,000 บาท มี

จ านวน 108 คน คดิเป็นร้อยละ 24 รองลงมา มรีายได้ตัง้แต่ 10,001 – 15,000 บาท มจี านวน 86 

คน คดิเป็นรอ้ยละ19.1 มรีายไดต้ัง้แต่ 20,001-25,000 บาท มจี านวน 82 คน คดิเป็นรอ้ยละ18.2  

รายได้มากกว่า 30,000บาท มจี านวน 78 คน คดิเป็นร้อยละ 17.3 และรายได้ต ่ากว่า 10,000

บาท  และ รายได ้10,001-15,000 บาท มจี านวน 48 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.7 



ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเหน็ต่อปัจจยัด้านคณุภาพบริการ 

ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความคดิเหน็ต่อปัจจยัด้านบรกิาร โดยภาพรวมมรีะดบัความ

คดิเห็นอยู่ในระดบัมากที่สุด เมื่อพจิารณาเป็นรายได้พบว่า ด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุดคอืด้านการ

สรา้งความมัน่ใจ รองลงมา คอื ดา้นการตอบสนอง และดา้นทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอื ดา้นการรูจ้กัและ

เขา้ใจ 

ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเหน็ต่อประสิทธิภาพการบริการ 

ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความคดิเห็นเกี่ยวกบัประสทิธิภาพการบรกิารโรงพยาบาล

ภาพรวม อยู่ในระดบัความคดิเหน็มากทีสุ่ด เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่ามกีารใหบ้รกิารอย่าง

เพยีงพอทัง้ด้านการบรกิาร สถานที่ ความเหมาะสมกบัความต้องการของผูร้บับรกิาร ค่าเฉลี่ย

สูงสุด รองลงมา คอืมกีารใหบ้รกิารอย่างเท่าเทียมกนั มกีารใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่องและสม ่าเสมอ 

ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ต ่าสุด คอืขอ้มกีารบรกิารอย่างรวดเรว็และทนัเวลา  

การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐาน 

สมมุติฐานท่ี1: ปัจจัยด้านประชากรณ์ศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อการเพิ่ม

ประสทิธภิาพในการใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเกษมราษฎร ์ปราจนีบุร ีแตกต่างกนั 

ดา้นเพศ อายุ สถานภาพ และระดบัการศกึษา ผลการเปรยีบเทยีบการเพิม่ประสทิธภิาพ
ในการใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาลเกษมราษฎร ์ปราจนีบุร ีจ าแนกตามเพศ โดยใชส้ถติทิดสอบด้วย
ค่า t (t-test)  ส่วนดา้นอายุ  สถานภาพ และระดบัการศกึษาโดยใชส้ถติทิดสอบดว้ยค่าF(F-test)
พบว่าเพศ อายุ สถานภาพ และระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมสี่งผลต่อการเพิม่ประสทิธภิาพการ
ใชบ้รกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ปราจนีบุรแีตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
ส่วนด้านอาชีพและรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการใช้บริการ
โรงพยาบาลเกษมราษฎรป์ราจนีบุรไีม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 

สมมติฐานท่ี 2: คุณภาพการบริการ มีผลต่อการเพิ่มประสทิธิภาพในการใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเกษมราษฎรป์ราจนีบุร ี 

แสดงผลการวเิคราะห์สมการถดถอยถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
ของปัจจยัดา้นคุณภาพบรกิาร ทีม่ผีลต่อการเพิม่ประสทิธภิาพในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเกษม
ราษฎร์ปราจีนบุรพีบว่า ปัจจยัคุณภาพการบรกิาร จ านวน 4ด้าน ประกอบไปด้วย ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความเป็นรูปธรรมการบริการ  ด้านการรู้จักและเข้าใจ
ผู้รบับรกิาร มผีลต่อการเพิม่ประสทิธิภาพในการใช้บรกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ปราจนีบุรี
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05 



