
บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปราย และขอเสนอแนะ 

สรุปผลการวิจัย 

 การวิจัยเร่ือง การศึกษาคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา เปน
การศึกษาถึงคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยกลาวถึงการรับรูคุณภาพ
บริการของผูใชบริการที่มีตอโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 

 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือแบบสอบถาม โดยเนื้อหาของแบบสอบถามแบง
ออกเปน 2 สวน คือสวนท่ี 1 เปนคําถามเกี่ยวกับลักษณะลักษณะทางประชากรศาสตร  สวนท่ี 2 
เปนคําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 5 ดาน คือ ดานความ
นาเช่ือถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความไววางใจ  ดานการเอาใจใส  ดานรูปลักษณทางกายภาพ     
โดยกลุมตัวอยาง คือกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา อายุต้ังแต 15 ปข้ึนไป 

การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัย 

1. ผูวิจัยดําเนินการสรางแบบสอบถาม การศึกษาคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาล 
พญาไท ศรีราชา โดยศึกษาคนควาจากตํารา เอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ แบบสอบถามชุดนี้จะ
เนนการรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการโดยถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
พญาไท ศรีราชา โดยผูวิจัยไดแบงเปน 2 สวน คือ  

สวนท่ี  1 มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบเกี่ยวกับขอมูลสวนตัว 
สวนท่ี 2 มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

2. ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดย ผูวิจัยแจกแบบสอบถามขุดนี้ใหกับผูใชบริการ 
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ซ่ึงจํานวนท่ีแจกแบบสอบถามมีท้ังส้ิน 398 ชุด โดยผูตอบ
แบบสอบถามจะตองมีอายุต้ังแต 15 ปข้ึนไป ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลอยูในชวงเดือน
ธันวาคม  2551 โดยนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนไปทดสอบกับกลุมตัวอยาง (pre-test) จํานวน 30 ชุด 
กับลูกคาท่ีใชบริการจากโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา เพื่อดูความถูกตองของการตอบ ความเขาใจ
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ของผูตอบ และความยากงายของคําถาม ซ่ึงคาท่ีออกมานัน้แสดงใหเหน็วาแบบสอบถามชุดนี้
สามารถนําไปใชไดจริง 

3. นําแบบสอบถามมาวิเคราะหขอมูลทางสถิติ ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลท่ีเกี่ยวกับลักษณะดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง สถิติ 

ท่ีใช คือ ความถ่ี  รอยละ  แลวนําเสนอขอมูลในรูปตาราง และแปรผลโดยการบรรยาย 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจในการใช

บริการของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา สถิติท่ีใชคือ 
คาเฉล่ีย (mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) แลวนําเสนอขอมูลในรูปตาราง
และแปรผลโดยการบรรยาย 

ตอนท่ี 3 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จําแนกตาม
เพศใชการทดสอบคาที (t  test) แลวนําเสนอในรูปตาราง และแปรผลโดยการบรรยาย  ในดานอายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ใชการวิเคราะหความแปรปรวน (one-way anova) และถา
พบวามีความแตกตางกัน จึงทําการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู โดยทดสอบตามวิธีของ  
LSD 

