
 

 
 

คุณภาพบริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ฉะเชิงเทรา 
Service quality of   Kasemrad Chachoengsao Hospital 

 

                                สุภานาฏ  สาลิกา 1 
                                 เกษม      สวสัดี 2 

 

หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยรามค าแหง 
เลขท่ี 2086 ถนนรามค าแหง แขวงหัวหมาก เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 10240 
 

 บทคดัย่อ 
              งานวจิยัเร่ือง การศึกษาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ฉะเชิงเทรา 
มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับคุณภาพบริการจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผูรั้บบริการและศึกษาเปรียบเทียบระดบัคุณภาพบริการ โดยใชว้ิธีการวิจยัเชิงปริมาณ
และเชิงคุณภาพผสมผสานกนั  ในการวิจยัเชิงปริมาณใช้แบบสอบถาม (SD scale 
คะแนน 0-10) ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 400 คน โดยการสุ่มค านึงถึงความน่าจะเป็น 
(Probability Sampling) และการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบ
เฉพาะเจาะจงจากผูช้  านาญงานบริหารของโรงพยาบาล จ านวน 5 คน ท าการสัมภาษณ์
เชิงลึก ใชแ้บบสัมภาษณ์มีโครงสร้าง และแบบเปิด (Structured Interviews and Open-
end Questions) สถิติท่ีใชคื้อค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของประชากรท่ี
เป็นอิสระจากกนั (Independent  Samples Test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA)  
        ผลวิจยัพบว่าโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ฉะเชิงเทรา มีคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่น
ระดบัค่อนขา้งสูง (X  =6.960; S.D.=1.591) ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (66.8%) 
มีค่าเฉล่ียคุณภาพบริการในระดบัค่อนขา้งสูง (X  =6.822, S.D.=1.654) และเพศชาย มี
ค่าเฉล่ียคุณภาพบริการในระดบัสูง (X  =7.237, S.D.=1.240) กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้



 

 
 

มากกว่า 50,000 บาท/เดือน มีค่าเฉล่ียคุณภาพบริการในระดับสูง (X  =7.546, 
S.D.=1.322) และมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียมากสุด กลุ่มผูใ้ชบ้ริการสวสัดิการของ
บริษทัท่ีท างาน มีค่าเฉล่ียคุณภาพบริการในระดบัค่อนขา้งสูง (X  =6.418, S.D=1.956) 
และมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียนอ้ยสุด  
 เม่ือพิจารณารายดา้นคุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ใน
ขอ้ส่ิงแวดลอ้มในโรงพยาบาล เช่นความสะอาด อากาศถ่ายเท และสถานท่ีสวยงาม มี
คะแนนคุณภาพบริการมากสุด (X  =7.305, S.D =1.947) และดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจมีคะแนนคุณภาพบริการโดยเฉพาะในขอ้บริการไดถู้กตอ้งตามเวลา/ตรงต่อ
เวลา มีคะแนนคุณภาพบริการนอ้ยสุด (X  =6.360, S.D=2.144)  

กลุ่มท่ีมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียมากสุด โรงพยาบาลควรรักษาสัมพนัธภาพ 
มีการจดัการใหบ้ริการสุขภาพอยา่งครบวงจรทั้งดา้นการส่งเสริม การป้องกนั การรักษา
และการฟ้ืนฟู กลุ่มท่ีมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียน้อยสุดโรงพยาบาลควรสร้าง
สัมพนัธภาพท่ีดี การบริการท่ีตรงต่อเวลานดั จดัโปรโมชัน่ท่ีน่าสนใจต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิด
ความภกัดีใชบ้ริการตลอดไปและในการวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาแยกแผนกในการเก็บ
แบบสอบถามเพื่อท่ีจะสามารถน ามาพฒันาต่อยอดใหมี้คุณภาพบริการดียิง่ข้ึน 
 

 

1 นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
2 อาจารยท่ี์ปรึกษาโครงการหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
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ABSTRACT 
                   The objectives of this study were to measure and comparative the level of 
service quality according to personal factors of customers. Using both quantitative 
and qualitative research methodology. For quantitative research, 400 customers were 
selected by probability sampling and using questionnaires (SD scale, score 0-10). For 
qualitative research, 5 experts were selected by purposive sampling and using in-
depth interviews, structured interviews, and open-ended questions. The statistics used 
were percentages, means, standard deviations, Independent Samples Test, and One-
way ANOVA. 
 
