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ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

โรงพยาบาลเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีทุกคนตอ้งการ ตั้งแต่การเกิด การรักษาโรคยามเจ็บป่วย
หรือเกิดอุบัติเหตุฉุกเฉินต่างๆ ก็มักจะต้องไปท่ีโรงพยาบาลแต่ด้วยจ านวนประชากรท่ีมากขึ้น 
ปริมาณโรคใหม่ท่ีเพิ่มขึ้นและการกา้วเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุ ท าให้ความตอ้งการใชบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัสุขภาพ เช่น โรงพยาบาล มีมากขึ้น การบริการดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุขเป็นการใหบ้ริการ
ท่ีมีความจ าเป็นขั้นพื้นฐานในการด ารงชีวิต ซ่ึงภาครัฐมีบทบาทส าคญัในการสร้างระบบบริการ
สาธารณสุขขั้นพื้นฐานแก่ประชาชนในรูปแบบสวสัดิการ เพื่อใหป้ระชาชนไดรั้บการรักษาพยาบาล
ขั้นพื้นฐาน และสามารถเขา้ถึงบริการสาธารณสุขอย่างสะดวก ด้วยค่าใช้จ่ายท่ีต ่า ทั้งน้ีองค์การ
อนามยั ระบุว่าระบบหลกัประกันสุขภาพของไทยเป็นหน่ึงในตัวอย่างท่ีดีท่ีสุดของการมีระบบ
หลกัประกนัสุขภาพท่ีดีโดยไม่ตอ้งจ่ายแพง ซ่ึงสอดรับกบัสภาวะของประเทศไทยท่ีมีระดบัรายได้
ต่อหัวค่อนขา้งต ่าเม่ือเทียบกบัประเทศอ่ืนท่ีใช้ระบบประกนัสุขภาพถว้นหนา้เช่นเดียวกนั (พูลสุข 
นิลกิจศรานนท,์ 2560)  

ประเทศไทยได้ประกาศใช้ระบบหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าในปี  พ.ศ. 2545 โดย
ออกเป็นพระราชบญัญติัหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ ปัจจุบนัครอบคลุมประชากรถึงร้อยละ 99.95 
ของผูมี้สิทธิในระบบประกนัสุขภาพของประเทศเพิ่มขึ้นจากร้อยละ 92.47 ในปี 2545 โดยประชากร
ไทยสามารถเขา้ถึงบริการทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขผ่านระบบหลกัประกนัสุขภาพของภาครัฐ 
3 กองทุนหลักได้แก่ 1) กองทุนหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 2) กองทุนประกันสังคม และ 3) 
กองทุนสวสัดิการรักษาพยาบาลขา้ราชการ การเขา้ถึงระบบหลกัประกนัสุขภาพดงักล่าว ส่งผลให้
ครัวเรือนไทยท่ีเกิดวิกฤตการเงินจากการจ่ายค่ารักษาพยาบาล) ลดลงจาก ร้อยละ 5.7  ของครัวเรือน
ทั้งหมดในปี พ.ศ. 2546 เหลือเพียงร้อยละ 2.0 ในปี พ.ศ. 2558 ท่ามกลางภาพรวมรายจ่ายด้าน
สุขภาพของประเทศท่ีเพิ่มขึ้นต่อเน่ืองทุกปี (ส านกังานสถิติแห่งชาติ การส ารวจภาวะเศรษฐกิจและ
สังคมของครัวเรือน, 2559)  ดงัภาพท่ี 1.1  
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ภาพท่ี 1.1 Total Health Expenditure by Sources of Finance 

 
ปัจจุบนัมีหลายปัจจยัท่ีท าให้คนตอ้งการการดูแลรักษาพยาบาลเพิ่มขึ้น จึงเป็นโอกาสของ

ธุรกิจโรงพยาบาลในการประกอบธุรกิจ เช่น การเขา้สู่สังคมผูสู้งอายุ ท าให้มีประชากรสูงอายุ ท่ี
ตอ้งการการดูแลรักษาพยาบาลเพิ่มมากขึ้น รวมถึงอตัราการเจ็บป่วยและเสียชีวิตจากโรคไม่ติดต่อ
ร้ายแรงเพิ่มขึ้น เช่น มะเร็ง หวัใจ และโรคใหม่ๆ ดงันั้นการปรับปรุงคุณภาพของสถานพยาบาลให้มี
มาตรฐานและราคาค่ารักษาของไทยท่ีถูกกว่าต่างชาติ อีกทั้งการขยายตวัของธุรกิจประกนัสุขภาพ 
ท าให้คนหันมาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนเพิ่มขึ้น รวมถึงการท่ีรัฐบาลมียุทธศาสตร์การพฒันา
ประเทศไทยให้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ (Medical Hub) และการขยายระยะเวลาพ านักใน
ราชอาณาจกัรไทย ส าหรับผูป่้วยและผูติ้ดตามกรณีเขา้มารักษาพยาบาลท่ีเป็นการช่วยส่งเสริมให้
ธุรกิจการรักษาพยาบาลสามารถขยายตวัและเติบโตได้อย่างต่อเน่ือง แต่ทั้งน้ีการแข่งขนัในการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาลเอกชนในปัจจุบนัก็มีความรุนแรงเช่นเดียวกบัหลายๆ ประเภทธุรกิจ การ
พฒันาการให้บริการและการสร้างมาตรฐานการรักษา รวมทั้งค่าบริการท่ีเหมาะสมจะช่วยให้ธุรกิจ
โรงพยาบาลสามารถแข่งขนัไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

ท่ีผ่านมาบริการสาธารณสุขของภาครัฐมีพฒันาการต่อเน่ืองและครอบคลุมประชากรเกือบ
ทั้งประเทศ โดยรัฐบาลได้ขยายสถานพยาบาล ซ่ึงรวมถึงศูนยอ์นามยัและโรงพยาบาลต่างๆ เพื่อ
รองรับจ านวนผูป่้วยท่ีเพิ่มขึ้น ซ่ึงในปัจจุบนัมีหน่วยงานบริการสุขภาพทัว่ประเทศจ านวน 38,512 
แห่ง แบ่งเป็นหน่วยบริการสุขภาพของรัฐ ร้อยละ 35 และหน่วยบริการสุขภาพของเอกชน ร้อยละ 
65 แต่หากแบ่งตามความสามารถในการให้บริการทางการแพทย์ พบว่า  เป็นสถานพยาบาลท่ี
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สามารถรักษาทัว่ไป ร้อยละ 96.3 ของสถานพยาบาลทั้งหมด (รวมสถานีอนามยัและโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพระดบัต าบลกว่า 9,800 แห่ง และคลินิกเอกชนราว 24,800 แห่ง) เป็นโรงพยาบาลท่ี
สามารถรักษาได้เฉพาะทางประมาณ 641 แห่ง ซ่ึงในจ านวนน้ีประมาณ 294 แห่งหรือประมาณ             
ร้อยละ 46 เป็นโรงพยาบาลในสังกัดรัฐ/ กระทรวงสาธารณสุข/ องค์การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน/ 
รัฐวิสาหกิจ/ และกทม. และท่ีเหลืออีก 343 แห่งหรือประมาณร้อยละ 54 เป็นโรงพยาบาลเอกชน 
โดยพบว่าจ านวนผูป่้วยท่ีใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนและสถานบริการเอกชนทัว่ประเทศในปี 
พ.ศ. 2559 สูงถึง 61.6 ลา้นคน เป็นผูป่้วยนอกร้อยละ 95 และผูป่้วยในร้อยละ 5 และแบ่งเป็นผูป่้วย
ชาวไทยจ านวน 57.4 ลา้นคน ชาวต่างชาติจ านวน 4.2 ลา้นคน สอดคลอ้งกบัค่าใช้จ่ายสุขภาพต่อ
ค่าใช้จ่ายครัวเรือนทั้ งหมดมีแนวโน้มเพิ่มขึ้ น โดยในปี พ.ศ. 2561 มีค่าใช้จ่ายด้านสุขภาพต่อ
ค่าใชจ่้ายครัวเรือน สูงถึง 388,954 ลา้นบาท แต่มีอตัราการเติบโตลดลงจากปี พ.ศ. 2560 จ านวนร้อย
ละ 1.18 ทั้งยงัมีความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการรับบริการทางการแพทยท่ี์มีมาตรฐานและ
ได้รับความสะดวกสบายในการให้บริการ ทั้งผูใ้ช้บริการชาวไทยและชาวต่างชาติ โดยเฉพาะ
ผูใ้ช้บริการชาวต่างชาติท่ีมีความนิยมเขา้มาใช้บริการทางการแพทยใ์นประเทศไทย  ดงันั้นจึงเป็น
โอกาสท่ีดีของโรงพยาบาลเอกชนท่ีจะสามารถเติบโตขยายการให้บริการและสร้างรายได้ให้แก่
ธุรกิจรวมถึงประเทศไดอ้ยา่งต่อเน่ือง (กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2562) 
 
ตารางท่ี 1.1 จ านวนผูป่้วยท่ีใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนและสถานพยาบาลเอกชน (พนัคน) 

จ ำนวน
ผู้ป่วย 

ชำวไทย ชำวต่ำงประเทศ รวม 

ปี 2554 ปี 2559 ปี 2554 ปี 2559 ปี 2554 ปี 2559 

ผู้ป่วยใน 2,033.6 2,617.2 143.2 186.7 2,176.8 2,803.9 
ผู้ป่วยนอก 41,292.3 54,796.3 2,866.0 4,041.7 44,158.3 58,838.0 

รวม 43,325.9 57,413.5 3,009.2 4,228.4 46,335.1 61,641.9 
ท่ีมา : ส านกังานสถิติแห่งชาติ ส ารวจทุก 5 ปี (ปี 2554, 2559) 

 
จากขอ้มูลขา้งตน้ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะท างานวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการของ

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน เพื่อนน าผลศึกษาท่ีไดไ้ปสร้างขอ้เสนอแนะในการปรับปรุง
การใหบ้ริการใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการใชบ้ริการ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้าใน
คร้ังต่อไป อนัจะส่งผลต่อการเติบโตของธุรกิจอยา่งย ัง่ยนืต่อไป  
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1.2 ค ำถำมกำรวิจัย 
1. คุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของผูม้าใช้บริการ

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืนอยา่งไร ? 
2. ความพึงพอใจส่งผลต่อผูม้าใชบ้ริการโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืนอยา่งไร ? 

 
1.3 วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาล
เกษมราษฎร์ประชาช่ืน 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน 
 

1.4 กรอบแนวควำมคิด   
 
                          ตัวแปรต้น              ตัวแปรตำม 
 
 
 
                                                                       H1    
 
 
 

 
ภำพท่ี 1.2 กรอบแนวคิดงำนวิจัย  

 
1.5 สมมติฐำนกำรศึกษำ 

H0: คุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ี
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืนไม่แตกต่างกนั  

H1: คุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ี
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืนแตกต่างกนั 

 
 

 
ความพึงพอใจในการใช้
บริการท่ีโรงพยาบาล
เกษมราษฎร์ประชาช่ืน 

คุณภาพการให้บริการ 
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 

2. ดา้นการตอบสนอง 
3. ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
4. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
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1.6 ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 ขอบเขตเน้ือหำ 

การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) ท่ีใช้แบบสอบถามปลายปิด 
(Closed – End Questionnaire) ท่ีประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล และคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน 

ขอบเขตด้ำนประชำกร  
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน 
ขอบเขตด้ำนพื้นท่ี  
พื้นท่ีในการวิจยั คือ โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน 

 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  
ระยะเวลาในการวิจยัคร้ังน้ี ใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม และ

สรุปผลการศึกษาระหว่างเดือน กนัยายน ถึง พฤศจิกายน 2562 ช่วงเวลาในการเก็บแบบสอบถาม 
ระหวา่งเวลา 08.00 น. – 17.00 น. วนัละ 40 คน รวม 10 วนั 
 
1.7 ตัวแปรที่ใช้ในกำรศึกษำ  

ตวัแปรอิสระ มี 1 ตวัคือ  คุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย 1) ดา้นความน่าเช่ือถือ 2) 
ดา้นการตอบสนอง 3) ดา้นความเช่ือมัน่ และ 4) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  

ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน 
 
1.8 ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน 
 2. ท าให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ี
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน 
 3. ท าใหท้ราบถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน 

4. สามารถน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปปรับปรุงการให้บริการของโรงพยาบาลให้เกิดความพึง
พอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ 
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1.9 นิยำมศัพท์ 
คุณภำพกำรให้บริกำร หมายถึง คุณลกัษณะของการให้บริการทั้งท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้ง

ไม่ได้ของโรงพยาบาล ในการให้บริการลูกคา้ตามมาตรฐานวิชาชีพ และตามมาตรฐานท่ีแต่ละ
โรงพยาบาลไดรั้บการรับรอง ประกอบดว้ย 

ดา้นความน่าเช่ือถือ หมายถึง การให้บริการแก่ผูม้าใชบ้ริการไดต้รงมาตรฐานหรือ
ข้อก าหนดของโรงพยาบาลท่ีก าหนดไวเ้ป็นนโยบาย รวมถึงบุคคลากรทางการแพทย์ท่ีได้การ
รับรองผา่นตามมาตรฐาน 

ดา้นการตอบสนอง หมายถึง ความกระตือรือร้นในการให้บริการ การแก้ปัญหา 
และการใหบ้ริการดว้ยความเขา้ใจในความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของแต่ละบุคคล 

ดา้นความเช่ือมัน่ หมายถึง การให้บริการอย่างตั้งใจและจริงใจ เต็มใจในการให้
ความช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยา่งคล่องแคล่ว สร้างความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง อาคารสถานท่ี ความสะอาด ความ
เพียงพอของอุปกรณ์เคร่ืองมือ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ความแม่นย  าในการรักษา 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึกของบุคคลใน
ทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ หรือเป็นความรู้สึกท่ี
พอใจต่อส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการ 
 โรงพยำบำลเอกชน หมายถึง สถานพยาบาลท่ีจดัให้บริการผูป่้วย โดยสามารถรับผูป่้วยไว้
คา้งคืนซ่ึงมีบริการดา้นเวชกรรม ดา้นการพยาบาล ดา้นเภสัชกรรม และดา้นเทคนิคการแพทยแ์ละ
อาจจะมีบริการดา้นทนัตกรรมหรือดา้นการประกอบโรคศิลปะอ่ืนๆ โดยเป็นการลงทุนและบริหาร 
จดัการโดยบริษทัหรือกลุ่มบุคคลท่ีไม่ใช่รัฐบาล 
 ผู้ใช้บริกำร หมายถึง ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน 
  
  



บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน”         

ผูศึ้กษาไดท้ าการศึกษาเอกสารและผลงานการวิจยัท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้ง โดยสรุปและก าหนดประเด็น
ในการน าเสนอ ดงัน้ี 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 2.3 ประวติัความเป็นมา โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน 

2.4 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

แนวคิดด้านคุณภาพบริการ 
วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) กล่าวว่า คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึง ความ

สอดคลอ้งของบริการกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้  

กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการ  ท่ีตรงกบัความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ได้รับส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมี
ความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