ผลของการวิจัย 

 ตอนท่ี 1  การวิเคราะหขอมูลท่ีเกี่ยวกับดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง จํานวน 398 
คน พบวา ดานเพศ มีเพศชาย 146 คน คิดเปนรอยละ 36.7  มีเพศหญิง  252 คน คิดเปนรอยละ  63.3   
ดานอายุมีกลุมอายุระหวาง 15-25 ป  26 คน คิดเปนรอยละ 6.5  กลุมอายุระหวาง 26-35 ป  188  คน 
คิดเปนรอยละ 47.2  กลุมอายุระหวาง 36-45 ป 91 คน คิดเปนรอยละ 22.9  กลุมอายุระหวาง 46-55 
ป  58  คน คิดเปนรอยละ 14.6  กลุมอายุระหวาง 56-65 ป  23  คน คิดเปนรอยละ 5.8  กลุมอายุ 66 ป
ข้ึนไป  12 คน คิดเปนรอยละ 3.0   ดานระดับการศึกษาอยูในระดับมัธยมจํานวน 60 คน คิดเปนรอย
ละ 15.1 กลุมในระดับปวช. , ปวส. , อนุปริญญาจํานวน  93 คน คิดเปนรอยละ 23.4 กลุมระดับ
ปริญญาตรี จํานวน  205 คน คิดเปนรอยละ 51.5 กลุมในระดับสูงกวาปริญญาตรีจํานวน 40 คน คิด
เปนรอยละ 10.1  ดานอาชีพเปนนักเรียน นักศึกษาจํานวน  2  คน คิดเปนรอยละ 0.5  มีอาชีพรับ
ราชการจํานวน  5 คน คิดเปนรอยละ 1.3 มีอาชีพคาขาย / ธุรกิจสวนตัวจํานวน 72 คน คิดเปนรอย
ละ 18.1 มีอาชีพลูกจางบริษัทจํานวน 301 คน คิดเปนรอยละ 75.6  มีอาชีพแมบานจํานวน 18 คน คิด
เปนรอยละ 4.5  ดานรายไดตอเดือนกลุมรายไดตํ่ากวา 10,000 บาทจํานวน  23 คน คิดเปนรอยละ 
5.8  กลุมรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาทจํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 30.7 กลุมรายได
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ระหวาง20,001-30,000 บาทจํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.7 กลุมรายไดระหวาง 30,001-40,000 
บาทจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.6 กลุมรายไดมากกวา 40,000 บาทจํานวน  46 คน คิดเปนรอย
ละ 11.6   
 ตอนท่ี 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการับรูคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรี
ราชา โดยภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมาก โดยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรี
ราชาเรียงอันดับจากคาเฉล่ียจากมากไปหานอย คือ 

ดานท่ี 1 การรับรูคุณภาพบริการดานรูปลักษณทางกายภาพโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 
ภาพรวมและรายขออยูในระดับมีคุณภาพมาก   โดยจําแนกรายขอเรียงอันดับท่ีจากคาเฉล่ียมากไป
หานอย คือ อันดับแรก  ความเหมาะสมของการแตงกายและบุคลิกภายนอกของเจาหนาท่ี   อันดับ
สอง  เคร่ืองมือทางการแพทยของโรงพยาบาลมีความทันสมัยและมีคุณภาพในการตรวจรักษา   
อันดับสาม  สภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกมีความสะอาดและมีคุณภาพเหมาะสําหรับการมา
ใชบริการ 

ดานท่ี 2 การรับรูคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 
ภาพรวมและรายขออยูในระดับมีคุณภาพมาก  โดยจําแนกรายขอ เรียงอันดับท่ีจากคาเฉล่ียมากไป
หานอย คือ อันดับแรก ไดรับมาตรฐานรับรองเร่ืองคุณภาพการใหบริการ  อันดับสอง ช่ือเสียงและ
ภาพลักษณโรงพยาบาลดีเปนท่ียอมรับโดยท่ัวไป   อันดับสามทานมีความเชื่อถือในการตรวจรักษา
โรคและการใหบริการของโรงพยาบาล  

ดานท่ี 3 การรับรูคุณภาพบริการดานความไววางใจของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 
ภาพรวมและรายขออยูในระดับมีคุณภาพมาก  โดยจําแนกรายขอ เรียงอันดับท่ีจากคาเฉล่ียมากไป
หานอย คือ อันดับแรก  แพทยของโรงพยาบาลมีความรูและความสามารถในการรักษาเปนอยางดี 
อีกท้ังไมมีขอผิดพลาด     อันดับสอง  การใหขอมูลดานการบริการมีความถูกตอง และนาเช่ือถือ   
อันดับสาม  โรงพยาบาลใหบริการการดูแลรักษาพยาบาลแกทานตามท่ีไดประชาสัมพันธไวจริง 