               The research found as follows: the level of overall services quality had the 
quite high level (X  =6.960, S.D =1.591), 66% of customers were female, had service 
quality at quite high level (X  =6.822, S.D =1.654) and male had at high level 
(X =7.237, S.D =1.240). A group of customers who earns more than 50,000 Baths per 
month had at high level (X  =7.546, S.D =1.322) and had the highest average score. A 
group who use the company welfare had quite high level (X  =6.418, S.D =1.956), but 
the lowest score. Considering about tangible of service quality, the hospital's 
environment such as cleanliness, ventilation, beautiful place had the highest score. 
(X =7.305, S.D =1.947). Trust and believe, especially of service available on time had 
the lowest score. (X  =6.360, S.D =2.144) 
          The hospital should keep good relationship with a group which had average 
high score, by providing health care programs of promotion, prevention, treatment 
and also rehabilitation. For a group which had average low score, building good 
relationship, good service, service available on time and special promotion are very 
importance to make trust. The next future study should be performed by collecting 
data to the service sections for continuous improvement of better hospital services. 
 
        Key word: Service Quality 



 

 
 

บทน า 
                     เน่ืองจากปัจจุบนัประชาชนมีก าลงัซ้ือท่ีสูงข้ึน ประกอบกบัพฤติกรรมท่ี
ตอ้งการความสะดวกสบายและรวดเร็ว มากข้ึน จึงท าให้ประชาชนหันมาใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงมีเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทันสมัยรวมทั้ งการให้บริการท่ี
สะดวกสบายกว่า  พูลสุข นิลกิจศรานนท ์ วิจยัอุตสาหกรรมธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 
พ.ศ. 2562 ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมีแนวโน้มเติบโตดี
ต่อเน่ืองเฉล่ีย 10-13% ในช่วงปี 2562-2564 โดยไดแ้รงหนุนจากการเปล่ียนแปลงเชิง
โครงสร้างของสังคมไทย อาทิการเขา้สู่สังคมผูสู้งอาย ุการขยายตวัของชุมชนเมืองและ
การเพิ่มข้ึนของชนชั้นกลาง ผนวกกบักระแสการดูแลสุขภาพก าลงัอยู่ในความสนใจ
ของคนทัว่โลกผูป้ระกอบการเร่งขยายการลงทุนในรูปแบบต่าง ๆ อย่างต่อเน่ือง เพื่อ
เสริมให้ธุรกิจมีห่วงโซ่อุปทานครบวงจรรองรับความตอ้งการใช้บริการท่ีหลากหลาย
และมีแนวโนม้เพิ่มข้ึน อย่างไรกต็ามดูเหมือนว่าโรงพยาบาลเอกชนจะมีความสามารถ
ในการสร้างรายไดแ้ละก าไรในสัดส่วนท่ีดี แต่ดว้ยการแข่งขนัท่ีรุนแรงในปัจจุบนัไม่ว่า
จะเป็นการเขา้ซ้ือและควบรวมกิจการ (M&A) รวมถึงการรวมกลุ่มกนัของโรงพยาบาล
ต่าง ๆ ท าให้โรงพยาบาลเอกชนขนาดเล็กอาจจะตอ้ง ประสบกบัการด าเนินธุรกิจท่ี
ล าบากมากข้ึน รวมทั้งกระแสการร้องเรียนโรงพยาบาลเอกชนท่ีดูจะมีมากข้ึน อาทิ ค่า
ยา ค่า บริการทางการแพทยท่ี์แพงเกินจริง การให้บริการท่ีเหล่ือมล ้าการรอรับบริการ
นาน ไม่ได้รับการส่งต่ออย่างต่อเน่ือง เป็นต้น ซ่ึงข้อร้องเรียนเหล่าน้ีอาจท าให้
โรงพยาบาลเอกชนถูกก ากบั ควบคุมราคายาและค่าบริการทางการแพทยใ์หมี้ราคาและ
ค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสม รวมทั้งอาจถูกหน่วยงานท่ีก ากบัดูแลดา้นสาธารณะสุขเขา้มาควบ
คุณภาพการให้บริการ  จากสาเหตุดงักล่าวอาจส่งผลกระทบกบัรายไดแ้ละก าไรของ
โรงพยาบาลเอกชนใน อนาคต ท าให้โรงพยาบาลเอกชนต้องยอ้นกลับมาใส่ใจ
พฒันาการใหบ้ริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ส่งผลใหย้งัสามารถรักษา
ฐานลูกค้าเดิม และแสวงหาลูกคา้ใหม่เขา้มาใช้บริการ เพิ่มเติมได้อีกด้วย ซ่ึงคนวยั
ท างานท่ีมีอายุระหว่าง 15-59 ปี น่าจะเป็นกลุ่มลูกค้าหลกัของ โรงพยาบาลเอกชน 
เน่ืองจากมีก าลงัซ้ือสูงกว่ากลุ่มลูกคา้อ่ืน และช่วงของอายุท่ีค่อนขา้งยาวนาน ย่อม มี
โอกาสเกิดการใชซ้ ้ าไดบ่้อยคร้ัง 