สุพจน์ วิริยะสาธร (2554) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ วา่ความเหมาะเจาะพอดีในการใชล้ะ
เป็น ส่วนขยายในความส าเร็จของผลิตภณัฑ ์(สินคา้หรือบริการ) ในการตอบสนองต่อวตัถุประสงค์
และเป้าหมายของการใชง้านตลอดระยะเวลาท่ีใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น 

Kotler (2013) กล่าวว่า คุณภาพบริการตามแนวทางการตลาดในการแข่งขันด้านธุรกิจ
บริการ ผูใ้ห้บริการต้องสร้างบริการให้เท่าเทียมกันหรือมากกว่ าคุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการ
คาดหวงั ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการของผูรั้บบริการมาจากประสบการณ์เดิม เม่ือผูรั้บบริการ
มารับบริการก็จะเปรียบเทียบส่ิงท่ีตนไดรั้บบริการกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไวถ้า้ผลพบวา่บริการท่ีไดรั้บจริง
ในสถานการณ์นั้นน้อยกว่าท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการจะไม่พึงพอใจ และจะไม่กลบัมาใช้บริการอีก
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ในทางตรงกนัขา้มถา้บริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากนัหรือมากกว่าบริการท่ีคาดหวงัไวผู้รั้บบริการจะเกิด
ความพอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 

ดงันั้น คุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบติั คุณลกัษณะของการบริการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั และรับรู้ว่ามีความ
โดดเด่นหรือเกินกว่าความคาดหวงัท่ีตั้งไวเ้ป็นท่ีน่าประทบัใจต่อบริการนั้น ท าให้ผูรั้บบริการพึง
พอใจ ประทบัใจ และกลบัมาใชบ้ริการอีก 

Parasuraman, Zeithaml และ Berry (2013) ไดพ้ฒันารูปแบบของการบริการ โดยน าแนวคิด
ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ ได้ค  านึงถึงการยอมรับของผูใ้ช้บริการในคุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุด
คุณภาพบริการจึงเป็นส่ิงท่ีส าคญัในการสร้างความแตกต่างของการบริการ โดยมีเกณฑบ์่งช้ีคุณภาพ
การบริการ (Determinant of service quality) 10 ประการ ไดแ้ก่  

1. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีให้นั้นจะตอ้งมีความถูกตอ้งแม่นย  า และ
เหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรก รวมทั้งตอ้งมีความสม ่าเสมอ (Consistency) คือ บริการทุกคร้ังตอ้งไดผ้ล
เช่นเดิม ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการพึ่งได ้

2. ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) ผู ้
ให้บริการตอ้งมีความพร้อม และเต็มใจท่ีจะให้บริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการต่างๆ ของ
ผูใ้ชบ้ริการไดท้นัท่วงที เช่น โรงพยาบาลมีความพร้อม และเต็มใจให้บริการ มีความพร้อมท่ีจะรับ
ผูป่้วยฉุกเฉินต่างๆ ได้อย่างรวดเร็ว สามารถจัดบริการได้ตามความต้องการของผูป่้วยได้อย่าง
เหมาะสม มีการส่ือสารท่ีดีในการช้ีแจงการใหบ้ริการทุกคร้ังเป็นตน้ 

3. สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) ผูใ้ห้บริการต้องมีทักษะ และมีความรู้  
ความสามารถในการบริการ สามารถแสดงให้ผูใ้ชบ้ริการไดป้ระจกัษ ์และตอบสนองความตอ้งการ
ผูใ้ช้บริการได ้เช่น แพทยมี์ความเช่ียวชาญ มีความสามารถในการรักษาโรค ในขณะท่ีบุคคลอ่ืนๆ  
ในทีมสุขภาพตอ้งมีความรู้ความสามารถในสาขาของตน และสามารถน ามาประยุกตใ์ชร่้วมกนัใน
การใหบ้ริการอยา่งเตม็ท่ี 

4. การเขา้ถึงบริการ (Access) ผูใ้ช้บริการจะตอ้งเขา้ถึงบริการท่ีให้ไดง้่าย และไดรั้บความ
สะดวกจากการมาใชบ้ริการ ระเบียบไม่มากมายซับซ้อนเกินไป บริการนั้นจะตอ้งกระจายไปอย่าง
ทัว่ถึง เช่น การคมนาคมท่ีสะดวก การบริการเป็นระเบียบ รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน เวลาท่ีให้บริการ
เป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ การบริการเป็นไปอยา่งเสมอภาค เป็นตน้ 

5. ความสุภาพอ่อนโยน มีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกับการให้บริการ
จะตอ้งมีความสุภาพ ใชว้าจาท่ีเหมาะสม มีบุคลิกภาพดี 
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6. การส่ือสาร (Communication) การส่ือสารมีความส าคญัมากต่อคุณภาพบริการ นอกจาก
จะเป็นขั้นตอนหน่ึงของกระบวนการให้บริการแลว้ ยงัจดัเป็นการบริการอีกลกัษณะหน่ึง ดงันั้นผู ้
ใหบ้ริการจึงควรมีการใหข้อ้มูลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งแก่ผูใ้ชบ้ริการ เช่น ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัค่าใชจ่้ายในการ
รักษาและทางเลือกในการรักษา เป็นตน้ ซ่ึงตอ้งมีการส่ือสารท่ีชดัเจน เหมาะสม และเขา้ใจง่าย ตาม
สภาพของผูใ้ชบ้ริการ โดยอาจอยูใ่นรูปของการสนทนา หรือการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ในรูปแบบ
ต่างๆ 

7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ความน่าเช่ือถืออนัเกิดจากความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ ความ
สนใจอย่างแท้จริงของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงถือเป็นส่วนส าคัญมากท่ีสุดประการหน่ึง ส าหรับการ
ให้บริการทางสุขภาพ และส่งผลให้มีผูใ้ชบ้ริการมากขึ้น มีการพูดปากต่อปาก ความเช่ือถือของผูม้า
รับบริการท่ีมีผลต่อผูใ้ห้บริการนั้น อาจเกิดปัจจยัเสริมอ่ืนๆ เช่น ช่ือเสียงของโรงพยาบาล และ
บุคลากรต่างๆในทีมสุขภาพ 

8. ความปลอดภัยมั่นคง (Security) ได้แก่ ความรู้สึกท่ีมั่นใจว่าความปลอดภัยในชีวิต
ทรัพยสิ์น รวมทั้งช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่างๆ เช่น การรักษา
ความลบัของผูป่้วย การรักษาความปลอดภยั เป็นตน้ 

9. ความเข้าใจและรู้จักผูใ้ช้บริการ (Understanding/knowing the customer) ผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งมีความเขา้ใจ และรู้จกัผูม้ารับบริการ เช่น พยาบาลสามารถจ าช่ือผูป่้วยท่ีมารับบริการได ้การ
มีระบบเก็บรักษาขอ้มูลในอดีตของผูป่้วย ซ่ึงสามารถน ากลบัมาใชใ้นการรักษาอยา่งรวดเร็ว 

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) เป็นส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ รวมถึง
ลกัษณะทางกายภาพ คุณภาพของบริการจะถูกประเมินโดยการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักับ
บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจริง บริการท่ีน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงการ
ให้บริการนั้นๆ ไดช้ดัเจน และง่ายขึ้น เช่น การท่ีโรงพยาบาลมีสถานท่ีใหญ่โตหรูหรา มีเคร่ืองมือ
เคร่ืองใช้ท่ีทันสมัย ราคาแพง รวมทั้ งราคาของบริการนั้นๆ ด้วย ในบางคร้ังก็สามารถท าให้
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกว่าไดรั้บบริการท่ีดีกว่า แมจ้ะไดรั้บการรักษาเช่นเดิม นอกจากน้ียงัรวมถึงการแสดง
ตวัอยา่งประกอบการใหสุ้ขศึกษา การใชร้อยยิม้เป็นส่ือ ความมีอธัยาศยัไมตรี เป็นตน้ 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L. (2013) พบอีกว่า  ส่ิง ท่ีก าหนดคุณภาพ
บริการ 10 ประการ มีความซับซ้อนกันจึงได้ท าการศึกษาด้วยวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อพฒันาเคร่ืองมือท่ีจะใช้เป็นมาตรวดัคุณภาพบริการ โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างใน
การศึกษาจากผูใ้ช้ธุรกิจบริการ 5 ประเภท ซ่ึงผลจากการวิจยัท าให้ได้องค์ประกอบของคุณภาพ
บริการ ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL เพือ่วดัคุณภาพใน 4 ดา้น คือ 
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1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพเป็นภาพลกัษณ์ท่ีเป็น

รูปธรรมสัมผสัได ้มีความส าคญัยิ่งต่อความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการ ประชาชนทัว่ไป และผูใ้ห้บริการ
เป็นส่ิงท่ีชดัเจนสามารถสัมผสัไดท้างใจและรับรู้ไดท้นัที เช่น 

1.1 ส่ิงแวดลอ้ม อาคารสถานท่ี เช่น ท่ีจอดรถมีเพียงพอ ท่ีนั่งรอเพียงพอ สถานท่ี
สะอาด เป็นระเบียบ สวยงาม สดช่ืน ปราศจากกล่ินอบั ส่ิงแวดลอ้มท่ีดีเป็นคุณภาพบริการอยา่งหน่ึง
ท่ีไม่ตอ้งใช้บุคลากร เป็นส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการรับรู้และสัมผสัได ้เช่น ความสะอาดของอาคารสถานท่ี
อุปกรณ์เคร่ืองใช้ มีบริการน ้ าด่ืม เน่ืองจากบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีลกัษณะทางกายภาพให้จบัตอ้งได้
ผู ้บริโภคจึงใช้ สภาพแวดล้อมทางกายภาพท่ีมีตัวตนอยู่รอบๆ บริการในการประเมิน เช่น 
สภาพแวดลอ้มของ สถานท่ีบริการ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ เอกสารเผยแพร่ขอ้มูล  

ดังนั้นลกัษณะทางกายภาพจึงเป็นส่ิงท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆ อันได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ ในการติดต่อส่ือสารและ
สัญลกัษณ์รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล ห่วงใยและความตั้งใจ
จากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึงการให้บริการ
นั้นๆ ไดช้ดัจนขึ้น 

1.2 เคร่ืองมือ วสัดุอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั เช่น มีห้องปฏิบติัการทนัสมยั มีห้องเอ็กซเรย์
และเคร่ืองมืออ่ืนๆ ท่ีจ าเป็นในการให้บริการ เช่น เคร่ืองวดัความดนัโลหิต เคร่ืองชัง่น ้ าหนัก ท่ีมี
ความพร้อมท่ีจะใชง้านไดท้นัที และมีความเท่ียงตรง 

1.3 เคร่ืองใช้ท่ีจ าเป็นต่อในการให้บริการนั้น ควรจะมีให้เพียงพอต่อจ านวนห้อง
ตรวจ ปริมาณจะตอ้งไม่มากหรือน้อยเกินไป คุณสมบติัของอุปกรณ์ตอ้งเหมาะสม และตรงกับ
วตัถุประสงค์ของการใช้งาน มิฉะนั้นอาจก่อให้เกิดความล่าช้าในการตรวจวินิจฉัย หรืออาจท าให้
การวินิจฉัยโรคมีความคลาดเคล่ือนได ้อุปกรณ์ส าหรับใชใ้นการรักษาพยาบาลตอ้งมีการท าความ
สะอาด มีการซ่อมแซม และเก็บรักษาใหพ้ร้อมพอใชต้ลอดเวลา 

1.4 บุคลากรท่ีใหบ้ริการ มีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายสุภาพ สะอาด มีอาการส ารวมทั้ง
ท่าทาง และกริยาวาจา ผูใ้ชบ้ริการไม่ไดมี้โอกาสไดเ้ห็นว่าเจา้หนา้ท่ีท าอะไรบา้งเท่านั้น แต่ยงัรวม
ไปถึงว่าพนักงานมีการแต่งกายอย่างไร ฉะนั้นเคร่ืองแต่งกายของพนักงานจึงเป็นหลักฐานอีก
อนัหน่ึงท่ีผูใ้ช้บริการรับรู้ต่อคุณภาพบริการได้ นอกจากน้ีการแต่งกายของเจ้าหน้าท่ียงัมีผลต่อ
ความรู้สึกของตนเองว่ามีคุณค่า ไดรั้บการยกยอ่ง ซ่ึงการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ี หมายถึง เส้ือผา้ และ
เคร่ืองประดบัตกแต่งต่างๆ เช่น ป้ายช่ือ เคร่ืองประดบั เส้ือ กระโปรง รองเทา้ หรือเคร่ืองแบบต่างๆ
ท่ีเจา้หนา้ท่ีสวมใสขณะท างาน 
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1.5 อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร เช่น ใบนดั แผน่พบั เอกสารแนะน าการมารับ
บริการ ป้ายบอกทางรวมถึงป้ายบอกต าแหน่งของห้องตรวจท่ีมีตวัหนังสือชดัเจน เป็นการส่ือสาร
อีกแบบท่ีจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว การใชส่ื้อให้เกิดผลดีมีคุณภาพควรมีลกัษณะดี
มีเน้ือท่ีเพียงพออยู่ในต าแหน่งท่ีพบเห็นไดง้่าย มีความคงทนถาวร (บุญศรี ปราบณศกัด์ิ และศิริพร 
จิรวฒัน์กุล, 2536) ความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น อาคารสถานท่ี ความ
สะอาดอากาศถ่ายเทดี ปราศจากกล่ิน ความเพียงพอของอุปกรณ์เคร่ืองมือ รวมถึงการส่ือสารโดย
การใชเ้อกสารเพื่อใหไ้ดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วขึ้น 

2. ความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (Reliability) 
ความน่าเช่ือถือในการให้บริการหมายถึง การใหบ้ริการตรงตามท่ีก าหนดไว ้เช่น การผ่าตดั

ถูกตอ้งกบัโรคท่ีเป็น การวินิจฉัยโรคถูกตอ้ง ผูป่้วยไดรั้บยาถูกตอ้ง ขอ้มูลของการบนัทึกถูกตอ้งกบั
ผูป่้วย เจา้หน้าท่ีมีความกระตือรือร้นสนใจในการช่วยแกปั้ญหาให้แก่ผูรั้บบริการ การรายงานผล
การปฏิบติัการมีความถูกตอ้ง ทนัเวลาท่ีก าหนด เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาในการรับบริการเจา้หน้าท่ี
ไดใ้ห้การช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว เช่น การให้ค  าแนะน า ถึงระเบียบ ขั้นตอน วิธีปฏิบติัของการยื่น 
บตัร การช่วยกรอกแบบฟอร์มต่างๆ เป็นตน้ หน่วยงานไดใ้หบ้ริการท่ีดีตั้งแต่การยื่นบตัรจนกระทั้ง
รับยากลบับา้น การบริการท่ีไดรั้บไม่มีขอ้ผิดพลาด เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมีการอธิบายใหผู้ใ้ชบ้ริการ
รับทราบถึงวิธีการ ขั้นตอนทุกคร้ังก่อนให้บริการ การท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความเช่ือถือในการ
บริการท่ีไดรั้บนั้น หน่วยงานควรมีมาตรฐานในการปฏิบติังาน มาตรฐานถือเป็นจุดตั้งตน้ และเป็น
เคร่ืองมือส าคญั เน่ืองจากใชเ้ป็นหลกัหรือแนวทางในการบริการเพื่อใหเ้กิดผลดีต่อผูรั้บบริการ โดย
มีขอ้ผิดพลาดน้อยท่ีสุด รวมทั้งใชเ้ป็นพื้นฐานในการปรับปรุงกระบวนการท างานอย่างเป็นระบบ 
และต่อเน่ือง การสร้างความน่าเช่ือถือของการให้บริการนั้นหน่วยงานจะตอ้งไม่มีขอ้ผิดพลาดใน
การท างาน เม่ือมีปัญหาไดรั้บการแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็ว มีการบริการท่ีดีทุกขั้นตอน และเป็นไป
ดังท่ีสัญญาไว ้มีการอธิบายให้ผูใ้ช้บริการรับทราบ ดังนั้น ความน่าเช่ือถือในการให้บริการจึง
หมายถึง การให้บริการแก่ผูม้าใชบ้ริการไดต้รงตามท่ีไดน้ดัหมาย เป็นไปตามมาตรฐานหรือสัญญา
ท่ีใหไ้ว ้รวมถึงการอธิบายขั้นตอนการรักษาและการประเมินอาการเบ้ืองตน้ไดถู้กตอ้ง แม่นย  า 