ดานท่ี 4  การรับรูคุณภาพบริการดานการตอบสนองของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 

ภาพรวมและรายขออยูในระดับมีคุณภาพมาก โดยจําแนกรายขอ เรียงอันดับท่ีจากคาเฉล่ียมากไปหา

นอย คือ อันดับแรก แพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีอ่ืนๆมีกิริยามารยาท การพูดจาสุภาพ อัธยาศัย

ไมตรีดี และใหบริการดวยใบหนาท่ียิ้มแยม    อันดับสองแพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีอ่ืนๆมีความ

พรอมและเต็มใจในการใหบริการแกทาน    อันดับสาม   มีความรวดเร็วในการใหบริการในข้ันตอน

ตางๆ เชน ระยะเวลาในการรอพบแพทย 
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ดานท่ี 5  การรับรูคุณภาพบริการดานการเอาใจใสของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา
ภาพรวมและรายขออยูในระดับมีคุณภาพมาก   โดยจําแนกรายขอ เรียงอันดับท่ีจากคาเฉล่ียมากไป
หานอย คือ อันดับแรก  ความเอาใจใสของเจาหนาท่ีในอาการเจ็บปวย การใหความชวยเหลือและ
ใหบริการแกทาน    อันดับสอง  แพทยในโรงพยาบาลไดมีการอธิบายถึงอาการของโรคท่ีเปนและ
การดูแลปฏิบัติตนอยางละเอียด    อันดับสาม   การจัดใหมีบริการที่สอดคลองกับความตองการของ
ผูปวยและญาติ เชนบริการสงยาทางไปรษณีย 
ตอนท่ี 3 การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลจําแนกตามลักษณะดาน
ประชากรศาสตร 

- ดานเพศ   การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาล พญาไท ศรีราชาโดยรวม
และรายดานจําแนกตามเพศแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ     

- ดานอายุ  การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยรวม
จําแนกตามอายุ มีระดับการรับรูอยูในระดับมาก มีรายละเอียดดังนี้  กลุมอายุ 15-25 ป ( X = 3.81, 
SD = .26)  กลุมอายุ 26-35 ป ( X  = 3.90, SD = .28) กลุมอายุ 36-45 ป ( X  = 3.8 , SD = .28) กลุม
อายุ 46-55 ป ( X  = 3.94, SD = .21) กลุมอายุ 56-65 ป ( X  = 3.89, SD = .27)  กลุมอายุ 66 ปข้ึนไป 
( X  = 3.96, SD = .08)  และเม่ือวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนกตามอายุ  พบวา การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
พญาไท ศรีราชาโดยรวมและรายดานจําแนกตามอายุแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ยกเวน 
คุณภาพดานความไววางใจ  คุณภาพดานการเอาใจใส  คุณภาพดานรูปลักษณทางกายภาพแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < .05)  ดังนั้นผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูการ
เปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ดานการไววางใจ จําแนกตามอายุ  
พบวา ผูใชบริการกลุมอายุ 26-35 ป ,  36-45 ป,  46-55 ป,  56-65 ป และกลุมอายุ 66 ปข้ึนไป มีการ
รับรูคุณภาพการบริการในดานการไววางใจมากกวากลุมอายุ 15-25 ป การเปรียบเทียบการรับรู
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานการเอาใจใส จําแนกตามอายุ พบวาผูใชบริการ
กลุมอายุ  46-55 ป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการไววางใจมากกวากลุมอายุ 26-35 ป และ
ผูใชบริการกลุมอายุ 66 ปข้ึนไป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการไววางใจมากกวากลุมอายุ 
15-25 ป , 36-45 ป , 46-55 ป  
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การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานรูปลักษณทาง
กายภาพ จําแนกตามอายุพบวา ผูใชบริการกลุมอายุ  46-55 ป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดาน
รูปลักษณทางกายภาพมากกวากลุมอายุ 15-25 ป และ  26-35 ป  