 

 
 

             ผูว้จิยัจึงมีความสนใจศึกษาคุณภาพบริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทรา 
เพื่อช่วยให้เข้าใจ ถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการ และเพื่อเป็นแนวทางไปการ
ปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของ โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทราใหดี้ยิง่ข้ึน 
 
วตัถุประสงค์การวจิัย 
 
1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพบริการในโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทรา จ าแนกตาม
ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทรา 
2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบระดบัคุณภาพบริการในโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทรา 
ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบผูรั้บบริการ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการเอา
ใจใส่ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 
 
วธิีด าเนินการวจิัย 
 

1. ประชาการท่ีใชใ้นการวจิยัคือผูรั้บบริการมารับบริการโรงพยาบาล เกษมราษฎร์ 
ฉะเชิงเทรา ทั้งผูป่้วยในและผูป่้วยนอก โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ 95%ความ
ผิดพลาดไม่เกิน 0.5 %กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 ราย ผูใ้ห้ขอ้มูลในการวิจยัเชิง
คุณภาพเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยเฉพาะเจาะจงเป็นผูบ้ริหารท่ีมีประสบการณ์ใน
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทรา ตั้งแต่ระดบัผูจ้ดัการแผนก ผูอ้  านวยการ
ฝ่าย ผูอ้  านวยการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทรา ทั้งหมดจ านวน 5 ราย 
 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
เคร่ืองมือท่ีผูว้จิยัใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อการวจิยัในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) ซ่ึงมีเน้ือหาเก่ียวกบัคุณภาพบริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ 

ฉะเชิงเทรา 

ท่ีมาใชบ้ริการดา้นสุขภาพทั้ง2 แผนกโดยเป็นค าถามชนิดปลายปิด และไดท้ าการ

แบ่งโครงสร้างของแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 



 

 
 

ส่วนท่ี1 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุระดบัอาชีพ รายได ้การศึกษา  วธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล  จ  านวนคร้ังท่ีเคย

เขา้รับบริการแบบสอบถามแบบปลายปิดหรือแบบเลือกตอบ Check( list) ซ่ึงเป็นการ

วดัขอ้มูลประเภทมาตรานามบญัญติั Nominal scale) และเรียงล าดบั (Ordinal scale) 

ส่วนท่ี2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการสายตาของ

ผูป่้วยและญาติใน 5 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้นการเอาใจใส่ ดา้นลกัษณะท่ีสัมผสัได ้ใน

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทรา มีลกัษณะค าถามเป็นแบบ SD-Scale (Semantic 

Differential Scale)  โดยเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 10 ระดบั (Rating  

scale)  

ส่วนท่ี3 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเพื่อะพฒันาคุณภาพบริการใหดี้

ยิง่ข้ึน เป็นการเขียนแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติม 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาคุณภาพบริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทรา ผูว้จิยัใช้

วธีิการเกบ็รวบรวมโดยการรส ารวจ (Survey)  ดว้ยการแจกแบบสอบถามแก่กลุ่ม

ตวัอยา่งผูม้ารับบริการท่ีมารับการรักษารับยากลบับา้น และนอนพกัรักษาตวัอยูใ่น

โรงพยาบาล กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการศึกษาทั้งหมด 400 คน โดยวธีิสุ่มค านึงถึงความ