3. การตอบสนองต่อความต้องการบริการ (Responsiveness) 
การตอบสนองต่อความตอ้งการบริการ หมายถึง การให้บริการในทนัที เช่น การให้บริการ

ในเร่ืองนดัหมาย การรับโทรศพัทท์นัทีท่ีมีเสียงสัญญาณ การแกปั้ญหาให้แก่ผูรั้บบริการทนัที การ
ใหบ้ริการหรือให้ความสนใจทนัทีท่ีผูรั้บบริการมาถึง ยนิดีต่อการตอบขอ้สงสัยในทนัที สามารถให้
ค  าแนะน า หรือข้อมูลท่ีเหมาะสมรับผิดชอบต่อของร้องเรียนของผูรั้บบริการ มีทัศนคติท่ีดีต่อ
ผูรั้บบริการ เคารพความเป็นบุคคลของผูรั้บบริการ บุคคลมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั  
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สามารถ ยิง่ก าแหง (2553) กล่าวถึง คุณสมบติัท่ีเหมาะสมของผูใ้หบ้ริการดงัน้ี คือ 
1. บุคลิกลกัษณะของผูใ้หบ้ริการควรมีบุคลิกภาพท่ีควรค านึงถึง ดงัน้ี 

1.1 มีสุขภาพท่ีแข็งแรงสมบูรณ์ ความแข็งแรงของร่างกายจะบ่งบอกถึงท่าทางท่ี
คล่องแคล่ว กระตือรือร้น และมีชีวิตชีวา ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีพื้นฐานความสมดุลของสุขภาพ และ
สุขภาพจิตท่ีดี จึงจะสามารถปฏิบติังานท่ีไดรั้บมอบหมายไดอ้ย่างเต็มท่ี เพราะงานบริการเป็นงาน
หนกัท่ีตอ้งใชแ้รงกาย และแรงใจอย่างมาก ในการปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ และช่วยเหลือให้เขา
ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ 

1.2 มีอธัยาศยัท่ีดี บุคลิกของผูใ้ห้บริการท่ียิ้มแยม้แจ่มใส และท่าทีสุภาพอ่อนนอ้ม
เป็นกนัเองจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกเป็นมิตร น่าคบหา และอยากปฏิสัมพนัธ์ดว้ย ซ่ึงเป็นดี
ต่อกระบวนการน าเสนอบริการต่างๆ แก่ผูรั้บบริการ เพราะเม่ือผูรั้บบริการยอมรับหรือเช่ือถือ
ไวว้างใจผูใ้หบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการก็ยอ่มเกิดขึ้นอยา่งมีประสิทธิภาพ 

1.3 มีจิตส านึกของการบริการ ผูท่ี้จะปฏิบติังานบริการไดดี้จ าเป็นตอ้งมีค่านิยมหรือ
เจตคติท่ีดีต่อการใหบ้ริการ และมีความรู้สึกภูมิใจต่ออาชีพบริการไม่ว่าจะเป็นผูใ้หบ้ริการระดบัใดก็
จะตอ้งมีความภาคภูมิใจในบทบาทหน้าท่ีการงานท่ีได้รับมอบหมายด้วยความตั้งใจ และความ
พยายามท่ีจะท าใหง้านนั้นบรรลุผลส าเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

1.4 มีความสามารถในการปรับตวั งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งพบปะผูค้นจ านวนมาก
อยูต่ลอดเวลา ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความสามารถในการปรับตวัใหไ้ดใ้นทุกๆ สถานการณ์ เพื่อสร้าง
ความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ ดว้ยเหตุผลน้ีเองผูใ้ห้บริการจึงตอ้งเป็นผูท่ี้รู้จกัควบคุมตวัเอง มีความ
อดทนอดกลั้น มีความยืดหยุ่น เป็นคนช่างสังเกต และมีดุลยพินิจในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ต่างๆ 
ไดอ้ยา่งรอบคอบมีไหวพริบ 

2. ความรู้ความสามารถท่ีเหมาะสม ผูใ้หบ้ริการควรมีพื้นฐานความรู้ และทกัษะท่ีควรค านึง 
ดงัน้ี 

2.1 มีความสามารถตามระดับการศึกษาของรัฐ ผูป้ฏิบัติงานบริการควรมีพื้น
ฐานความรู้อยา่งนอ้ยส าเร็จการศึกษาตามมาตรฐานการศึกษาภาคบงัคบัซ่ึงความรู้ดงักล่าวมีความส า 
คัญต่อการด ารงชีวิตในสังคม และการประกอบอาชีพต่างๆ ทั้งน้ีการบริการแต่ละประเภทอาจ
ตอ้งการผูท่ี้มีความรู้สูงขึ้นได ้

2.2 มีความรู้จากประสบการณ์ในการท างานท่ีผา่นมา ผูท่ี้เคยปฏิบติังานมาก่อนยอ่ม
มีประสบการณ์ และความช านาญในงานท่ีรับผิดชอบมากกวา่ผูท่ี้ไม่เคยท างานท่ีใดเลย 

2.3 มีทกัษะทางมนุษยส์ัมพนัธ์ งานบริการส่วนใหญ่เป็นงานท่ีตอ้งติดต่อสัมพนัธ์
กบัผูอ่ื้นตลอดเวลา ผูท่ี้จะประสบความส าเร็จในการปฏิบติังานบริการจะตอ้งมีความสามารถท่ีจะเขา้
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กับผู ้อ่ืนได้ดี  กล่าวคือ มีการแสดงออกท่ีท า ให้ลูกค้า เกิดความรู้สึกในด้านบวก รวมทั้ งมี
ความสามารถในการส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

2.4 มีทกัษะเฉพาะทาง งานบริการบางประเภทจ าเป็นตอ้งใชค้วามสามารถเฉพาะ
ดา้นท่ีตรงกบัลกัษณะงาน เพื่อให้การปฏิบติังานส าเร็จลุล่วงไปตามกระบวนการบริการ เช่น ผูช่้วย
ทันตแพทย์จ าเป็นต้องมีทักษะเก่ียวกับการใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆ อย่างถูกต้องปลอดภัย
คุณสมบติัเหล่าน้ีจะช่วยใหผู้รั้บบริการไดรั้บการตอบสนองในปัญหาท่ีเกิดขึ้น ความตอ้งการ เพราะ
ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกลกัษณะท่ีดี มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเพื่อใหก้ารปฏิบติังานตั้งแต่
จุดเร่ิมตน้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได้
ดงันั้นการตอบสนองต่อความตอ้งการบริการก็คือ การมีจิตใจในการใหบ้ริการ ยิม้แยม้ กระตือรือร้น
ในการท่ีจะแกปั้ญหา และมีความเขา้ใจในความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของแต่ละบุคคลเพื่อท่ีจะได้
สนองตอบความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการในบริการ 

4. การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ (Assurance) 
สุนันทา ทวีผล (2550) กล่าวว่า การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู ้มารับบริการ หมายถึง 

ผูรั้บบริการมีความมัน่ใจในการบริการ ผูใ้ห้บริการยิ้มแยม้แจ่มใส มีการตอ้นรับท่ีดี เจ้าหน้าท่ีมี
ความรู้ ความสามารถ และช านาญงาน การสนองปัญหาของผูใ้ช้บริการ มีความปลอดภยั ความ
ต้องการความมั่นคงปลอดภัย เป็นความต้องการของบุคคลในขั้นท่ี 2 ของมาสโลว์ เป็นความ
ตอ้งการความปลอดภยัจากอนัตรายต่อร่างกาย และปลอดภยัจาการถูกคุกคามดา้นจิตใจ เช่น ความ
คาดหวงั ความวิตกกงัวล การป่วยเป็นโรคทางกายทุกอยา่งจะท าให้ผูน้ั้นรู้สึกไม่ปลอดภยั จึงท าให้มี
การเสาะแสวงหาการตรวจรักษา เพื่อท าให้เกิดความมัน่คงปลอดภยัในชีวิต ความรู้สึกไม่มัน่คง
ปลอดภยัเกิดขึ้นไดจ้ากท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ไดว้า่ผูใ้หบ้ริการไม่สามารถตอบค าถามของเขาได ้การไม่รู้
อนาคตของตนเองวา่อะไรจะเกิดขึ้นหรือรับรู้ขอ้มูลในทางท่ีไม่ดี ไม่กระจ่างชดั ท าใหใ้ชจิ้นตนาการ
ของตนเองไปในทางไม่ดี หรือจากประสบการณ์ของตนเองหรือผูอ่ื้นท่ีผ่านมาในอดีตท่ีไม่ดี การอยู่
ท่ามกลางบุคคลแปลกหนา้ท่ีไม่รู้ใจกนั การอยู่กบัผูป่้วยหนกัรายอ่ืนๆ ความไม่คุน้เคยไม่สนิทสนม
สัมพนัธภาพระหว่างบุคคลเป็นไปอย่างผิวเผิน หรือห่างเหิน หรือไม่จริงใจ ขาดความไวว้างใจซ่ึง
กนัและกนั เหล่าน้ียอ่มมีผลท าใหผู้ป่้วยรู้สึกไม่มัน่ใจ ไม่ปลอดภยั 

การบริการท่ีช่วยตอบสนองความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยัส าหรับผูบ้ริการกระท าได้
หลายรูปแบบ ทั้งการใช้บุคลิกภาพ ท่าทีท่ีแสดงออกของผูใ้ห้บริการ การใช้ค  าพูดให้ความมัน่ใจ 
การให้ความรู้ การช่วยการรับรู้ของผูรั้บบริการในเหตุการณ์ท่ีเป็นจริงให้ตรงกนั การพิจารณาว่าจะ
เลือกใช้วิธีใดขึ้นอยู่กับการประเมินความรู้สึกไม่มั่นคงปลอดภัยน้ีในผูรั้บบริการแต่ละรายว่ามี
หรือไม่มีมากนอ้ยเพียงใด ส่ิงใดเป็นตน้เหตุให้เกิดการรับรู้ท่ีไม่ดีเช่นนั้น ผูรั้บบริการคิดอย่างไร มี
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ประสบการณ์ในส่ิงเหล่าน้ีอย่างใดบา้ง การเลือกวิธีการช่วยเหลือยงัแตกต่างในแต่ละบุคคลว่าวิธีใด
จะใชไ้ดผ้ลกบัผูรั้บบริการเพื่อช่วยเหลือใหใ้ชค้วามสามารถของตนเองในการปรับตวัหรือบุคคลท่ีมี
ความหมายส าคัญต่อความมั่นคงปลอดภยัของผูรั้บบริการเป็นผูป้ฏิบัติ หรือพยาบาลต้องเป็นผู ้
ปฏิบติัให้โดยตรง โดยทัว่ไปพอสรุปแนวทางส าหรับการพยาบาล ผูใ้ห้บริการจึงตอ้งมีขั้นตอนการ
ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการเพื่อช่วยตอบสนองความมัน่คงปลอดภยัท่ีส าคญัไดด้งัน้ี 

1. การสร้างสัมพนัธภาพของการช่วยเหลือ การใหค้วามสนใจผูป่้วยอยา่งแทจ้ริง ไม่ทอดทิ้ง
ให้ความจริงใจในการช่วยเหลือ เขา้ใจความรู้สึก และพฤติกรรมของผูป่้วยอย่างท่ีเป็นอยู่ยอมรับได้
เป็นกนัเอง ให้การสนบัสนุนการคงสัมพนัธภาพของผูป่้วยกบับุคคลท่ีมีความส าคญัต่อชีวิตของเขา 
เช่น ภรรยากบัสามี มารดาและบุตร 

2. การให้ความมัน่ใจ ในกรณีท่ีส่ิงนั้นเป็นความจริงท่ีไม่เป็นอนัตรายเป็นส่ิงท่ีคาดการณ์
ล่วงหนา้ไดใ้นทางดีมากกวา่ทางเลวร้าย 

3. ช่วยให้บุคคลไดร้ะบายอารมณ์ต่างๆ ท่ีสัมพนัธ์กบัความรู้สึกไม่มัน่คง ไม่ปลอดภยั เช่น 
ความรู้สึกวิตก กงัวล กลวั สงสัยเคลือบแคลงใจ หวัน่ใจ ไม่มัน่ใจ เป็นตน้ 

4. ใหเ้หตุผลในส่ิงท่ีปฏิบติัใหผู้ป่้วย เพื่อป้องกนัการเขา้ใจผิดพลาดไปในทางไม่ดี เช่น การ
ท่ีตอ้งอยู่ห้องแยก การไดรั้บน ้ าเกลือ เลือด การเปล่ียนสีของยาใหม่ การตอ้งงดอาหารชัว่ขณะ การ
ตอ้งรอคอย เป็นตน้ 

5. ให้ความรู้ในส่ิงท่ีผูป่้วยจะตอ้งเผชิญแต่ไม่รู้อย่างกระจ่างชดั รู้จากประสบการณ์ท่ีไม่ดี
หรือไม่รู้ตามความจ าเป็น และเหมาะสมในแต่ละบุคคล การเปรียบเทียบตนเองกบัผูอ่ื้นท่ีดอ้ยกว่า
ตน จึงจ าเป็นตอ้งช่วยให้ความรู้ และฝึกฝนทกัษะท่ีจ าเป็นในการดูแลตนเองเม่ือเจ็บป่วยท าให้ตอ้ง
ปรับตวัใหม่ 

6. ปฏิบติัการพยาบาลให้ผูป่้วยดว้ยความมัน่ใจ คล่องแคล่วในการปฏิบติั มีความละเอียด
รอบคอบ และรับผิดชอบในงาน ส่งเสริมการดูแลท่ีเพิ่มความปลอดภยัให้ผูป่้วยมีหลกัวิชา และมี
จริยธรรม 

7. ช่วยขจดัตน้เหตุแห่งความรู้สึกไม่มัน่คง ไม่ปลอดภยั ในแต่ละบุคคลเป็นเร่ืองๆ ไป และ
ใหก้ารช่วยเหลือใหเ้หมาะสมกบัตน้เหตุ  

การสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการนั้น ตอ้งสร้างความรู้สึกให้เกิดความมัน่ใจในความ
ปลอดภัยของตนเอง เกิดความเช่ือถือมั่นใจในตัวผู ้ให้บริการทั้ งในด้านการบริการ ความรู้
ความสามารถของผูใ้ห้บริการ การสร้างความมั่นใจให้แก่ผูบ้ริการ คือ ท่าทีท่ีแสดงออกของผู ้
ใหบ้ริการท่ีมีความเป็นมิตรสนใจในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการบอกกล่าวอยา่งตั้งใจ และจริงใจ เตม็ใจ
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ในการให้ความช่วยเหลือปฏิบติังานอย่างคล่องแคล่ว มีความรับผิดชอบต่อส่ิงท่ีกระท า ซ่ึงจะส่งผล
ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการ 

สรุปไดว้่าคุณภาพบริการหมายถึง ความเป็นรูปธรรมของการบริการไดแ้ก่ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได้
เช่น ความสะอาดภายในโรงพยาบาล จ านวนท่ีจอดรถเพียงพอ การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ี ความ
น่าเช่ือถือในการให้บริการเป็นการให้บริการตามท่ีนดัหมาย มีความถูกตอ้งในการจ่ายยา การตรวจ
วินิจฉัยโรค เป็นตน้ การตอบสนองต่อความต้องการบริการแสดงถึงความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ การใส่ใจ เขา้ใจในผูท่ี้มาใชบ้ริการ ดา้นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น การ
ทกัทายของเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความอบอุ่น ยิม้แยม้ การใหค้วามรู้ท่ีมีประโยชน์ และเป็นท่ีตอ้งการแก่ผูม้า
รับบริการ ในดา้นความเห็นอกเห็นใจเป็นการใส่ใจรับฟังในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการบอก มีความ
เขา้ใจ และใหค้วามส าคญัแก่ผูม้ารับบริการ 

จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงน าปัจจยัท่ีเป็นตัว
ก าหนดการวดัคุณภาพการให้บริการ 4 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง 
ด้านการสร้างความมัน่ใจ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มาก าหนดเป็นตวัแปรอิสระท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน ในการศึกษาคร้ังน้ี 
และไดค้น้ควา้ ทบทวน แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ในหัวขอ้ล าดบั
ถดัไป 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ 

ความหมายของความพึงพอใจนักวิชาการได้ให้ความหมายของความพึงพอใจต่างๆ พอ
สรุปไดด้งัน้ี 

จรัส โพธ์ิจนัทร์ (2553) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกของบุคคลต่อหน่วยงาน
ซ่ึงอาจเป็นความรู้สึกในทางบวก ทางเป็นกลาง หรือทางลบ ความรู้สึกเหล่าน้ีมีผลต่อประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติหน้าท่ี กล่าวคือ หากความรู้สึกโน้มเอียงไปในทางบวกการปฏิบัติหน้าท่ีจะมี
ประสิทธิภาพสูงแต่หากความรู้สึกโนม้เอียงไปในทางลบการปฏิบติัหนา้ท่ีจะมีประสิทธิภาพต ่า 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552) ให้ความเห็นว่า ความพึงพอใจหลงัการไดรั้บบริการเป็น
ระดบั ความพึงพอใจต่อการรับบริการดา้นต่างๆ 5 ดา้น คือ ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ ดา้นเจา้หน้าท่ี
ผูใ้ห้บริการ ดา้นคุณภาพของการบริการท่ีไดรั้บ ดา้นระยะเวลาในการด า เนินการ และดา้นขอ้มูลท่ี
ไดรั้บจากการบริการ 
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ภานุเดช เพียรความสุข และคณะ (2555) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกท่ีเกิดขึ้นเม่ือได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดท้ายท่ีได้รับ
ผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์

พิมานมาศ ลีเลิศวงศภ์กัดี (2552) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นระดบัความรู้สึกของ
ความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท า งาน
กับความคาดหวงัของลูกค้า และผูใ้ช้บริการ ถ้าผลการท างานเท่ากับความคาดหวงัลูกค้าและ
ผูใ้ช้บริการ จะเกิดความพึงพอใจ และถา้ผลของการท างานสูงกว่าความคาดหวงัมาก ลูกคา้และ
ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก  

Philip Kotler and Kevin Lane Keller (2009) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับ
ความรู้สึกของบุคคลว่ารู้สึกพอใจ ถูกใจ หรือผิดหวัง อนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลงานท่ีไดรั้บรู้จากสินคา้หรือบริการกบัความคาดหวงัของบุคคลนั้นๆ ดงันั้นระดบัความพึงพอใจ
จะสัมพนัธ์กบัความแตกต่างระหวา่งผลงานท่ีไดรั้บรู้กบัความคาดหวงั 

ความส าคญัของความพึงพอใจ  
นกัวิชาการหลายท่านกล่าวถึงความส าคญัของความพึงพอใจไวด้งัน้ี 
จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2551) ไดก้ล่าววา่ ความส าคญัสามารถแบ่งออกเป็น  
1. ความส าคญัต่อผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการต่อไปน้ี ความพึง

พอใจของลูกค้า เป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการผูบ้ริหารและผู ้ปฏิบัติงานบริการ
จ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการและลกัษณะของการน าเสนอบริการท่ี
ลูกคา้ช่ืนชอบ เพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกคา้  
ต่อคุณสมบติัของการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ และวิธีการตอบสนองความตอ้งการแต่ละอย่างใน  
ลักษณะท่ีลูกค้าปรารถนา ซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้ห้บริการในอันท่ีตระหนักถึงความคาดหวังของ  
ผูรั้บบริการและสามารถตอบสนองบริการท่ีตรงกบัลกัษณะและรูปแบบท่ีผูรู้้บบริการคาดหวงัไวไ้ด้ 
จริง  

2. ความส าคญัต่อผูรั้บบริการแบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี  
- ความพึงพอใจของลูกค้า เป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี เม่ือองค์กรตระหนักถึง

ความส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้ก็จะพยายามคน้หาปัจจัยท่ีก าหนดความพึงพอใจของลูกคา้
ส าหรับน าเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพื่อการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการ
ผูรั้บบริการย่อมไดรั้บการ บริการท่ีมีคุณภาพและสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไว้
การด าเนินท่ีตอ้งพึ่งพาการบริการในหลายๆ สถานการณ์เพราะการบริการในหลายๆ ด้าน ช่วย
อ านวยความสะดวก และแบ่งเบาภาระการตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเอง  
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- ความพึงพอใจของการปฏิบัติงานบริการ ช่วยพฒันาคุณภาพชีวิตของงานบริการและ
อาชีพบริการ งานเป็นส่ิงส าคญัต่อชีวิตของคนเรา เพื่อได้มาซ่ึงรายได้ในการด ารงชีวิตและการ
แสดงออกถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดีเป็นท่ียอมรับว่าความพึงพอใจใน
งานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพของงานในแต่ละองค์กร เม่ือองค์กรให้ความส าคญักบัการสร้าง
ความพึงพอใจในงานให้กับผูป้ฏิบัติงานบริการทั้งในด้านสภาพแวดล้อมในงานค่าตอบแทน
สวสัดิการ และความกา้วหนา้ในชีวิตการงาน เพื่อเป็นการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้
ก้าวหน้ายิ่งๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และการสร้างสายสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการต่อๆ ไป  

ดนัย เทียนพุฒ (2553) ไดก้ล่าวไวว้่า ความพึงพอใจของลูกคา้ช่วยส่งผลต่อก าไรกบัธุรกิจ
ใน 4 หนทางคือ  

1. เพิ่มโอกาสในการซ้ือซ ้า  
2. สร้างการส่งเสริมการขายเชิงบวกแบบปากต่อปาก  
3. เพิ่มการจ่ายเพิ่มขึ้นในขณะท่ีท าการซ้ือของลูกคา้  
4. มีผลต่อกระแสเงินสดหมุนเวียน 
อาภรณีน์ อินฟ้าแสง และเกียรติพงษ์ พนัชนะ (2553) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเพียง

ปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ท่ีแสดงออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของ
กระบวนการประเมิน โดยบ่งบอกทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือ
ทิศทางลบหรือไม่มี ปฏิกิริยา คือเฉยๆ ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีมากระตุน้  

แน่งนอ้ย พงษส์ามารถ (2557) มีความเห็นวา่ ความพึงพอใจคือท่าทีทัว่ๆ ไปท่ีเป็นผลมาจาก
ท่าทีท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ 3 ประการคือ 1. ปัจจัยเก่ียวกับกิจกรรม 2. ปัจจัยเก่ียวกับบุคคล 3. ลักษณะ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่ม  

ปนัดดา จ่างแกว้ (2552) ไดใ้ห้ค  าจ ากัดความของความพึงพอใจไวว้่า ความพึงพอใจเป็น
ทศันคติของผูรั้บบริการท่ีตอบสนองต่อประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากบริการ 

ภณิดา ชยัปัญญา (2551) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคล  
ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีในส่ิงนั้น ตรงกนัขา้ม
หากความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้
บริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นั้นจะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการให้บริการขององค์กร ประกอบกบั
ระดบั ความรู้สึกของผูรั้บบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล  
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แนวคิดดา้นการวดัความพึงพอใจ 
นภดล ร่มโพธ์ิ (2554) ได้อธิบายถึงแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกสอง

แบบของมนุษยค์ือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเม่ือเกิดขึ้น
แลว้ท าให้มีความสุข ความรู้สึกน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้ทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็น
ความรู้สึก ท่ีมีระบบยอ้นกลบั และความรู้สึกน้ีท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้
อีก ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ ความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความรู้สึกน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึก
ใน ทางบวกอ่ืนๆ ดงันั้นความรู้สึกในทางบวก ความรู้สึกในทางลบ และความสุข มีความสัมพนัธ์
กนัอย่างสลบัซับซอ้น และระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกว่า ระบบความพึงพอใจ 
โดยความพึงพอใจเกิดขึ้นเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ  

พิมล เมฆสวสัด์ิ (2550) กล่าวถึง ทฤษฏีท่ีช้ีพื้นฐาน 6 ประเภทท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ
ของผูม้าใชบ้ริการและความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยประเมินระบบ
บริการวา่ ไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ  

1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแยกออกเป็น  
1) การใชเ้วลารอคอยในสถานท่ีบริการ (Office waiting time)  
2) การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ (Availability of care when needs)  
3) ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ (Base of getting to care)  

2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) ซ่ึงแยกออกเป็น  
1) การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง คือ ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอรับบริการ

ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Getting all needs met at one place)  
2) ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ  
3) ไดมี้การติดตามผลงาน (Follow-up)  

3. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (Information)  
4. ความพึงพอใจต่ออัธยาศัย ความสนใจของผูใ้ห้บริการ (Courtesy) ได้แก่ การแสดง

อธัยาศยั ท่าทางท่ีดีเป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ  
5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (Quality of care) ไดแ้ก่ คุณภาพของการบริการต่อ 

ผูใ้ชบ้ริการ  
6. ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ (Output–off–pocket cost) ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายต่างๆ 

ท่ีเกิดขึ้นของผูใ้ชบ้ริการ 
จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถน าไป

เป็นตวัแปรในการวดัความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน เพื่อศึกษา
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ถึงคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชา
ช่ืน เน่ืองจากการแข่งขนัในธุรกิจโรงพยาบาลในปัจจุบนัมีการแข่งขนักันสูง และเพื่อพฒันาการ
ใหบ้ริการและการตอบสนองการใหบ้ริการของโรงพยาบาลแก่ลูกคา้ใหดี้ยิง่ขึ้น 
 
2.3 ประวัติความเป็นมา โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน  
 โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน เปิดด าเนินการเม่ือวนัท่ี 15 กรกฎาคม 2540 ภายใตก้าร
ด าเนินงานของบริษทั บางกอก เชน ฮอสปิทอล จ ากดั (มหาชน) จวบจนครบรอบ 16 ปี ในการมุ่งมัน่
ใหบ้ริการดา้นสุขภาพท่ีมีมาตรฐานสากล ยดึหลกับริการทางการแพทยไ์ดม้าตรฐานวิชาชีพ  หอ้งพกั
และส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน และท่ีส าคญัราคายุติธรรม โดยค านึงถึงจริยธรรมและความ
ซ่ือสัตยต่์อวิชาชีพ พร้อมทั้งมุ่งมัน่พฒันามาตรฐานดา้นการบริการสุขภาพให้กบัประชาชนทัว่ไป 
ใส่ใจสภาพแวดลอ้มและทรัพยากรธรรมชาติ 

นอกจากการให้บริการด้านการรักษาพยาบาลแล้ว โรงพยาบาลยงัให้การสนับสนุน
หน่วยงานและสมาคมต่างๆ เพื่อก่อประโยชน์แก่สังคมทั้งทางตรงและทางออ้ม อาทิเช่น การจดั
หน่วยแพทยอ์อกตรวจและให้ค  าปรึกษาดา้นสุขภาพ ทั้งยงัมีการจดักิจกรรมส่งเสริมประเพณีและ
เทศกาลต่างๆรวมถึงการร่วมมือกับภาครัฐในการอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อม นอกจากน้ียงัได้จัดงาน
สัมมนาต่างๆ เป็นประจ า เพื่อใหค้วามรู้แก่ผูเ้ขา้ร่วมสัมมนา โดยไม่คิดค่าใชจ่้ายใดๆ ทั้งส้ิน 

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน มีนโยบายในการใหบ้ริการรักษาพยาบาลแก่ประชาชน 
ส่วนใหญ่ของประเทศโดยเท่าเทียมกนั และสนองตอบต่อนโยบายต่างๆ ของรัฐบาลดว้ยดีตลอดมา 

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ตระหนักดีถึงความคุม้ค่าท่ีผูบ้ริโภคท่ีช าระเงินค่า
รักษาพยาบาลเองต้องการจะได้รับ จึงได้พยายามสนองตอบความต้องการโดยจัดทีมแพทย์
ผูเ้ช่ียวชาญครบทุกสาขา ใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัเพื่อให้เกิดความแม่นย  าและมีประสิทธิภาพสูง การ
จดัส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีครบครัน การท าวิจยัเพื่อคน้หาความตอ้งการผูบ้ริโภคและหาวิธีการ
ตอบสนองความตอ้งการนั้นๆ ท่ีส าคญัคือการตั้งราคาอตัราค่าบริการท่ียุติธรรมและสมเหตุสมผล 
เพื่อใหผู้บ้ริโภครู้สึกวา่ไดรั้บบริการท่ีคุม้ค่า 

นอกจากน้ี ยงัไดต้ั้งแผนกประกนัสัมพนัธ์ เพื่ออ านวยความสะดวกดา้นการประสานงาน 
และท าธุรกรรมต่างๆ ส าหรับผูป่้วย ตวัแทนประกนั และบริษทัประกนัฯ เพื่อใหก้ารรักษาของผูป่้วย
แต่ละคร้ังไดรั้บประโยชน์สูงสุด 