ผูใชบริการกลุมอายุ 66 ปข้ึนไป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานรูปลักษณทางกายภาพ
มากกวากลุมอายุ 46-55 ป และ 56-65 ป  

- ดานระดับการศึกษา   พบวาคาเฉล่ียระดับการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการ
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยรวมจําแนกตามระดับการศึกษา  มีระดับการรับรูอยูในระดับมาก
ทุกระดับการศึกษา มีรายละเอียดดังนี้  กลุมระดับมัธยม ( X  = 3.95 , SD = .21)  กลุมระดับ 
ปวช.,ปวส.,อนุปริญญา ( X  = 3.92 , SD = .25) กลุมระดับปริญญาตรี ( X  = 3.86 , SD = .28 ) กลุม
ระดับสูงกวาปริญญาตรี ( X  = 3.89 , SD = .28)  

การวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาจําแนกตามระดับการศึกษา  พบวา การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรี
ราชาโดยรวมและรายดานจาํแนกตามระดับการศึกษาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  
ยกเวนคุณภาพดานความนาเช่ือถือ และ คุณภาพดานการเอาใจใสแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ (p < .05)  ดังนั้นผูวจิัยจงึไดทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ดังตารางท่ี  20, 21 

การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานความ
นาเช่ือถือ จําแนกตามระดับการศึกษาพบวา ผูใชบริการท่ีมีการศึกษาระดับ ปวช.,ปวส.,อนุปริญญา 
มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานความนาเช่ือถือมากกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับมัธยม  และผูท่ีมี
การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานความนาเช่ือถือมากกวาผูท่ีมี
การศึกษาระดับ ปวช., ปวส., อนุปริญญา 

การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานการเอาใจใส 
จําแนกตามระดับการศึกษาพบวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี 
มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการเอาใจใสมากกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับมัธยม และปวช., 
ปวส., อนุปริญญา   

- ดานอาชีพ   พบวาคาเฉล่ียระดับการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาโดยรวมจําแนกตามอาชีพ  มีระดับการรับรูอยูในระดบัมากทุกอาชีพ มีรายละเอียดดังนี้  
นักเรียน / นักศึกษา  ( X  = 3.60, SD = .47)  อาชีพรับราชการ ( X  = 3.60, SD = .21) อาชีพคาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว ( X  = 3.92, SD = .23) อาชีพลูกจางบริษัท ( X  = 3.89 , SD = .27) อาชีพแมบาน  
( X  = 3.95 , SD = .19)  
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การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาจําแนกตามอาชีพ พบวา การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจาํแนก
ตามอาชีพโดยรวมและและรายดาน พบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ (p < .05)  ยกเวนคุณภาพดานความนาเช่ือถือ  คุณภาพดานการเอาใจใส 
คุณภาพดานรูปลักษณทางกายภาพแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนั้นผูวิจัยจึงไดทําการ
ทดสอบความแตกตางเปนรายคู   

การเปรียบเทียบการรับรู คุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานการ
ตอบสนอง จําแนกตามอาชีพพบวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพแมบาน มีการรับรูคุณภาพการบริการใน
ดานการตอบสนองมากกวานักเรียน/  นักศึกษา  ผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/  ธุรกิจสวนตัว  ลูกจาง
บริษัท และแมบาน  มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการตอบสนองมากกวาอาชีพรับราชการ 

การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานความ
ไววางใจ จําแนกตามอาชีพพบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพคาขาย/  ธุรกิจสวนตัว ลูกจางบริษัท และ
แมบาน มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานความไววางใจมากกวานักเรียน/  นักศึกษา และอาชีพ
รับราชการ 

การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยรวม จําแนก
ตามอาชีพพบวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพคาขาย/  ธุรกิจสวนตัว ลูกจางบริษัท และแมบาน มีการรับรู
คุณภาพการบริการในดานความไววางใจมากกวาอาชีพรับราชการ 