น่าจะเป็น วธีิการวจิยัเชิงคุณภาพดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึกผูช้  านาญงานบริหาร

โรงพยาบาล เลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยวธีิเฉพาะเจาะจง จ านวน 5 คน ท าการสัมภาษณ์โดย

ใชแ้บบสัมภาษณ์ท่ีมีโครงสร้างและแบบเปิด   

4.การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวเิคราะห์ขอ้มูลมี 2 ส่วนดงัน้ี  



 

 
 

1. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามปลายปิด วเิคราะห์โดย 
-  สถิติเชิงพรรณนา Descriptive (statistics) ไดแ้ก่ความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
- สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานเป็นการทดสอบความ
แตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชส้ถิติ Independent sample t-test และ
การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (analysis of variance : One-way ANOVA) 
2. วจิยัเชิงคุณภาพดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึกใชแ้บบสัมภาษณ์ท่ีมีโครงสร้างและแบบ เปิด
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยจดักลุ่มขอ้มูล ตรวจสอบความถูกตอ้ง ความครบถว้นของขอ้มูลท่ี
รวบรวมมาทั้งหมด จดัล าดบัตามเน้ือหาท่ีศึกษาแลว้น ามาวเิคราะห์ สังเคราะห์ 
ตีความหมาย และหาขอ้สรุป  
 

ผลการวจิยั 

1. คุณภาพบริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทรา พบวา่โรงพยาบาล

เกษมราษฎร์ฉะเชิงเทรา มีคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง (X   =6.960; 

S.D.=1.591) จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ 

ฉะเชิงเทรา พบวา่ 

กลุ่มตวัอยา่งสัดส่วนของเพศชายมีจ านวน 133 คนคิดเป็นร้อยละ 33.3 มีคะแนน

คุณภาพบริการเฉล่ีย  X   = 7.237, S.D =1.240 เพศหญิงมีจ านวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 

66.8 มีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ีย X   = 6.822, S.D =1.654  คะแนนคุณภาพบริการ

เฉล่ียเพศชายมากกวา่เพศหญิง 

อายรุะหวา่ง 31-40 ปีมีจ  านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 มีคะแนนคุณภาพบริการ

เฉล่ีย X  = 7.050, S.D =1.612 กลุ่มอาย ุ51 ปีข้ึนไปมีจ านวนนอ้ยสุด 26 ราย คิดเป็นร้อย

ละ 6.5 มีค่าเฉล่ียคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียมากสุด X  = 7.446, S.D =1.464 และกลุ่ม

อาย ุ20-30 ปี มีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียนอ้ยสุด X  = 6.662, S.D= 1.687 



 

 
 

ระดบัรายได ้20,001-30,000 บาท/เดือน จ านวน 179 คนคิดเป็นร้อยละ 44.8 และมี

คะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียนอ้ยสุด X    = 6.712 ,S.D= 1.854 ในกลุ่มรายไดม้ากกวา่ 

50,000 บาท/เดือนมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียมากสุด X   =7.546 ,S.D=1.322 

จบการศึกษาปริญญาตรี จ  านวน 248 คนคิดเป็นร้อยละ 62 และมีคะแนนคุณภาพบริการ

เฉล่ียนอ้ยสุด X   = 6.875,S.D = 1.728 ในกลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี

จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 มีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียมากสุด X   

=7.300,S.D=1.384     

อาชีพเป็นลูกจา้ง/พนกังานบริษทั จ  านวน 176คน คิดเป็นร้อยละ 44 มีคะแนนคุณภาพ

บริการเฉล่ีย X   =6.842,S.D =1.758  กลุ่มอาชีพ เกษตรกร/รับจา้งทัว่ไปมีจ านวนนอ้ย

ท่ีสุดจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 มีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ีย X  =6.76, 

S.D=0.817 ในกลุ่มอาชีพราชการ/รัฐวสิาหกิจมีค่าคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียมากสุด X   

=7.228, S.D=1.350 อาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น/วา่งงานมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ีย นอ้ย

ท่ีสุด  X  =6.479, S.D=1.613 

จ่ายค่ารักษาพยาบาลดว้ยการท าประกนัสุขภาพจ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22 และมี

คะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียมากสุด X  =7.361, S.D=1.078 จ่ายค่ารักษาพยาบาลดว้ย

บตัรเครดิตนอ้ยท่ีสุดจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ11 มีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ีย X  

=7.069, S.D= 1.548 การจ่ายค่ารักษาพยาบาลโดยสวสัดิการของบริษทัท่ีท่านท างานมี

คะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียนอ้ยสุด X   =6.418, S.D=1.956 

จ านวนคร้ังท่ีเขา้รับการรักษา 3-5คร้ัง จ  านวน 161 คนคิดเป็นร้อยละ 40.3 มีคะแนน

คุณภาพบริการเฉล่ีย X   =6.910 , S.D=1.543, 7 คร้ังข้ึนไป จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 

10.3 มีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ีย X   = 7.028, S.D =1.704  จ านวนคร้ังท่ีเคยเขา้รับการ

รักษา 4-6 คร้ังมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียมากสุด X  =7.188,S.D.=1.492 และจ านวน



 

 
 

คร้ังท่ีเคยเขา้รับการรักษา 0-2 คร้ังมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียนอ้ยสุด 

X =6.763,S.D=1.716 

2. เปรียบเทียบระดบัคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ฉะเชิงเทราใน

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบผูรั้บบริการ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการ

เอาใจใส่ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ พบวา่ 

ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจพบวา่ผูใ้ชรั้บบริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทรา

โดยเฉล่ียมีระดบัคุณภาพบริการค่อนขา้งสูง (X  =6.659, S.D=1.780 )  

ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการการบริการ พบวา่ผูใ้ชรั้บบริการโรงพยาบาลเกษม

ราษฎร์ ฉะเชิงเทรา โดยเฉล่ียมีระดบัคุณภาพบริการค่อนขา้งสูง (X  =6.966 ,S.D=1.874)  

ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ พบวา่ผูใ้ชรั้บบริการโรงพยาบาลเกษม

ราษฎร์ ฉะเชิงเทรา โดยเฉล่ียมีระดบัคุณภาพบริการค่อนขา้งสูง ( X   =6.828 ,S.D= 

1.787)  

ดา้นการเอาใจใส่ พบวา่ผูใ้ชรั้บบริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทรา โดยเฉล่ียมี

ระดบัคุณภาพบริการสูง ( X  = 7.038,S.D= 1.673)  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่พบวา่ผูใ้ชรั้บบริการโรงพยาบาลเกษม

ราษฎร์ ฉะเชิงเทราโดยเฉล่ียมีระดบัคุณภาพริการสูง ( X  =7.234 ,S.D =1.583 )  

สรุปวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียมากสุด (X  

=7.234, S.D =1.583) เน่ืองจากส่ิงแวดลอ้มในโรงพยาบาล เช่นความสะอาด อากาศ

ถ่ายเท และสวยงาม มีคะแนนมากสุด 7.305  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจมีคะแนน

คุณภาพบริการเฉล่ียนอ้ยสุด ( X   =6.659, S.D=1.780 ) เน่ืองจากการบริการไดถู้กตอ้ง

ตามเวลา/ตรงต่อเวลาคะแนนเฉล่ีย 6.360 เป็นประเดน็ท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้ะแนนนอ้ยสุด 



 

 
 

อภิปรายผลการวจิยั 

           อภิปรายผลข้อค้นพบตามวตัถุประสงค์ข้อที ่1  

ผลการศึกษาวิจยัคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ฉะเชิงเทรา สรุปไดด้งัน้ี  

เพศ พบวา่ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นหญิง จากฐานขอ้มูลประชากรของจงัหวดั

ฉะเชิงเทรา (2562) มีประชากรเพศหญิงมากกวา่เพศชาย 3% และเพศหญิงมีความ

ตอ้งการบริการสุขภาพมากกวา่เพศชาย สอดคลอ้งกบัการศึกษา ของจารี ศรีปาน(2554) 

และปรารถนา มะลิไทย (2553) ซ่ึงพบวา่เพศหญิงและเพศชายมีพฤติกรรมการดูแล

สุขภาพ และความตอ้งการบริการสุขภาพท่ีแตกต่างกนั 

อายจุากการศึกษาพบวา่ผูรั้บบริการส่วนใหญ่ อายรุะหวา่ง 31-40 ปีจ านวน 181คน คิด

เป็นร้อยละ 45.3 จากสถิติการเจบ็ป่วย 5 อนัดบัโรคของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ 