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืนเขา้ร่วมเป็นสถานพยาบาลประกนัสังคมกบัส านกังาน
ประกนัสังคม ตามพระราชบญัญติัประกันสังคม  โดยปีแรกพ.ศ. 2542 มีผูใ้ห้ความไวว้างใจเลือก
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน เป็นสถานพยาบาลประกนัสังคม จ านวน 40,000 คน และเพิ่ม



20 
 
 

จ านวนขึ้นเร่ือยๆ จนในปัจจุบันมีผูป้ระกันตนประมาณ 120,000 คน จึงได้จัดบริการแยกเป็น
สัดส่วนเพื่อรองรับผูป้ระกนัตนท่ีมาใชบ้ริการวนัละ ประมาณ 500 คน โดยจดับริการท่ีแผนกผูป่้วย
นอก 2 ชั้ น 1 และผู ้ป่วยในท่ี Ward 5 BC จ านวน 80 เ ตียง และเพื่ออ านวยความสะดวกแก่
ผูป้ระกนัตน ไดจ้ดัตั้งแผนกประสานการแพทยข์ึ้น เพื่อประสานงานดา้นเอกสาร การตั้งเร่ืองเบิก 
และประสานงานระหว่างแผนกบุคคลของบริษทัส านกังานประกนัสังคม  และโรงพยาบาล อ่ืนๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง 

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน กบั 1 ทศวรรษแห่งการให้บริการรักษาพยาบาลมีการ
พฒันามาตรฐานสู่สากลตั้งแต่ปี 1999 โดยได้รับการรับรองคุณภาพมาตรฐาน ISO 9002 : 1994
ภายใตน้โยบายคุณภาพ “มุ่งมัน่พฒันาคุณภาพ เพื่อความพึงพอใจ ของผูใ้ชบ้ริการ ภายใตม้าตรฐาน
วิชาชีพ” ในวนัท่ี 9 กันยายน 2542 และยงัมีการพฒันามาตรฐานอย่างต่อเน่ือง จึงมีการพัฒนา
คุณภาพจาก ISO 9002:1994 ไปสู่มาตรฐาน ISO 9001: 2000 ในปี 2002 เพื่อยกระดบัคุณภาพของ
การบริการใหดี้ยิง่ขึ้นและครอบคลุมมากขึ้น โดยเขา้สู่ระบบมาตรฐาน HA และไดรั้บการรับรองเม่ือ 
มกราคม 2549 

HA หรือ Hospital Accreditation คือ กระบวนการพฒันาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
ซ่ึงใช้การรับรองโรงพยาบาลเป็นส่ิงจูงใจให้เกิดการพฒันา การรับรองดังกล่าวจะพิจารณาว่า
โรงพยาบาลมีการจดัระบบงานท่ีดี ให้บริการท่ีมีคุณภาพและปลอดภยั รวมถึงการตรวจสอบวดัผล
การท างานอย่างสม ่าเสมอในทุกดา้น ทั้งดา้นการบริหาร การจดัการ และการดูแลผูป่้วย ทั้งน้ีโดย
อาศยัมาตรฐานโรงพยาบาล HA เป็นเกณฑใ์นการประเมิน 

แนวคิดเร่ืองการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลนั้น มีจุดเร่ิมตน้จากอเมริกาเม่ือ 50 ปีท่ีแลว้ 
และขยายไปสู่ประเทศต่างๆ จนในปัจจุบนัมีกว่า 70 ประเทศท่ีใชร้ะบบน้ี เพื่อกระตุน้และส่งเสริม
การพฒันาคุณภาพของโรงพยาบาล โดยในแต่ละประเทศอาจจะมีรายละเอียดท่ีแตกต่างกนั แต่อยู่
บนแนวคิดและหลกัการเดียวกนั และมีเป้าหมายเพื่อคุณภาพและความปลอดภยัในการดูแลผูป่้วย
เช่นเดียวกนั 

ในส่วนของประเทศไทยนั้น การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ไดเ้ร่ิมจากการจดัมาตรฐาน
โรงพยาบาลของแพทยส์ภา และไดพ้ฒันาต่อเน่ืองตามล าดบั มีการศึกษาประสบการณ์และเน้ือหา
มาตรฐานในประเทศต่างๆ จนเกิดมาตรฐานโรงพยาบาล และกระบวนการ HA ขึ้น มีสถาบนัพฒันา
มาตรฐานโรงพยาบาล (พรพ.) ภายใต้การก ากับดูแลของสถาบันวิจัยระบบสาธารณสุขและ
รัฐมนตรีว่าการกระทรวง สาธารณสุข ท าหนา้ท่ีศึกษา พฒันา ถ่ายทอดความรู้ ประเมิน และให้การ
รับรองกระบวนการคุณภาพโรงพยาบาล HA ไดแ้ก่ โรงพยาบาลทั้งภาครัฐและเอกชน 
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 2.4 งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง  
วศิน อวิรุทธ์นนัท ์และภูษิต วงศห์ล่อสายชล (2560) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัการท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในนครสวรรค์  ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายอุยูใ่นช่วง 31-40 ปี อาศยัอยูใ่นอ าเภอเมือง เป็นโสด มีการศึกษาปริญญา
ตรี ท างานเป็นพนกังานเอกชน มีรายไดร้ะหวา่ง 10,000 –30,000 บาทต่อเดือน ใชสิ้ทธิการรักษาดว้ย
เงินสดและตดัสินใจเลือกโรงพยาบาลดว้ยตวัเอง และใชบ้ริการโรงพยาบาลในช่วง 1-10 คร้ังต่อปี 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ปัจจยัการมีประกนัสุขภาพ มีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในนครสวรรค ์อย่างมีนยัสาคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 

จรรยาลกัษณ์ ปทุมาสูตร (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูป่้วยในต่อคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลเชียงใหม่ ราม จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นญาติ
ผูป่้วย และเป็นเพศหญิง มีอายุ 31 -40 ปี สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั มีรายไดต้่อเดือน ระหวา่ง 20,001 – 40, 000 บาท สิทธิในการรักษา คือ ประกนัชีวิต จ านวน
คร้ังในการรับบริการท่ีแผนกผูป่้วยในโรงพยาบาลเชียงใหม่รามต่อปี คือ 1-2 คร้ัง และเหตุผลท่ีเลือก
มารับริการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม่รามคือ แพทยเ์ป็นผูท่ี้มีความเช่ียวชาญ  

ผลการศึกษาด้านความสาคัญของปัจจัยย่อยคุณภาพการให้บริการพบว่า  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามสาคญัสูงสุดต่อปัจจยัย่อยคุณภาพการใหบ้ริการในแต่ละดา้น ดงัน้ี ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ แพทยมี์ความรู้ความสามารถประสบการณ์และความเช่ียวชาญในการดูแลเป็นอย่าง
ดี ดา้นการตอบสนอง ไดแ้ก่ แพทยแ์ละบุคลากรมีความเต็มใจให้การช่วยเหลือ และโรงพยาบาลมี
ความพร้อมใชด้า้นเคร่ืองมือทางการแพทยใ์นการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ไดแ้ก่ แพทย์
มีความรู้ความสามารถท าให้ท่านเช่ือมัน่เม่ือเขา้รับบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไดแ้ก่ 
โรงพยาบาลมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ไดแ้ก่ 
แพทยแ์ละบุคลากรให้ความสนใจและเอาใจใส่ผูป่้วยอย่างเสมอภาคแพทยแ์ละบุคลากรแสดงความ
จริงใจในการให้บริการแพทยแ์ละบุคลากรรู้และเขา้ใจความตอ้งการและให้การดูแลไดเ้ป็นอย่างดี 
ในดา้นความพึงพอใจพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจยัย่อยในแต่ละด้าน
ของคุณภาพการให้บริการ ดังน้ี ด้านความน่าเช่ือถือ ได้แก่ แพทย์มีความรู้ความสามารถ
ประสบการณ์และความเช่ียวชาญในการดูแลเป็นอย่างดี ด้านการตอบสนอง ได้แก่ แพทย์และ
บุคลากรมีความเต็มใจให้การช่วยเหลือ ด้านความเช่ือมั่นต่อลูกค้า ได้แก่ แพทย์มีความรู้
ความสามารถท าให้เช่ือมัน่เม่ือเขา้รับบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ไดแ้ก่ โรงพยาบาล 
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มีอุปกรณ์และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั ด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ได้แก่ แพทยแ์ละ
บุคลากรแสดงความจริงใจในการใหบ้ริการ 
 

ดวงดาว ภูครองจิตร และคณะ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาล
เสลภูมิ สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัร้อยเอ็ด ผลการศึกษาคุณภาพของผูใ้หบ้ริการของโรงพยาบาลเสล
ภูมิ สาขามหาวิทยาลัยราชภัฏร้อยเอ็ด โดยความคิดเห็นของผูรั้บบริการเก่ียวกับคุณภาพการ
ให้บริการของโรงพยาบาล โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูรั้บบริการมี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการของโรงพยาบาล ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการมาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ และด้านการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั 

ผูรั้บการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเสลภูมิ สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัร้อยเอ็ด ท่ีมี เพศท่ี
แตกต่างกันมีผลต่อการให้บริการของโรงพยาบาลเสลภูมิ สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัร้อยเอ็ด ไม่
แตกต่างกนั ผูรั้บการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเสลภูมิ สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัร้อยเอ็ด ท่ีมี
อายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการให้บริการของโรงพยาบาลเสลภูมิ สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัร้อยเอ็ด
ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการแตกต่างกนั ผูรั้บการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเสลภูมิ สาขา
มหาวิทยาลยัราชภฏัร้อยเอ็ด ท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อการให้บริการของโรงพยาบาลเสลภูมิ 
สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัร้อยเอ็ด ดา้นความเอาใจใส่บริการแตกต่างกนั ผูรั้บการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลเสลภูมิ สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัร้อยเอ็ด ท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการให้บริการ
ของโรงพยาบาลเสลภูมิ สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัร้อยเอ็ด ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการแตกต่างกนั ผูรั้บการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเสลภูมิ สาขามหาวิทยาลยัราชภฏั
ร้อยเอ็ด ท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการให้บริการของโรงพยาบาลเสลภูมิ สาขามหาวิทยาลยัราช
ภัฏร้อยเอ็ด ด้านการสร้างความเช่ือมั่นแก่ผูรั้บบริการแตกต่างกัน ผูรั้บการรักษาพยาบาลของ
โรงพยาบาลเสลภูมิ สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัร้อยเอ็ด ท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการให้บริการ
ของโรงพยาบาลเสลภูมิ สาขามหาวิทยาลัยราชภัฏร้อยเอ็ด ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ
แตกต่างกนั 

 
กมนวรรณ มัน่มาก (2556) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการต่อการตดัสินใจใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  ผลการศึกษาสรุปไดว้่า จากการศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพสมรส และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความแตกต่าง
ต่อการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล และจาก



23 
 
 

การศึกษาปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการ พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้น
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อ การตดัสินใจใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ส าหรับการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด พบว่า ดา้นราคา
และการจัดจ าหน่าย มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรศึกษำ 

 
 การศึกษาเร่ือง การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาล                       
เกษมราษฏร์ ประชาช่ืน”  การคร้ังน้ีใช้วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบ
ของการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) แบบวดัผลคร้ัง
เดียว (One Shot Case Study) โดยมีระเบียบวิธีการวิจยัท่ีปฏิบติัส าหรับการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3.3 การทดสอบเคร่ืองมือ 
3.4 องคป์ระกอบของแบบสอบถาม 
3.5 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.6 วิธีการวิเคราะห์ทางสถิติ 

 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1. ประชากรท่ีใชศึ้กษา ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน 
2. ขนาดตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน 

โดยอิงจากผูใ้ช้บริการของโรงพยาบาลในปี 2560 ทั้งส้ิน มีจ านวน 520,894 ราย (งานเวชระเบียน

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน, สถิติผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลปี พ.ศ. 2560) 

โดยใชก้ารค านวณของกลุ่มตวัอย่างในกรณีท่ีทราบจ านวนประชากรท่ีมีจ านวนจ ากดัท่ีนบั

ได ้ดงันั้นผูวิ้จยัจึงใชก้ารหาขนาดตวัอย่างจากการค านวณดว้ยสูตร Taro Yamane (1973) ก าหนดค่า

ความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 และมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน  
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𝑛 =
𝑁

1+𝑁(𝑒)2 

  

โดยท่ี n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 โดยท่ี N = จ านวนประชากร 

 โดยท่ี e = ค่าความคาดเคล่ือน (นิยมใช ้0.05) 

แทนค่า 

𝑛 =
520,894

1 + 520,894(0.05)2
 

 

𝑛 =
520,824

1,303.06
 

 

     𝑛 = 399.69 คน 

  

จากการค านวณพบว่า จ านวนกลุ่มตัวอย่าง ทั้ งหมดส าหรับงานวิจัยคือ 400 ตัวอย่าง                  
การเลือกกลุ่มตวัอย่างส าหรับงานวิจยัน้ี ผูวิ้จยัไดก้ าหนดการเลือกสุ่มตวัอย่างโดยการสุ่มตวัอย่าง
โดยใช้ความน่าจะเป็น (Probability Sampling) โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental 
Sampling) โดยท าการสุ่มตวัอย่างให้ครบตามจ านวนท่ีก าหนด ซ่ึงผูศึ้กษาจะท าการเก็บขอ้มูลจาก
กลุ่มตัวอย่างในโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยเลือกกลุ่มเป้าหมายท่ีเคยใช้บริการ
รักษาพยาบาล และใหค้วามร่วมมือในการกรอกแบบสอบถามจนครบจ านวนตวัอยา่ง  
 
3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 

ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากตวัอย่าง โดยมีรายละเอียด
เก่ียวกบัการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดงัน้ี 

3.3.1 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจยั และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
3.3.2 สร้างแบบสอบถามเพื่อถามความคิดเห็นในประเด็นต่างๆ 3 ประเด็นคือ 
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ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 
1. เพศ เป็นนามบญัญติั (Nominal Scale) 
2. อาย ุเป็น สเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 
3. สถานภาพ เป็น เป็นนามบญัญติั (Nominal Scale) 
4. ระดบัการศึกษา เป็นนามบญัญติั (Nominal Scale) 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นสเกลอนัดบั (Ordinal Scale) 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน เป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใน
รูปแบบของลิเคิร์ท (Likert ‘s Scale) (Likert, 1967) 

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ 
ประชาช่ืน เป็นค าถามประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของลิเคิร์ท                
(Likert ‘s Scale) 

3.3.3 น าแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อปรับปรุงแกไ้ข 
3.3.4 ท าการปรับปรุงแกไ้ขและน าเสนอให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งอีกคร้ัง

หน่ึง เพื่อใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาอนุมติัก่อนแจกแบบสอบถาม 
3.3.5 น าแบบสอบถามไปทดลองกบัตวัอยา่งจ านวน 40 รายเพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ 
3.3.6 ท าการปรับปรุงและน าเสนอใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาอนุมติัก่อนแจกแบบสอบถาม 
3.3.7 แจกแบบสอบถามไปยงัตวัอยา่ง 
 