ดานรายไดตอ พบวาคาเฉล่ียระดับการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาโดยรวมจําแนกตามรายไดตอเดอืนอยูในระดบัมาก  

การวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาจําแนกตามรายไดตอเดือน  พบวา การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรี
ราชาจําแนกตามรายไดตอเดอืนโดยรวมและและรายดาน พบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพการ
บริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < .05)  ยกเวนคุณภาพดานความนาเช่ือถือ  คุณภาพ
ดานความไววางใจ คุณภาพดานการเอาใจใสแตกตางกันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ ดังนั้นผูวจิัยจึง
ไดทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู   

การเปรียบเทียบการรับรู คุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานการ
ตอบสนอง จําแนกตามรายไดตอเดือนพบวา ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท มี
การรับรูคุณภาพการบริการในดานการตอบสนองมากกวารายได ตํ่ากวา 10,000 บาท และ
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ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการ
ตอบสนองมากกวารายได 20,001-30,000 บาท 

การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานรูปลักษณทาง
กายภาพ จําแนกตามรายไดตอเดือนพบวา ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท, 
20,001-30,000 บาท,  30,001-40,000 บาท,  มากกวา 40,001 บาท  มีการรับรูคุณภาพการบริการใน
ดานรูปลักษณทางกายภาพมากกวาผูใชบริการที่มีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท  
 การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยรวม จําแนก

ตามรายไดตอเดือนพบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท,  20,001-30,000 บาท, 

30,001-40,000 บาท,  มากกวา 40,001 บาท  มีการรับรูคุณภาพการบริการโดยรวมมากกวาผูใช 

บริการที่มีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐานเพื่อทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยขอมูลพื้นฐานของกลุม
ตัวอยางกับการรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา  
 สมมติฐานท่ี 1  การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามเพศแตกตางกัน 
 จากผลการศึกษา  พบวาการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรี
ราชาโดยรวมและรายดานจาํแนกตามเพศแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  (p > .05) 
 สมมติฐานท่ี 2  การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามอายุแตกตางกัน 
 จากผลการศึกษาพบวา   การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยรวม
และรายดานจาํแนกตามอายแุตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ยกเวน คุณภาพดานความ
ไววางใจ  คุณภาพดานการเอาใจใส  คุณภาพดานรูปลักษณทางกายภาพแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญ
ทางสถิติ (p < .05)   เม่ือทําการทดสอบเปนรายคูพบวา  
 ผูใชบริการกลุมอายุ 26-35 ป ,  36-45 ป ,  46-55 ป ,  56-65 ป และกลุมอายุ 66 ปข้ึนไป มี
การรับรูคุณภาพการบริการในดานการไววางใจมากกวากลุมอายุ 15-25 ป 
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 ผูใชบริการกลุมอายุ  46-55 ป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการไววางใจมากกวา
กลุมอายุ 26-35 ป และผูใชบริการกลุมอายุ 66 ปข้ึนไป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการ
ไววางใจมากกวากลุมอายุ 15-25 ป , 36-45 ป , 46-55 ป 
 ผูใชบริการกลุมอายุ  46-55 ป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานรูปลักษณทางกายภาพ
มากกวากลุมอายุ 15-25 ป และ  26-35 ป  

ผูใชบริการกลุมอายุ 66 ปข้ึนไป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานรูปลักษณทางกายภาพ
มากกวากลุมอายุ 46-55 ป และ 56-65 ป  
 สมมติฐานท่ี 3 การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามระดับการศึกษาแตกตางกัน 

จากผลการศึกษาพบวา   การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยรวม
และรายดานจาํแนกตามระดับการศึกษาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  ยกเวนคุณภาพดาน
ความนาเช่ือถือ และ คุณภาพดานการเอาใจใสแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (p < .05)  เม่ือทํา
การทดสอบเปนรายคู พบวา 