ฉะเชิงเทรา ไดแ้ก่ กลุ่มโรคระบบทางเดินอาหาร ระบบทางเดินหายใจ ระบบทางเดิน

ปัสสาวะ ระบบสืบพนัธ์ ระบบต่อมไร้ท่อ ตามล าดบั ซ่ึงมกัจะเกิดข้ึนในกลุ่มอายุ

ดงักล่าวเน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีอยูใ่นวยัท างานมีหนา้ท่ีความรับผดิชอบสูงข้ึนท าใหเ้กิด

ภาวะเจบ็ป่วยไดง่้าย กลุ่มอาย ุ51 ปีข้ึนไปมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียมากสุด( 

X =7.446, S.D=1.464)  และกลุ่มอาย ุ20-30 ปี มีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียนอ้ยสุด (X   

=6.662, S.D =1.687) 

รายได ้จากการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการมีรายไดส่้วนใหญ่มีระดบัรายได.้ 20,001-30,000 

บาท/เดือน จ านวน 179 คิดเป็นร้อยละ 44.8.เน่ืองจากเป็นเงินเดือนของพนกังาน

บริษทัเอกชนทัว่ไปท่ีอยูใ่นระดบัน้ีและโรงพยาบาลตั้งอยูใ่นเขตนิคมอุตสาหกรรมมี

ค่าตอบแทนชัว่โมงการท างานนอกเวลาค่อนขา้งสูง ในกลุ่มรายไดม้ากกวา่ 50000บาท/

เดือนมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียมากสุด (X   =7.546, S.D=1.322) กลุ่มท่ีมีรายไดน้อ้ย

กวา่ 20,000 บาท/เดือนมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียนอ้ยสุด (X  =6.712, S.D=1.854)           



 

 
 

ระดบัการศึกษา จากการศึกษาพบวา่ส่วนใหญ่จบการศึกษาปริญญาตรีซ่ึงกลุ่มการศึกษา

เหล่าน้ีตอ้งการไดรั้บการรักษาในสถานพยาบาลท่ีมีคุณภาพ ดงันั้นเม่ือเขา้รับการักษาใน

โรงพยาบาลเอกชนยอ่มตอ้งการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการไดม้ากท่ีสุด

เน่ืองจากมีค่าใชจ่้ายสูง กลุ่มระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีมีคะแนนคุณภาพบริการ

เฉล่ียมากสุด (X  =7.300, S.D=1.384) การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีคะแนนคุณภาพ

บริการเฉล่ียนอ้ยสุด(X  =6.875, S.D=1.728)  

อาชีพจากการศึกษาพบวา่ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพเป็นลูกจา้ง/พนกังานบริษทั มาใชบ้ริการ

มากท่ีสุดเน่ืองจากเบิกบริษทัของตนไดแ้ละสามารถเบิกประกนัชีวติกลุ่มท่ีบริษทัไดอี้ก

ทางหน่ึง และโรงพยาบาลตั้งอยูใ่นเขตนิคมอุตสาหกรรมผูรั้บบริการสะดวกท่ีจะเขา้มา

รับบริการในช่วงเยน็หลงัเลิกกลุ่มอาชีพงานราชการ/รัฐวสิาหกิจมีคะแนนคุณภาพ

บริการเฉล่ียมากสุด (X   =7.228, S.D=1.350) ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัมีคะแนนคุณภาพ

บริการเฉล่ียนอ้ยสุด (X  =6.842, S.D=1.758) 

 วธีิจ่ายค่ารักษาพยาบาลพบวา่ส่วนใหญ่จ่ายค่ารักษาพยาบาลดว้ยการท าประกนัสุขภาพ

เน่ืองจากท่ีมาใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนสะดวกและบริการท่ีมีคุณภาพ ท่ีส าคญั

รวดเร็วในการจ่าย สวสัดิการขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียมาก

สุด (X  =7.350, S.D=0.937)สวสัดิการของบริษทัท่ีท่านท างานมีคะแนนคุณภาพบริการ

เฉล่ียนอ้ยสุด (X   =6.418 ,S.D=1.956) 