3.3 กำรตรวจสอบเคร่ืองมือ 
การตรวจสอบเน้ือหา ผูวิ้จยัไดน้ าเสนอแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างขึ้นต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อ

ตรวจสอบความครบถว้นและความสอดคลอ้งของเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีตรงกบัเร่ืองท่ีจะศึกษา 
การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผู ้วิจัยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิ  ครอนบาค อัลฟ่า 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) (Cronbach, 1990). ในกลุ่มทดลองตัวอย่างจ านวน 40 คนซ่ึงมี
รายละเอียดดงัน้ี 
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ตารางท่ี 3.1: ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ในการตรวจสอบเคร่ืองมือ 

ส่วนของค ำถำม ค่ำอลัฟ่ำแสดงควำมเช่ือมั่น 40 ชุด 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.887 
ดา้นการตอบสนอง 0.879 
ดา้นความเช่ือมัน่ 0.894 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.848 
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 0.897 

รวม 0.966 
 
ค่าความเช่ือมัน่จากผลค่าสัมประสิทธิครอนบาค อลัฟา ท่ีไดห้าค่าเช่ือมัน่ จ านวน 40 ราย  

คุณภาพการให้บริการโดยรวม มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.966, ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าความน่าเช่ือถือ 
0.887, ดา้นการตอบสนอง มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.879, ดา้นความเช่ือมัน่ มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.894, 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.848 และความพึงพอใจในการใชบ้ริการ               
มีค่าความน่าเช่ือถือ 0.897 ซ่ึงการประเมิน ความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟาของเคร่ืองมือท่ีมีค่า
มากกวา่ 0.7 ถือวา่ใชไ้ด ้

อย่างไรก็ตาม เม่ือพิจารณาจากเกณฑ์การประเมินความเท่ียงสัมประสิทธ์ิอัลฟาของ                   
ครอนบาค ดงัน้ี 

ค่ำสัมประสิทธ์อลัฟ่ำ กำรแปลควำมหมำยระดับเท่ียง 
มากกวา่ 0.9 ดีมาก 
มากกวา่ 0.8 ดี 
มากกวา่ 0.7 พอใช ้
มากกวา่ 0.6 ค่อนขา้งพอใช ้
มากกวา่ 0.5 ต ่า 

นอ้ยกวา่ หรือ เท่ากบั 0.5 ไม่สามารถรับได ้
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3.4 องค์ประกอบของแบบสอบถำม 
ผู ้ท าวิจัยได้ออกแบบสอบถามซ่ึงประกอบด้วย 3 ส่วนพร้อมกับวิธีการตอบค าถาม

ดงัต่อไปน้ี คือ 
ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกับข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบค าถาม ได้แก่ ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกับ

ผูต้อบแบบสอบถาม โดยส่วนใหญ่มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed –ended Question) 
ซ่ึงลกัษณะค าถาม โดยจะเป็นแบบใหเ้ลือกเฉพาะค าตอบท่ีผูว้ิจยัก าหนดระบุไว ้

ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ซ่ึงลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดแบบ Likert Scale 
แบบให้เลือกค าตอบและเป็นแบบมาตราส่วน ประมาณค่า (Rating Scale) จากผูต้อบแบบสอบถาม
จะเป็นผูท้าการประเมินให้คะแนน โดยมีระดบั ตั้งแต่ค่าคะแนนน้อยท่ีสุด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมาก
ท่ีสุด คือ 5 

ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวขอ้งกับความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษม
ราษฎร์ ประชาช่ืน ซ่ึงลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดแบบ Likert Scale แบบให้เลือกค าตอบและเป็น
แบบมาตราส่วน ประมาณค่า (Rating Scale) จากผูต้อบแบบสอบถามจะเป็นผูท้  าการประเมินให้
คะแนน โดยมีระดบัตั้งแต่ค่าคะแนนนอ้ยท่ีสุด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมากท่ีสุด คือ 5 

กำรแปรผลข้อมูล 
ผูท้  าวิจยัไดก้ าหนดค่าอนัตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลขอ้มูลโดยค านวณค่าอนัตรภาคชั้น 

เพื่อก าหนดช่วงชั้น ดว้ยการใชสู้ตรค านวณและค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น ดงัน้ี 
 

อนัตรภาคชั้น  =  ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด  
        จ านวนชั้น 

=  5 – 1  = 0.80 
   5 

   ช่วงชั้น                  ค  าอธิบายส าหรับการแปลผล 
1.00 – 1.80          มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
1.81 – 2.60  มีความส าคญันอ้ย 
2.61 – 3.40  มีความส าคญัปานกลาง 
3.41 – 4.20  มีความส าคญัมาก 
4.21 – 5.00          มีความส าคญัมากท่ีสุด 
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3.5 วิธีกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอนต่อไปน้ี คือ 
3.6.1 ผูวิ้จยัอธิบายรายละเอียดเก่ียวกบัเน้ือหาภายในแบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอยา่ง 
3.6.2 ผูว้ิจยัท าการสุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งการศึกษาตามท่ีระบุไวข้า้งตน้คือ โรงพยาบาลเกษม

ราษฎร์ ประชาช่ืน 
3.6.3 ผูว้ิจยั ไดแ้จกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอย่างและรอจนกระทัง่ตอบค าถามครบถว้น ซ่ึง

ในระหวา่งนั้นถา้ผูต้อบมีขอ้สงสัยเก่ียวกบัค าถาม ผูวิ้จยัจะตอบขอ้สงสัยนั้น 
 
 

3.6 วิธีกำรวิเครำะห์ทำงสถิติ 
ผูท้  าวิจยัไดก้ าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลไวด้งัน้ี คือ 
3.7.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ

อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือน โดยใช้ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) 

3.7.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืนโดยใชส้ถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

3.7.3 สถิติเชิงอา้งอิง เป็นการวิเคราะห์การเปรียบเทียบและวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของ
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษาระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน  โดยใช้ F-test (One – way ANOVA) ในการทดสอบ
สมมติฐาน   
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สูตรในกำรหำค่ำเฉลีย่ในกำรวิจัย มีดังนี ้
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 

- ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) 
- ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541:40) 

  เม่ือ  X   แทน ค่าเฉล่ีย 
    X  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 - ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) (ลว้น สายยศ และองัคณา, 2540: 53)  
 

( )
( )1

22

−

−
=

 
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  เม่ือ  S แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
    2x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนแต่ละตวั ยกก าลงัสอง 
   ( )2 x  แทน ค่าผลรวมของคะแนนทั้งหมด ยกก าลงัสอง 
   n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
2. สถิติท่ีใชห้าคุณภาพของแบบสอบถาม 
 หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า ( -Coefficient) 
ของครอนบคั (Cronbach) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543:126) 
 
  เม่ือ    แทน ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั 
   n  แทน ค่าจ านวนของแบบค าถาม 
    2

is   แทน ค่าผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนรายขอ้ 

 2

ts   แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนของแบบสอบถามทั้ง 
         ฉบบั  
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3. สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 ทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียของตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป โดยใช้
การสูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ตัวประกอบ (One-way analysis of variance) เพื่อ
ทดสอบสมมติฐานขอ้ 1 (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541:236) มีสูตรการค านวณดงัน้ี   
 

 เม่ือ F แทน ค่าท่ีพิจารณาใน F-distribution 
  MSB แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกยกก าลงัสองระหวา่งกลุ่ม 

   MSW แทน ค่าเฉล่ียของผลบวกยกก าลงัสองภายในกลุ่ม 
  โดย dfb = k-1 
   dfw = n-k-1 
  เม่ือ k แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
   n แทน จ านวนสมาชิกทั้งหมด 

 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์

ประชาช่ืน ผูว้ิจยัไดน้ ามาท าการวิเคราะห์และน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 
4.1 ผลการวิเคราะห์เกีย่วกบัข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยของกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลลกัษณะ 
 ประชากรศาสตร์ 

 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยของกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลลกัษณะ 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 159 39.75 
หญิง 241 60.25 

รวม 400 100.00 
อายุ   

นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 10 2.50 
อาย ุ21 – 30 ปี 210 52.50 
อาย ุ31 – 40 ปี 85 21.25 
อาย ุ41 – 50 ปี 52 13.00 
อาย ุ51 – 60 ปี 31 7.75 
อาย ุ61 ปีขึ้นไป 12 3.00 

รวม 400 100.00 

สถานภาพ   
โสด 267 66.75 
สมรส 117 29.25 
หมา้ย/หยา่ร้าง 16 4.00 

รวม 400 100.00 
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 ประชากรศาสตร์ (ต่อ) 

 
จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม สรุปไดด้งัน้ี 

 1. เพศ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 60.25 
และเพศชาย จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 39.75 
 2. อายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อายุ 21 – 30 ปี จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.50  
รองลงมา อาย ุ31 – 40 ปี จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 อาย ุ41 – 50 ปี จ านวน 52 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13.00 อาย ุ51 – 60 ปี จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.75 อาย ุ61 ปีขึ้นไป จ านวน 12 คน คิด
เป็นร้อยละ 3.00 และอายนุอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดบั 
 3. สถานภาพ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพ โสด จ านวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 66.75 
รองลงมา สมรส จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.25 และหมา้ย/หย่าร้าง จ านวน 16 คน คิดเป็น
ร้อยละ 4.00 ตามล าดบั 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ระดับการศึกษา   
ประถมศึกษา 17 4.25 
มธัยมศึกษาตอนตน้ 15 3.75 
มธัยมศึกษาตอนปลาย//ปวช. 32 8.00 
ปวส./อนุปริญญา 28 7.00 
ปริญญาตรี 253 63.25 
สูงกวา่ปริญญาตรี 55 13.75 

รวม 400 100.00 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
ไม่เกิน 10,000 บาท 22 5.50 
10,001 – 15,000 บาท 84 21.00 
15,001 – 20,000 บาท 91 22.75 
20,001 – 25,000 บาท 75 18.75 
25,001 – 30,000 บาท 66 16.50 
มากกวา่ 30,001 บาทขึ้นไป 62 15.50 

รวม 400 100.00 
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4. ระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 253 
คน คิดเป็นร้อยละ 63.25 รองลงมา สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 55  คน คิดเป็นร้อยละ 13.75 
มธัยมศึกษาตอนปลาย//ปวช. จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 ปวส./อนุปริญญา จ านวน 28 คน 
คิดเป็นร้อยละ 7.00 ประถมศึกษา จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.25 และมธัยมศึกษาตอนต้น 
จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 ตามล าดบั 
 5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายได ้15,001 – 20,000 บาท จ านวน 91 
คน คิดเป็นร้อยละ 22.75 รองลงมา รายได้ 10,001 – 15,000 บาท จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.00 รายได้ 20,001 – 25,000 บาท จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.75 รายได้ 25,001 – 30,000 
บาท จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 รายได ้30,001 บาทขึ้นไป จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.50 และรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.50 ตามล าดบั 
  
4.2 คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ 
ประชาช่ืน  
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยภาพรวม 

คุณภาพการให้บริการ 
ระดับความส าคัญ 

�̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

อนัดับ 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.74 0.704 มาก 1 
ดา้นการตอบสนอง 3.63 0.744 มาก 4 
ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 3.70 0.709 มาก 2 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.66 0.759 มาก 3 

รวม 3.68 0.729 มาก  
 
จากตารางท่ี 4.2 คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของ

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.68) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ  (x̅ = 3.74) รองลงมา คือ ดา้น
การสร้างความมั่นใจ (x̅ = 3.70) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (x̅ = 3.66) และด้านการ
ตอบสนอง (x̅ = 3.63) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ด้านความ
น่าเช่ือถือ 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ระดับความส าคัญ  

�̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

อนัดับ 

1. มีแพทย์ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางหลากหลายสาขาใน
การใหบ้ริการรักษา 

3.66 0.712 มาก 5 

2. ไดรั้บการรับรองมาตรฐานจากหน่วยงานราชการท่ีมี
ความน่าเช่ือถือ หรือไดม้าตรฐาน ISO 9001:2015 

3.74 0.711 มาก 3 

3. พยาบาล เจ้าหน้าท่ีต่างๆ ของโรงพยาบาลผ่าน
การศึกษา การอบรมความรู้ท่ีได้มาตรฐานในการ
ใหบ้ริการทางการแพทย ์

3.81 0.681 มาก 1 

4 .  มี ก า รก าหนดมาตรฐานกา ร ให้บ ริก า ร และ
จรรยาบรรณอยา่งสูงในการรักษาและใหบ้ริการทางการ
แพทย ์

3.77 0.683 มาก 2 

5. โรงพยาบาลเคยไดรั้บรางวลัดา้นการให้บริการรักษา
ทางการแพทย ์

3.70 0.733 มาก 4 

รวม 3.74 0.704 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ท่ี

มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  (x̅ = 3.74) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย คือ พยาบาล 
เจา้หนา้ท่ีต่างๆ ของโรงพยาบาลผา่นการศึกษา การอบรมความรู้ท่ีไดม้าตรฐานในการให้บริการทาง
การแพทย ์(x̅ = 3.81) รองลงมา คือ มีการก าหนดมาตรฐานการให้บริการและจรรยาบรรณอย่างสูง
ในการรักษาและให้บริการทางการแพทย ์ (x̅ = 3.77) ได้รับการรับรองมาตรฐานจากหน่วยงาน
ราชการท่ีมีความน่าเช่ือถือ หรือได้มาตรฐาน ISO 9001:2015 (x̅ = 3.74) โรงพยาบาลเคยได้รับ
รางวลัด้านการให้บริการรักษาทางการแพทย์ (x̅ = 3.70) และมีแพทย์ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทาง
หลากหลายสาขาในการใหบ้ริการรักษา (x̅ = 3.66) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ด้านการ
ตอบสนอง 

ด้านการตอบสนอง 
ระดับความส าคัญ  

�̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

อนัดับ 

1. ใหบ้ริการรวดเร็ว ไม่ท าใหต้อ้งรอคิวนาน 3.44 0.658 มาก 5 
2. ใหก้ารรักษาในกรณีเร่งด่วนไดอ้ยา่งปลอดภยั 3.75 0.743 มาก 2 
3. ติดตามและสังเกตปริมาณผูใ้ชบ้ริการและจดัสรรการ
ใหบ้ริการ 

3.68 0.772 มาก 3 

4. ระยะเวลาในการรอคิวตรวจไม่เกิน 30 นาทีต่อราย 3.47 0.807 มาก 4 
5. มีการให้บริการตามล าดบัคิวอย่างถูกตอ้ง ไม่ลดัคิว
หรือแทรกคิว 

3.81 0.741 มาก 1 

รวม 3.63 0.744 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า คุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนอง ท่ี

มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก  (x̅ = 3.63) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย คือ มีการ
ใหบ้ริการตามล าดบัคิวอยา่งถูกตอ้ง ไม่ลดัคิวหรือแทรกคิว (x̅ = 3.81) รองลงมา คือ ใหก้ารรักษาใน
กรณีเร่งด่วนได้อย่างปลอดภยั (x̅ = 3.75) ติดตามและสังเกตปริมาณผูใ้ช้บริการและจดัสรรการ
ให้บริการ (x̅ = 3.68) ระยะเวลาในการรอคิวตรวจไม่เกิน 30 นาทีต่อราย (x̅ = 3.47) และให้บริการ
รวดเร็ว ไม่ท าใหต้อ้งรอคิวนาน (x̅ = 3.44) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจ 