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับ ปวช.,ปวส.,อนุปริญญา มีการรับรูคุณภาพการบริการในดาน
ความนาเช่ือถือมากกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับมัธยม  และผูท่ีมีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มี
การรับรูคุณภาพการบริการในดานความนาเช่ือถือมากกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับ ปวช.,ปวส.,
อนุปริญญา 

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี มีการรับรูคุณภาพการ
บริการในดานการเอาใจใสมากกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับมัธยม และปวช.,ปวส.,อนุปริญญา    

สมมติฐานท่ี 4  การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามอาชีพแตกตางกัน    

จากผลการศึกษาพบวา   การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามอาชีพโดยรวมและและรายดาน พบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ (p< .05)  ยกเวนคุณภาพดานความนาเช่ือถือ  คุณภาพดานการเอาใจใส คุณภาพ
ดานรูปลักษณทางกายภาพแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  เม่ือทําการทดสอบเปนรายคู 
พบวา  อาชีพแมบาน, ลูกจางบริษัท, คาขาย/ ธุรกิจสวนตัวมีการรับรูคุณภาพบริการมากกวาอาชีพ
รับราชการ 

สมมติฐานท่ี 5  การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามรายไดตอเดือนแตกตางกนั 
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จากผลการศึกษาพบวา   การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามรายไดตอเดือนโดยรวมและและรายดานพบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพการบริการแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ(p< .05) ยกเวนคุณภาพดานความนาเช่ือถือ  คุณภาพดานความไววางใจ 
คุณภาพดานการเอาใจใสแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติเม่ือทําการทดสอบเปนรายคู พบวา  
ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท, 20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท, 
มากกวา 40,001 บาท  มีการรับรูคุณภาพบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท 

อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษาวิเคราะหขอมูลของแบบสอบถาม คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาท่ีมีตอความพึงพอใจองผูใชบริการ  ผลจากการวิจัยพบวา โดยภาพรวมคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาในความคิดเห็นของลูกคา อยูในระดับมีคุณภาพมาก โดย
เม่ือจําแนกรายดาน พบวา ท้ังคุณภาพดานความนาเช่ือถือ  คุณภาพดานการตอบสนอง  คุณภาพดาน
ความไววางใจ  คุณภาพดานการเอาใจใส  คุณภาพดานรูปลักษณทางกายภาพ อยูในระดับมาก มี
ประเด็นท่ีสําคัญ ดังนี้ 

- ดานรูปลักษณทางกายภาพ เปนอันดับแรกท่ีมีระดับคุณภาพมากกวาคุณภาพดานอ่ืนๆ 
ภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมากโดยเม่ือพิจารณารายขอ พบวา มีความคิดเห็นอันดับท่ี 1 คือใน
ดานความเหมาะสมของการแตงกายและบุคลิกภายนอกของเจาหนาท่ี อันดับท่ี 2 คือเคร่ืองมือทาง
การแพทยมีความทันสมัย และมีคุณภาพในการตรวจรักษา อันดับท่ี 3 สภาพแวดลอมท้ังภายใน
ภายนอกมีความสะอาดและมีคุณภาพเหมาะสําหรับการมาใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ
ทรรศนียยา ลัมเบอับดุล (2543, บทคัดยอ) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการของ
โรงพยาบาลเอกชน กรณีศึกษาแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลรวมชัยประชารักษท่ีพบวาผูใชบริการ
มีความพึงพอใจในการบริการของเจาหนาท่ี มีอัธยาศัยพรอมจะชวยเหลือเปนกันเอง พึงพอใจใน
ดานความสะอาดของสถานท่ี พึงพอใจดานเคร่ืองมือ เคร่ืองใชความทันสมัย ความสะอาด และ
จํานวนเพียงพอของอุปกรณทางการแพทย รวมถึงระบบและงานบริการตาง ๆ 