จ านวนคร้ังท่ีเคยรับการรักษาในรอบระยะเวลาหน่ึงปีพบวา่ส่วนใหญ่เคยเขา้รับบริการ 

3-5 คร้ัง ซ่ึงเป็นการเขา้รับบริการต่อเน่ืองและตามแพทยน์ดั กลุ่มเคยเขา้รับการรักษา4-6 

คร้ังมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียมากสุด (X  =7.188, S.D=1.492)และกลุ่มเคยเขา้รับ

การรักษา 0-2 คร้ังมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียนอ้ยสุด (X   =6.763 ,S.D=1.716) 

อภิปรายผลสรุปข้อค้นพบตามวตัถุประสงค์ข้อที ่2 เปรียบเทียบระดบัคุณภาพบริการ

ของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทรา ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบ



 

 
 

ผูรั้บบริการ ดา้นความมัน่ใจ ผูรั้บริการไดใ้หร้ะดบัคะแนนคุณภาพค่อนขา้งสูง ดา้นการ

เอาใจใส่ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 

พบวา่ระดบัคะแนนคุณภาพสูง คุณภาพบริการโดยรวมทั้ง 5 ดา้นคะแนนคุณภาพบริการ

ค่อนขา้งสูง ทั้งน้ีผูม้ารับบริการนั้นทุกคนเป็นมนุษยไ์ม่วา่อยูใ่นภาวะใด ไม่วา่จะตอ้ง

เสียค่าใชจ่้ายมากนอ้ยเพียงใดยอ่มตอ้งการคุณภาพบริการท่ีในระดบัสูงซ่ึงสอดคลอ้งกบั

งานวจิยัของ ร.อ.หญิง นวลจนัทร์ บุษบง (2541,บทคดัยอ่)ไดส้รุปถึงองคป์ระกอบของ

ความคาดหวงัคุณภาพบริการในแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลรัฐในกรุงเทพไว ้6 

ประการคือ ความน่าเช่ือถือและจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ี การใหค้วามรู้ และการบริการ

เสริมอธัยาศยัไมตรีของเจา้หนา้ท่ี ความตรงเวลา และความสะดวกในการใชบ้ริการ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการและราคานอกจากน้ี ยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของอเดย์

และแอนเดอร์สัน(Aday&Anderson,1975อา้งถึงใน อรัญญา มานิตย,์2540,หนา้187) ได้

ท าการศึกษาถึงพื้นฐานของผูป่้วยท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บการรักษาพยาบาลไว ้

6 ประการ คือ ความพึงพอใจต่อความสะดวกสบายท่ีไดรั้บจากการบริการ ความพึง

พอใจต่อการประสานงานของบริการ ซ่ึงแยกเป็นการบริการการไดรั้บบริการทุก

ประเภทในสถานท่ีแห่งเดียวกนั แพทยใ์หค้วามสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูป่้วยแพทย์

ไดมี้การติดตามผลการรักษาความพึงพอใจต่ออธัยาศยัความสนใจของผูใ้หบ้ริการ ความ

พึงพอใจต่อคุณภาพของบริการความพึงพอใจ ต่อค่าใชจ่้ายการรักษาความเจบ็ป่วย  

สรุป 

             จากการศึกษาพบวา่ ค  าถามในส่วนมีเอกสารแนะน าการปฏิบติัตวัก่อน-หลงั

การรักษามีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียนอ้ยสุด (X   =7.023, S.D=2.167 ) และดา้นความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจมีคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียนอ้ยสุด( X   =6.659, S.D=1.780 ) 

ค  าถามในส่วนบริการไดถู้กตอ้งตามเวลา/ตรงต่อเวลาคะแนนคุณภาพบริการเฉล่ียนอ้ย

สุด (X  6.360, S.D=2.144) 



 

 
 

               ขอ้เสนอแนะแก่ผูท่ี้จะท าการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไป  

1. ควรมีการศึกษาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทราเป็น

ระยะ ๆเน่ืองจากสถานการณ์มีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา ยอ่มมีผลต่อคุณภาพบริการ

ของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทรา  

2. ควรมีการศึกษาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ฉะเชิงเทราในแต่

ละแผนกเพื่อจะไดท้ราบคุณภาพบริการไดช้ดัเจนและสามารถพฒันาใหเ้ป็นเลิศได ้
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