ด้านการสร้างความมั่นใจ 
ระดับความส าคัญ  

�̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

อนัดับ 

1. เจ้าหน้าของโรงพยาบาลให้บริการอย่างยิ้มแย้ม
แจ่มใส มีการตอ้นรับท่ีดี 

3.53 0.718 มาก 5 

2. เจา้หนา้ของโรงพยาบาลปฏิบติัการพยาบาลให้ผูป่้วย
ดว้ยความมัน่ใจ คล่องแคล่ว 

3.68 0.758 มาก 4 

3.  บุคลากรทางการแพทย์ให้ความจริงใจในการ
ช่วยเหลือผูป่้วยอยา่งแทจ้ริง 

3.76 0.722 มาก 2 

4. บุคลากรทางการแพทยส์ร้างความรู้สึกให้เกิดความ
มัน่ใจในความปลอดภยัของตนเองในการรักษาพยาบาล 

3.74 0.671 มาก 3 

5. การแสดงท่าทีท่ีของบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีความ
เป็นมิตรสนใจในส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการต้องการบอกกล่าว
อยา่งตั้งใจ และจริงใจ 

3.80 0.674 มาก 1 

รวม 3.70 0.709 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า คุณภาพการให้บริการ ดา้นการสร้างความ

มั่นใจ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  (x̅ = 3.70) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย 
คือ การแสดงท่าทีท่ีของบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีความเป็นมิตรสนใจในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ
บอกกล่าวอยา่งตั้งใจ และจริงใจ (x̅ = 3.80) รองลงมา คือ บุคลากรทางการแพทยใ์ห้ความจริงใจใน
การช่วยเหลือผูป่้วยอย่างแทจ้ริง (x̅ = 3.76) บุคลากรทางการแพทยส์ร้างความรู้สึกให้เกิดความ
มั่นใจในความปลอดภัยของตนเองในการรักษาพยาบาล (x̅ = 3.74) เจ้าหน้าของโรงพยาบาล
ปฏิบติัการพยาบาลให้ผูป่้วยดว้ยความมัน่ใจ คล่องแคล่ว (x̅ = 3.68) และเจา้หน้าของโรงพยาบาล
ใหบ้ริการอยา่งยิม้แยม้แจ่มใส มีการตอ้นรับท่ีดี (x̅ = 3.53) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดับคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ระดับความส าคัญ  

�̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

อนัดับ 

1. มีห้องปฏิบติัการท่ีทนัสมยั และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
รักษาท่ีจ าเป็น และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

3.73 0.796 มาก 2 

2. มีเตียง และอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นให้ผูป่้วยท่ีตอ้งพกัรักษา
ตวัท่ีโรงพยาบาลอยา่งเพียงพอ 

3.75 0.686 มาก 1 

3. มีท่ีจอดรถสะดวกสบาย และเพียงพอต่อผู ้มาใช้
บริการ 

3.41 0.750 มาก 4 

4. โรงพยาบาลมีความสะอาด อากาศถ่ายเทสะดวก และ
มีพื้นท่ีใหน้ัง่รอรับบริการท่ีเพียงพอ กวา้งขวาง 

3.68 0.747 มาก 3 

5. โรงพยาบาลมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ในการรักษาท่ี
ทนัสมยั 

3.75 0.814 มาก 1 

รวม 3.66 0.759 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.6 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  (x̅ = 3.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย 
คือ มีเตียง และอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นให้ผูป่้วยท่ีต้องพักรักษาตัวท่ีโรงพยาบาลอย่างเพียงพอ และ
โรงพยาบาลมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ในการรักษาท่ีทันสมัย มีค่าเท่ากัน ( x̅ = 3.75) รองลงมา คือ มี
หอ้งปฏิบติัการท่ีทนัสมยั และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรักษาท่ีจ าเป็น และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 
(x̅ = 3.73) โรงพยาบาลมีความสะอาด อากาศถ่ายเทสะดวก และมีพื้นท่ีใหน้ัง่รอรับบริการท่ีเพียงพอ 
กวา้งขวาง (x̅ = 3.68) และมีท่ีจอดรถสะดวกสบาย และเพียงพอต่อผูม้าใช้บริการ ( x̅ = 3.41) 
ตามล าดบั 
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4.3 ความพงึพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
ระดับความส าคัญ  

�̅� S.D. 
ระดับความ
คิดเห็น 

อนัดับ 

1. โรงพยาบาลมีบริการรักษาเฉพาะทางท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการ 

4.00 0.724 มาก 1 

2. โรงพยาบาลมีแพทยท่ี์มีความช านาญในการรักษาโรค
หลากหลายดา้น 

3.94 0.762 มาก 4 

3. โรงพยาบาลอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั 3.96 0.845 มาก 2 
4. สามารถสอบถามค่ารักษาพยาบาลก่อนใชบ้ริการและ
ไดข้อ้มูลค่ารักษาท่ีครบถว้น 

3.95 0.887 มาก 3 

5. สามารถคน้หาขอ้มูลการรักษาและการให้บริการดา้น
ต่างๆ จากเวบ็ไซดโ์รงพยาบาล 

3.83 0.840 มาก 5 

6. สามารถเลือกรับบริการท่ีเหมาะสมกบัความสามารถ
ในการจ่ายค่ารักษา 

3.71 0.774 มาก 7 

7. ได้รับการอ านวยความสะดวกในทุกขั้นตอนการ
รักษาและการใหบ้ริการดา้นอ่ืนๆ จากโรงพยาบาล 

3.72 0.857 มาก 6 

รวม 3.87 0.813 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการของ

โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.87) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย คือ โรงพยาบาลมีบริการรักษาเฉพาะทางท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการ (x̅ = 4.00) รองลงมา คือ โรงพยาบาลอยู่ใกลท่ี้พกัอาศยั (x̅ = 3.96) สามารถสอบถามค่า
รักษาพยาบาลก่อนใช้บริการและไดข้อ้มูลค่ารักษาท่ีครบถว้น (x̅ = 3.95) โรงพยาบาลมีแพทยท่ี์มี
ความช านาญในการรักษาโรคหลากหลายดา้น (x̅ = 3.94) สามารถคน้หาขอ้มูลการรักษาและการ
ให้บริการด้านต่างๆ จากเว็บไซด์โรงพยาบาล (x̅ = 3.83) ได้รับการอ านวยความสะดวกในทุก
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ขั้นตอนการรักษาและการให้บริการด้านอ่ืนๆ จากโรงพยาบาล (x̅ = 3.72) และสามารถเลือกรับ
บริการท่ีเหมาะสมกบัความสามารถในการจ่ายค่ารักษา (x̅ = 3.71) ตามล าดบั 
 
4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษม
ราษฏร์ ประชาช่ืน จ าแนกตาม คุณภาพการให้บริการ การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยหาค่า ค่า F-test (One 
Way ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  

โดยมีสมมติฐานทางสถิติ คือ 
H0: คุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ี

โรงพยาบาลเกษมราษฏร์ประชาช่ืนไม่แตกต่างกนั  
H1: คุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ี

โรงพยาบาลเกษมราษฏร์ประชาช่ืนแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.8 การเปรียบเทียบระหวา่งความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงพยาบาลเกษมราษฏร์  
 ประชาช่ืน จ าแนกตาม คุณภาพการใหบ้ริการ  

คุณภาพการให้บริการ ความแปรปรวน S S df M S F Sig. 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ระหวา่งกลุ่ม 70.270 12 5.856 27.400 0.000* 
ภายในกลุ่ม 82.709 387 0.214   
รวม 152.978 399    

ดา้นการตอบสนอง 
 

ระหวา่งกลุ่ม 64.935 13 4.995 21.899 0.000* 
ภายในกลุ่ม 88.043 386 0.228   
รวม 152.978 399    

ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
ระหวา่งกลุ่ม 54.765 12 4.564 17.983 0.000* 
ภายในกลุ่ม 98.213 387 0.254   
รวม 152.978 399    

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ระหวา่งกลุ่ม 68.542 14 4.896 22.323 0.000* 
ภายในกลุ่ม 84.437 385 0.219   
รวม 152.978 399    

* มีนยัส าคญัทางสถิติ Sig.<0.05 
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จากตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นการสร้างความมัน่ใจ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืนแตกต่างกนั  อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 



บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีโรงพยาบาลเกษม

ราษฎร์ประชาช่ืน สามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
 ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.25 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 39.75 
มีอาย ุ21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 52.50 รองลงมา อาย ุ31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.25 สถานภาพโสด 
คิดเป็นร้อยละ 66.75 รองลงมาคือ สมรส คิดเป็นร้อยละ 22.95 ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรี คิดเป็นร้อยละ 63.25 รองลงมา สูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 13.75 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
15,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.75 รองลงมา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 15,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 21.00 
 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 
 
 คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษม
ราษฎร์ ประชาช่ืน โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.68) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น โดยเรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ (x̅ = 3.74) รองลงมา คือ ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 
(x̅ = 3.70) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (x̅ = 3.66) และด้านการตอบสนอง  (x̅ = 3.63) 
ตามล าดบั 
 
 ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน พบวา่  
 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก (x̅ = 3.87) เ ม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย คือ 
โรงพยาบาลมีบริการรักษาเฉพาะทางท่ีตรงกบัความตอ้งการ  (x̅ = 4.00) รองลงมา คือ โรงพยาบาล
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อยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั (x̅ = 3.96) สามารถสอบถามค่ารักษาพยาบาลก่อนใชบ้ริการและไดข้อ้มูลค่ารักษา
ท่ีครบถว้น (x̅ = 3.95) โรงพยาบาลมีแพทยท่ี์มีความช านาญในการรักษาโรคหลากหลายดา้น (x̅ = 
3.94) สามารถคน้หาขอ้มูลการรักษาและการใหบ้ริการดา้นต่างๆ จากเวบ็ไซดโ์รงพยาบาล            (x̅ 
= 3.83) ได้รับการอ านวยความสะดวกในทุกขั้นตอนการรักษาและการให้บริการด้านอ่ืนๆ จาก
โรงพยาบาล (x̅ = 3.72) และสามารถเลือกรับบริการท่ีเหมาะสมกบัความสามารถในการจ่ายค่ารักษา 
(x̅ = 3.71) ตามล าดบั  

 
ส่วนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 
ผลการวิเคราะห์สมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ

ตอบสนอง ดา้นการสร้างความมัน่ใจ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืนแตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงัแสดงในตารางท่ี 5.1 

 
ตารางท่ี 5.1 การเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน 

คุณภาพการให้บริการ 
ความพงึพอใจในการใช้บริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์

ประชาช่ืน 
p-value การยอมรับสมมติฐาน 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 0.000*  
ดา้นการตอบสนอง 0.000*  

ดา้นการสร้างความมัน่ใจ 0.000*  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.000*  

* มีนยัส าคญัทางสถิติ ค่า Sig.<0.05, หมายเหต:ุ ✓ ยอมรับสมมติฐาน  ปฏิเสธสมมติฐาน  
 
5.2 อภิปรายผล 

จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของ
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการของโรงพยาบาล ดา้นความน่าเช่ือถือมาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านการสร้างความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการ
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ตอบสนอง ตามล าดับ สอดคลอ้งกับผลการศึกษาของ ดวงดาว ภูครองจิตร และคณะ (2558) ได้
ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเสลภูมิ สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัร้อยเอ็ด ผล
การศึกษาพบว่า คุณภาพของผูใ้ห้บริการของโรงพยาบาลเสลภูมิ สาขามหาวิทยาลยัราชภฏัร้อยเอ็ด 
โดยความคิดเห็นของผูรั้บบริการเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาล ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเอาใจใส่
ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่แก่
ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั 

ส าหรับคุณภาพการใหบ้ริการ พบวา่ คุณภาพการให้บริการในดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนอง ด้านการสร้างความมัน่ใจ และด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการท่ีโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืนแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 เน่ืองจากการใช้บริการรักษาพยาบาลของผูใ้ช้บริการนั้นตอ้งการการบริการท่ีมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูป่้วยท่ีตอ้งการรักษาและใชบ้ริการต่างๆ ของโรงพยาบาล 
รวมถึงการตอบสนองต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่ีรวดเร็ว และเป็นรูปธรรมในการใหบ้ริการ 
เพราะมีความเก่ียวขอ้งกบัสุขภาพและชีวิตของผูใ้ชบ้ริการ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ กมนวรรณ 
มัน่มาก (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง คุณภาพการบริการต่อการตดัสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล  พบว่า คุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ และด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ มีความสัมพันธ์ต่อ การตัดสินใจใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และการศึกษาของ วศิน อวิรุทธ์นันท์ 
และภูษิต วงศ์หล่อสายชล (2560) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเขา้ใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในนครสวรรค์  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อ
การตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในนครสวรรค ์อยา่งมีนยัสาคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

 ผลการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ สามารถน าไปปรับปรุงเพื่อใช้ประโยชน์ได้ 
ดงัต่อไปน้ี 

1. ด้านความน่าเช่ือถือ เป็นปัจจัยด้านคุณภาพท่ีผู ้ใช้บริการให้ความส าคัญมากท่ีสุด 
โรงพยาบาลจึงตอ้งให้การรักษาท่ีแม่นย  า และไม่เกิดความผิดพลาดแก่ผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงการสร้าง
การรับรู้ในช่ือเสียงและภาพลกัษณ์การใหบ้ริการทางการแพทยท่ี์ยอดเยีย่มของโรงพยาบาล 

2. ดา้นการตอบสนอง เน่ืองจากในแต่ละวนัจะมีผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลจ านวนมากท าให้
ต้องรอคิวและรอเจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาลเป็นเวลานาน ดังนั้ นทางโรงพยาบาลควรลด
กระบวนการท างานและขั้นตอนต่างๆ ท่ีซ ้ าซ้อนหรือมีความจ าเป็นน้อยออกไปเพื่อเพิ่มประสิทธิ
ภาพในการตอบสนองต่อการใหบ้ริการใหมี้ความรวดเร็วยิง่ขึ้น 

3. ดา้นการสร้างความมัน่ใจ ส าหรับคุณภาพการให้บริการในดา้นน้ีเป็นปัจจยัรองลงมาท่ี
ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญั เน่ืองจากผูป่้วยท่ีเขา้มาใช้บริการกบัโรงพยาบาลต่างเกิดความกงัวลใจ
เก่ียวกบัสุขภาพและชีวิตของตน ดงันั้นแพทยผ์ูรั้กษาและบุคลากรของโรงพยาบาลสามารถมีส่วน
ช่วยในการให้ความรู้ความเขา้ใจ และสร้างบรรยาการให้ผูรั้บบริการรู้สึกมัน่ใจในการรักษาและจะ
สามารถกลบัไปด าเนินชีวิตไดป้กติสุข 

4. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ เน่ืองจากการให้บริการไม่สามารถจบัตอ้งไดจึ้งตอ้ง
ท าให้เกิดเป็นรูปธรรมเช่น การให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการภายในระยะเวลาท่ีก าหนดไวเ้ป็นมาตรฐาน 
การปฏิบติัตามขั้นตอนการใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่ีก าหนดไวอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า เป็นตน้ 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