 และคุณภาพการบรกิาร  อกี1ดา้นคอืดา้นการสรา้งความมัน่ใจ ไม่มผีลต่อการเพิม่ประสทิธภิาพ
การใชบ้รกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
อภิปรายผล 

สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน มีผลต่อการเพิ่ม
ประสทิธภิาพในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ปราจนีบุร ีแตกต่างกนั 
  ผลการวจิยัพบว่า 1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัในด้านเพศ อายุ ระดบั
การศกึษา และสถานภาพ มผีลต่อการเพิม่ประสทิธภิาพในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์
ปราจีนบุร ีแตกต่างกนัและพบว่า ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัในด้านอาชีพ และ
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั ไม่มผีลต่อเพิม่ประสทิธภิาพในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเกษม
ราษฎร ์ปราจนีบุร ีซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคดิและทฤษฎขีอง ปิยะวรรณ โตเลี้ยงและคณะ (2566 )
หน้า32 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี 
และรายได้ต่อเดือน มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการตัดสนิใจซื้อผลิตภัณฑ์อาหารเสรมิใน
กรุงเทพมหานครทัง้นี้อาจเนื่องมาจากความพงึพอใจในการใช้บรกิารย่อมแตกต่างกนัไปตาม
ลกัษณะประชากรศาสตร ์โดยผูท้ีม่เีพศต่างกนัย่อมมคีวามพงึพอใจในการตดัสนิใจซื้อทีแ่ตกต่าง
กันออกไป ส่วนผู้ที่มีอายุต่างกันย่อมมีความพึงพอใจในการตัดสินใจซื้อที่เปลี่ยนไปตาม
ประสบการณ์ที่เคยมาใช้บริการ ส่วนสถานภาพที่แตกต่างกันย่อมมีความพึงพอใจในการ
ตดัสนิใจซื้อทีแ่ตกต่างกนัไปตามสถานภาพทีต่นเองเป็นอยู่ ส่วนคนทีม่รีายไดสู้งย่อมมคีวามพงึ
พอใจในการตดัสนิใจซื้อทีแ่ตกต่างกบัผูม้รีายได้ต ่าที่ต้องใชเ้วลาคดิพจิารณาอย่างรอบคอบก่อน
การตัดสินใจซื้อ นอกจากนี้อาชีพที่ต่างกันย่อมมีแนวคิดค่านิยมของความพึงพอใจต่อการ
ตดัสนิใจซื้อทีแ่ตกต่างกนัออกไปตามอาชพี การตดัสนิใจของผูซ้ื้อไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะส่วน
บุคคลของคนทางด้านต่างๆ ได้แก่ อายุ ครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา 
รูปแบบการด ารงชวีติ บุคลกิภาพ และแนวความคดิส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ เป็น
สิง่ทีท่ าใหค้วามต้องการของผูบ้รโิภคมคีวามต้องการทีแ่ตกต่างกนั เป็นสิง่ทีส่ าคญัหรอืตวัแปรที่
ส าคญัทีส่ามารถใชใ้นการก าหนด  ส่วนแบ่งทางการตลาด รวมถงึก าหนดตลาดเป้าหมายได ้ ซึ่ง
ผลการวิจัยที่พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษาและสถานภาพที่แตกต่างกัน มีผลต่อการเพิม่
ประสทิธภิาพในการใชบ้รกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ปราจนีบุร ีแตกต่างกนั  ส่วนปัจจยัด้าน
อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันมีผลต่อการเพิ่มประสทิธิภาพในการใช้บรกิาร
โรงพยาบาลเกษมราษฎรป์ราจนีบุร ีไม่แตกต่าง กล่าวคอืคนทีม่รีายไดสู้งและคนทีร่ายไดต้ ่าอาจ
เข้ารบับรกิารในโรงพยาบาลเดียวกนั โดยใช้สทิธิประกนัสงัคม ซึ่งช่วยลดความเหลื่อมล ้าดา้น
ค่าใช้จ่ายและท าใหทุ้กคนได้รบัการรกัษาใกล้เคยีงกนั ส่วนอาชีพแม้แตกต่างกนั เช่นพนักงาน
บริษัท และรับจ้างทัว่ไป ขัน้ตอนการให้บรกิาร(เช่นการวินิจฉัยโดยแพทย์หรอืการรับยา)จะ
เหมอืนกนั อาจจะสรุปไดว่้าปัจจยัดา้นอาชพีและรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อการ
เพิ่มประสิทธิภาพในการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ปราจีนบุร ีไม่แตกต่างกัน อาจ



เนื่องจากการบรกิารทางการแพทยม์ุ่งเน้นความเท่าเทยีม มาตรฐานและการดูแลทีค่รอบคลุมทุก
กลุ่มประชากรโดยไม่เลอืกปฏบิตั ิ 

สมมติฐานข้อที่ 2 คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพในการใช้

บรกิารทีโ่รงพยาบาลเกษมราษฎร ์ปราจนีบุร ีจากผลการวจิยัทีศ่กึษาเกี่ยวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพ

บริการที่มีผลต่อการเพิ่มประสทิธิภาพในการใช้บริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ปราจีนบุรี 

พบว่าปัจจัยด้าน  คุณภาพบริการทุกด้านส่งผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการใช้บริการ

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ปราจีนบุรี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ0.05 ได้แก่ ความ

น่าเชื่อถอื(Reliability) ดา้นการตอบสนอง(Responsiveness)  ดา้นความเป็นรูปธรรมการบรกิาร 

(Tangibles)  ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ(Empathy)  โดยประชากรที่มาใช้บริการ

โรงพยาบาลส่วนมากใหส้ าคญักบัความน่าเชื่อถอื(Reliability)   มากที่สุดซึ่งแสดงใหเ้หน็ว่าผูม้า

รบับรกิารรูส้กึไวว้างใจและการบรกิารทีใ่หน้ัน้จะต้องมคีวามถูกต้องแม่นย า และเหมาะสมตัง้แต่

ครัง้แรก รวมทัง้ต้องมคีวามสม ่าเสมอ (Consistency) คอื บรกิารทุกครัง้ต้องไดผ้ลเช่นเดมิ ท าให้

ผู้ใช้บรกิารรูส้กึว่าผูใ้หบ้รกิารพึ่งได้และการใหบ้รกิารตรงตามมาตราฐานที่ก าหนดซึ่งสอดคลอ้ง

กบัแนวคดิทฤษฎี ภาวณิี ทองแย้ม (2560)เกี่ยวกบั SERVQUAL เพื่อวดัคุณภาพใน 5 ด้านที่

เป็นปัจจยัส าคญัที่ก่อให้เกิดความพงึพอใจและน าไปสู่การเพิ่มประสทิธิภาพในการใช้บริการ

โรงพยาบาลเกษมราษฎร ์ปราจนีบุร ีและมคีวามสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เจรญิและฟ้าวกิร อนิ

ลวง(2566) ได้ศึกษาคุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทางการแพทย์ 

ในโรงพยาบาลเอกชน จังหวัดเชียงใหม่ การวิจัยครัง้นี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดับ

ความส าคญัคุณภาพการใหบ้รกิารของ โรงพยาบาลเอกชนจงัหวดัเชยีงใหม่ และ 2) ศกึษาปัจจยั

คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่่งผลต่อความภกัดี ของผูใ้ชบ้รกิารทางการแพทยใ์นโรงพยาบาลเอกชน

จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นงานวจิยัเชิงปริมาณพบว่าในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณา

รายด้าน พบว่า ความน่าเชื่อถอืมคีวามส าคญัต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลเอกชน

จงัหวดัเชยีงใหม่ มากทีสุ่ด รองลงมาคอื ความเป็นรูปธรรม การใหค้วามเชื่อมัน่ไวว้างใจ การเอา