 1. อาจเพิ่มปัจจยัด้านการตลาดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการท่ีโรงพยาบาล
เกษมราษฎร์ประชาช่ืนในการศึกษาคร้ังต่อไป เพื่อน ามาสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดส าหรับการ
แข่งขนัท่ีมีแนวโนม้รุนแรงขึ้นของอุตสาหกรรมบริการทางการแพทยใ์นอนาคต 

2. สามารถเพิ่มกลุ่มตัวอย่างให้หลากหลายมากขึ้นจากการสุ่มตัวอย่างจากผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลต่างๆ เพื่อใหก้ารศึกษาครอบคลุมกบัโรงพยาบาลขนาดต่างๆ ในการน าผลการศึกษาไป
ปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้คุณภาพมากยิง่ขึ้น 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  ความพงึพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 

 
แบบสอบถามนี ้เป็นส่วนหนึ่งของวิชาการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 

หลกัสูตรบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต สาขาการบริหารธุรกจิ มหาวิทยาลัยสยาม 
ข้อมูลจะถูกน าไปใช้เฉพาะทางด้านการศึกษาค้นคว้าเพ่ือประโยชน์ทางด้านการศึกษาเท่าน้ัน 

 
ค าชี้แจง  แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์          
ประชาช่ืน 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ และความคิดเห็น 
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ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านตามความเป็นจริงท่ีสุด 

1. เพศ  
 1) ชาย      2) หญิง  

2. อาย ุ 
 1) นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี    2) อาย ุ21 – 30 ปี  
 3) อาย ุ31 – 40 ปี     4) อาย ุ41 – 50 ปี  
 5) อาย ุ51 – 60 ปี    6) อาย ุ61 ปีขึ้นไป 

3. สถานภาพ  
 1) โสด     
 2) สมรส  
 3) หมา้ย/หยา่ร้าง 

4. ระดบัการศึกษา  
 1) ประถมศึกษา    2) มธัยมศึกษาตอนตน้ 
 3) มธัยมศึกษาตอนปลาย//ปวช.  4) ปวส./อนุปริญญา  
 5) ปริญญาตรี     6) สูงกวา่ปริญญาตรี   

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 1) ไม่เกิน 10,000 บาท   2) 10,001 – 15,000 บาท  
 3) 15,001 – 20,000 บาท    4) 20,001 – 25,000 บาท  
 5) 25,001 – 30,000 บาท   6) มากกวา่ 30,001 บาทขึ้นไป  
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ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของ
โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 
ค าชี้แจง โปรดตอบค าถามทุกขอ้ โดยท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัระดับความส าคัญของ
ท่านมากท่ีสุด 
 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความส าคัญ 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

ด้านความน่าเช่ือถือ      
6. มีแพทย์ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางหลากหลายสาขาในการ
ใหบ้ริการรักษา 

     

7. ไดรั้บการรับรองมาตรฐานจากหน่วยงานราชการท่ีมีความ
น่าเช่ือถือ หรือไดม้าตรฐาน ISO 9001:2015 

     

8. พยาบาล เจา้หนา้ท่ีต่างๆ ของโรงพยาบาลผา่นการศึกษา 
การอบรมความรู้ท่ีไดม้าตรฐานในการใหบ้ริการทาง
การแพทย ์

     

9. มีการก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการและจรรยาบรรณ
อยา่งสูงในการรักษาและใหบ้ริการทางการแพทย ์

     

10. โรงพยาบาลเคยไดรั้บรางวลัดา้นการใหบ้ริการรักษา
ทางการแพทย ์

     

ด้านการตอบสนอง      
11. ใหบ้ริการรวดเร็ว ไม่ท าใหต้อ้งรอคิวนาน      
12. ใหก้ารรักษาในกรณีเร่งด่วนไดอ้ยา่งปลอดภยั      
13. ติดตามและสังเกตปริมาณผูใ้ชบ้ริการและจดัสรรการ
ใหบ้ริการ 

     

14. ระยะเวลาในการรอคิวตรวจไม่เกิน 30 นาทีต่อราย      
15. มีการใหบ้ริการตามล าดบัคิวอยา่งถูกตอ้ง ไม่ลดัคิวหรือ
แทรกคิว 
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดับความส าคัญ 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

ด้านการสร้างความมั่นใจ      
16. เจา้หนา้ของโรงพยาบาลให้บริการอย่างยิ้มแยม้แจ่มใส มี
การตอ้นรับท่ีดี 

     

17. เจา้หนา้ของโรงพยาบาลปฏิบติัการพยาบาลให้ผูป่้วยดว้ย
ความมัน่ใจ คล่องแคล่ว 

     

18. บุคลากรทางการแพทยใ์ห้ความจริงใจในการช่วยเหลือ
ผูป่้วยอยา่งแทจ้ริง 

     

19. บุคลากรทางการแพทยส์ร้างความรู้สึกใหเ้กิดความมัน่ใจ
ในความปลอดภยัของตนเองในการรักษาพยาบาล 

     

20. การแสดงท่าทีท่ีของบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีความเป็น
มิตรสนใจในส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการบอกกล่าวอยา่งตั้งใจ 
และจริงใจ 

     

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ      
21. มีหอ้งปฏิบติัการท่ีทนัสมยั และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรักษา
ท่ีจ าเป็น และมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

     

22. มีเตียง และอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นให้ผูป่้วยท่ีตอ้งพกัรักษาตวัท่ี
โรงพยาบาลอยา่งเพียงพอ 

     

23. มีท่ีจอดรถสะดวกสบาย และเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ      
24. โรงพยาบาลมีความสะอาด อากาศถ่ายเทสะดวก และมี
พื้นท่ีใหน้ัง่รอรับบริการท่ีเพียงพอ กวา้งขวาง 

     

25. โรงพยาบาลมีเคร่ืองมืออุปกรณ์ในการรักษาท่ีทนัสมยั      
 
 
 
 



53 
 

 
 
ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใช้บริการของโรงพยาบาลเกษมราษฎร์ ประชาช่ืน 
ค าชี้แจง โปรดตอบค าถามทุกขอ้ โดยท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่องท่ีตรงกบัระดับความส าคัญของ
ท่านมากท่ีสุด 
 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มา
กที่

สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

26. โรงพยาบาลมีบริการรักษาเฉพาะทางท่ีตรงกับความ
ตอ้งการ 

     

27. โรงพยาบาลมีแพทย์ท่ีมีความช านาญในการรักษาโรค
หลากหลายดา้น 

     

28. โรงพยาบาลอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั      
29. สามารถสอบถามค่ารักษาพยาบาลก่อนใชบ้ริการและได้
ขอ้มูลค่ารักษาท่ีครบถว้น 

     

30. สามารถคน้หาขอ้มูลการรักษาและการใหบ้ริการดา้น
ต่างๆ จากเวบ็ไซดโ์รงพยาบาล 

     

31. สามารถเลือกรับบริการท่ีเหมาะสมกบัความสามารถใน
การจ่ายค่ารักษา 

     

32. ไดรั้บการอ านวยความสะดวกในทุกขั้นตอนการรักษา
และการใหบ้ริการดา้นอ่ืนๆ จากโรงพยาบาล 

     

 
ส่วนท่ี 4 ข้อเสนอแนะ และความคิดเห็น 
........................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 

 
***************ขอขอบคุณท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม***************** 



54 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ผลการทดสอบสถิติ 
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Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.966 27 
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Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

SQ1.6 95.78 212.281 .774 .964 
SQ1.7 95.65 213.003 .709 .965 
SQ1.8 95.75 214.141 .787 .964 
SQ1.9 95.95 212.305 .735 .965 
SQ1.10 95.95 213.485 .679 .965 
SQ2.11 96.18 217.122 .544 .966 
SQ2.12 95.90 210.144 .816 .964 
SQ2.13 96.00 211.795 .714 .965 
SQ2.14 96.38 214.753 .598 .966 
SQ2.15 95.90 209.579 .719 .965 
SQ3.16 96.08 211.815 .703 .965 
SQ3.17 96.03 211.307 .764 .964 
SQ3.18 95.90 215.528 .597 .966 
SQ3.19 95.83 211.892 .806 .964 
SQ3.20 95.93 213.507 .721 .965 
SQ4.21 95.83 207.430 .862 .963 
SQ4.22 96.05 213.895 .709 .965 
SQ4.23 96.45 219.023 .404 .967 
SQ4.24 96.08 212.840 .720 .965 
SQ4.25 95.95 210.254 .732 .965 
Satisfaction26 95.93 212.225 .746 .964 
Satisfaction27 95.80 212.779 .776 .964 
Satisfaction28 95.83 213.687 .596 .966 
Satisfaction29 95.85 211.413 .711 .965 
Satisfaction30 95.93 212.122 .717 .965 
Satisfaction31 96.00 213.641 .694 .965 
Satisfaction32 96.05 211.638 .745 .964 



57 
 

 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.887 5 

 
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

SQ1.6 15.30 5.908 .752 .856 
SQ1.7 15.18 5.840 .735 .860 
SQ1.8 15.28 6.358 .725 .865 
SQ1.9 15.48 5.897 .706 .867 
SQ1.10 15.48 5.846 .723 .863 
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Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.879 5 

 
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

SQ2.11 14.42 7.687 .632 .870 
SQ2.12 14.15 6.849 .801 .831 
SQ2.13 14.25 6.962 .733 .847 
SQ2.14 14.62 7.010 .743 .845 
SQ2.15 14.15 6.797 .662 .868 

 
 
 
 
 



59 
 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.894 5 

 
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

SQ3.16 14.93 6.071 .803 .857 
SQ3.17 14.88 6.369 .763 .866 
SQ3.18 14.75 6.808 .668 .887 
SQ3.19 14.68 6.687 .748 .870 
SQ3.20 14.78 6.743 .725 .875 
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Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.848 5 

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

SQ4.21 14.08 6.071 .709 .803 
SQ4.22 14.30 6.472 .765 .793 
SQ4.23 14.70 7.497 .372 .889 
SQ4.24 14.33 6.328 .757 .792 
SQ4.25 14.20 5.959 .731 .797 
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Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 40 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 40 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.897 7 

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

Satisfaction26 22.45 13.485 .753 .876 
Satisfaction27 22.33 14.122 .682 .884 
Satisfaction28 22.35 13.464 .650 .889 
Satisfaction29 22.38 12.907 .781 .872 
Satisfaction30 22.45 13.587 .692 .883 
Satisfaction31 22.53 13.897 .686 .884 
Satisfaction32 22.58 13.738 .669 .886 
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Frequencies 
 
 

Statistics 
 Sex Age Status Education Revenue 
N Valid 400 400 400 400 400 

Missing 0 0 0 0 0 
 
 
Frequency Table 
 

Sex 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid ชาย 159 39.8 39.8 39.8 

หญิง 241 60.3 60.3 100.0 
Total 400 100.0 100.0  

 
 

Age 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 10 2.5 2.5 2.5 

อาย ุ21 – 30 ปี 210 52.5 52.5 55.0 
อาย ุ31 – 40 ปี 85 21.3 21.3 76.3 
อาย ุ41 – 50 ปี 52 13.0 13.0 89.3 
อาย ุ51 – 60 ปี 31 7.8 7.8 97.0 
อาย ุ61 ปีขึ้นไป 12 3.0 3.0 100.0 
Total 400 100.0 100.0  
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Status 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid โสด 267 66.8 66.8 66.8 

สมรส 117 29.3 29.3 96.0 
หมา้ย/หยา่ร้าง 16 4.0 3.0 99.0 
Total 400 100.0 100.0  

 
 

Education 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ประถมศึกษา 17 4.3 4.3 4.3 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 15 3.8 3.8 8.0 
มัธยมศึกษาตอนปลาย//
ปวช. 

32 8.0 8.0 16.0 

ปวส./อนุปริญญา 28 7.0 7.0 23.0 
ปริญญาตรี 253 63.3 63.3 86.3 
สูงกวา่ปริญญาตรี 55 13.8 13.8 100.0 
Total 400 100.0 100.0  
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Revenue 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid ไม่เกิน 10,000 บาท 22 5.5 5.5 5.5 

10,001 – 15,000 บาท 84 21.0 21.0 26.5 
15,001 – 20,000 บาท 91 22.8 22.8 49.3 
20,001 – 25,000 บาท 75 18.8 18.8 68.0 
25,001 – 30,000 บาท 66 16.5 16.5 84.5 
มากกวา่ 30,001 บาทขึ้นไป 62 15.5 15.5 100.0 
Total 400 100.0 100.0  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



65 
 

Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
SQ1.6 400 3 5 3.66 .712 
SQ1.7 400 3 5 3.74 .711 
SQ1.8 400 2 5 3.81 .681 
SQ1.9 400 2 5 3.77 .683 
SQ1.10 400 2 5 3.70 .733 
SQ2.11 400 2 5 3.44 .658 
SQ2.12 400 2 5 3.75 .743 
SQ2.13 400 2 5 3.68 .772 
SQ2.14 400 1 5 3.47 .807 
SQ2.15 400 2 5 3.81 .741 
SQ3.16 400 2 5 3.53 .718 
SQ3.17 400 2 5 3.68 .758 
SQ3.18 400 2 5 3.76 .722 
SQ3.19 400 3 5 3.74 .671 
SQ3.20 400 2 5 3.80 .674 
SQ4.21 400 2 5 3.73 .796 
SQ4.22 400 2 5 3.75 .686 
SQ4.23 400 2 5 3.41 .750 
SQ4.24 400 2 5 3.68 .747 
SQ4.25 400 2 5 3.75 .814 
Satisfaction26 400 2 5 4.00 .724 
Satisfaction27 400 2 5 3.94 .762 
Satisfaction28 400 2 5 3.95 .845 
Satisfaction29 400 2 5 3.95 .887 
Satisfaction30 400 2 5 3.83 .840 
Satisfaction31 400 2 5 3.71 .774 
Satisfaction32 400 2 5 3.72 .857 
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Valid N (listwise) 400     
 
One Way 
 
ONEWAY MeanSatisfic BY MeanSQ1 
  /MISSING ANALYSIS. 
 

ANOVA 
MeanSatisfic   
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between Groups 70.270 12 5.856 27.400 .000 
Within Groups 82.709 387 .214   
Total 152.978 399    

 
 
ONEWAY MeanSatisfic BY MeanSQ2 
  /MISSING ANALYSIS. 
 

ANOVA 
MeanSatisfic   
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between Groups 64.935 13 4.995 21.899 .000 
Within Groups 88.043 386 .228   
Total 152.978 399    
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ONEWAY MeanSatisfic BY MeanSQ3 
  /MISSING ANALYSIS. 
 

ANOVA 
MeanSatisfic   
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between Groups 54.765 12 4.564 17.983 .000 
Within Groups 98.213 387 .254   
Total 152.978 399    

 
 
ONEWAY MeanSatisfic BY MeanSQ4 
  /MISSING ANALYSIS. 
 

ANOVA 
MeanSatisfic   
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Between Groups 68.542 14 4.896 22.323 .000 
Within Groups 84.437 385 .219   
Total 152.978 399    
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