ใจใส่เข้าใจผูใ้ชบ้รกิาร และการตอบสนองต่อความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร ตามล าดบั  2. ปัจจยั

คุณภาพการใหบ้รกิารส่งผลต่อความภกัดขีองผูใ้ชบ้รกิารทางการแพทย์ใน โรงพยาบาลเอกชน

จงัหวดัเชยีงใหม่ ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นความน่าเชื่อถอื ด้านการตอบสนองต่อ ความต้องการ

ของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการเอาใจใส่เขา้ใจผูใ้ชบ้รกิาร และดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ไว้วางใจ อย่างมี

นัยส าคญัทางสถติทิี ่0.05  

จากผลการวจิยัทีศ่กึษาม1ีดา้นคอืดา้นการสรา้งความมัน่ใจ ไม่มผีลต่อการเพิม่ประสทิธภิาพการ
ใช้บรกิารโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05 อาจมสีาเหตุหลาย



ปัจจยั ไดแ้ก่จากผูใ้ชบ้รกิารมองว่าความมัน่ใจเป็นเรื่องรอง อาจใหค้วามส าคญักบัปัจจยัอื่นเช่น 
ความสะดวก ความรวดเรว็หรอืค่าใชจ้่าย หรอื มมีาตรฐานของบรกิารทีช่ดัเจน ในการบรกิารและ
กระบวนการทีแ่น่นอนไดม้าตรฐาน เช่นโรงพยาบาลทีผ่่านการรบัรองคุณภาพ ผูใ้ชบ้รกิารอาจไม่
ต้องการการสรา้งความมัน่ใจเพิม่เตมิ  

ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยั 

จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพการใช้บริการ

โรงพยาบาบาลเกษมราษฎร ์ปราจีนบุรี” จากผลการท าวจิยัจากการศึกษาด้านคุณภาพบรกิาร 

ดา้นความรูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิารมคี่าเฉลีย่น้อยสุดจงึมขีอ้เสนอแนะดงันี้ 

1.มกีารฝึกอบรมพนักงานในดา้นSoft Skills เช่นการจดัอบรมเรื่องความเขา้ใจและการตอบสนอง

ต่ออารมณ์ของลูกคา้ การฟังอย่างตัง้ใจ 

2.เพิม่Touchpoint การสื่อสารอย่างอบอุ่น เช่นการใชค้ าพูดทีส่รา้งความรูส้กึว่าลูกคา้ไดร้บัความ

ใส่ใจ เช่นเราเขา้ใจปัญหาของคุณ หรอืเรายนิดทีีไ่ดช้่วยเหลอืคุณ เป็นต้น 

3.มกีารใหร้างวลักบัพนักงานที่แสดงความEmpathy สรา้งระบบยกย่องและใหร้างวลัพนักงานที่

แสดงออกถงึความเหน็อกเหน็ใจและการใหบ้รกิาร  

ข้อเสนอแนะส าหรบัหารท าวิจยัครัง้ต่อไป 

1.เพิม่ตวัแปรปัจจยัดา้นการตลาดทีส่่งผลต่อการเพิม่ประสทิธภิาพในการใชบ้รกิารทีโ่รงพยาบาล 

เกษมราษฎรป์ราจนีบุร ีการศกึษาครัง้ต่อไป เพื่อน ามาสรา้งกลยุทธ์ทางการตลาดสส าหรบัการ 

แข่งขนัทีม่แีนวโน้มรุนแรงขึน้ของอุตสาหกรรมบรกิารทางการแพทยใ์นอนาคต 

2. สามารถเพิม่กลุม่ตวัอย่างใหห้ลากหลายมากขึน้จากการสุ่มตวัอย่างจากผูใ้ชบ้รกิาร 

โรงพยาบาลต่างๆ เพื่อใหก้ารศกึษาครอบคลุมกบัโรงพยาบาลขนาดต่างๆ ในการน าผล

การศกึษาไป ปรบัปรุงการใหบ้รกิารใหม้คีุณภาพมากยิง่ขึน้ 
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