- ดานความนาเช่ือถือของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา อยูในระดับมีคุณภาพมาก โดยเม่ือ
พิจารณาเปนรายขอผูใชบริการ ใหความเช่ือถืออันดับ 1 ในดานความเช่ือถือโรงพยาบาลเร่ืองไดรับ
มาตรฐานรับรองเร่ืองคุณภาพการบริการ  อันดับ 2 ไดแก ช่ือเสียงและภาพลักษณโรงพยาบาลดีเปน
ท่ียอมรับโดยท่ัวไป     อันดับ  3 ไดแก ทานมีความเช่ือถือในการตรวจรักษาโรคและการใหบริการ
ของโรงพยาบาล ซ่ึงสอดคลองกับหลักการบริการที่มีผลมาจากคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังไว ตรงกับ
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ประสบการณท่ีไดรับจากการบริการ เกิดเปนภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ โดยคุณภาพนั้น
สามารถสรางใหเกิดข้ึนไดโดยอาศัยหลักการ 6 ประการและหนึ่งในนั้นคือ การเปนมืออาชีพ และ
การมีทักษะของผูใหบริการลูกคาสามารถรับรูจากการที่ผูใหบริการมีความรูซ่ึงรวมไปถึงมาตรฐาน
ของผูใหบริการนั่นเอง 

- ดานความไววางใจของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมาก 
โดยเม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นวา  อันดับท่ี 1 แพทยของโรงพยาบาลมี
ความรูและความสามารถในการรักษาเปนอยางดี อีกท้ังไมมีขอผิดพลาด  อันดับท่ี 2 การใหขอมูล
ดานการบริการมีความถูกตอง และนาเช่ือถือ  อันดับท่ี 3 โรงพยาบาลใหบริการการดูแล
รักษาพยาบาลตามที่ไดประชาสัมพันธไวจริง ซ่ึงสอดคลองกับโมเดลคุณภาพการบริการ (service 
quality model) ของ Parasuraman และคณะ ท่ีเนนส่ิงสําคัญท่ีจําเปนตองทําเพื่อสงมอบคุณภาพการ
บริการระดับสูง 

- ดานการตอบสนองของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมาก 
โดยเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อันดับท่ี 1 แพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีอ่ืนๆมีกิริยามารยาท 
การพูดจาสุภาพ อัธยาศัยไมตรีดี และใหบริการดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส  อันดับท่ี 2  แพทย 
พยาบาล และเจาหนาท่ีอ่ืนๆมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกทาน  อันดับท่ี 3  มีความ
รวดเร็วในการใหบริการในข้ันตอนตางๆ เชน ระยะเวลาในการรอพบแพทย   ซ่ึงคุณภาพดานการ
ตอบสนองยอมสงผลใหการบริการตางๆที่เกิดข้ึนสรางความประทับใจใหกับผูใชบริการไดเปน
อยางดี โดยเฉพาะความพรอม และความเร็วในการใหบริการ  สวนประกอบทางการบริการ (service 
mix) มี 3 กลุมใหญๆ คือปจจัยท่ีมีผลกอนการรับบริการ (pre-service-factor หรือ pre-delivery 
factor) ไดแก ภาพพจน หรือช่ือเสียงของบริษัท ความเช่ือถือไววางใจได หรือความแปลกใหมของ
บริการ กลุมท่ีมีผลกอนรับบริการนี้จะทําใหผูซ้ือ หรือผูรับบริการเกิดความคาดหวังถึงส่ิงท่ีไดรับ
เม่ือซ้ือสินคา หรือบริการนั้นๆ อีกสวนคือกลุมปจจัยท่ีมีผลขณะรับบริการ (during-service factor 
หรือ during-delivery factor) ไดแกความสะดวกสบายขณะใชบริการ ความถูกตองแมนยําใน
รายละเอียดข้ันตอนการบริการ มารยาทท่ีดีงามของผูใหบริการ ความซับซอนยุงยากในข้ันตอนรับ
บริการ ความประณีตบรรจง และความพิถีพิถันขณะบริการ โดยกลุมท่ีจะมีผลขณะรับบริการผูวิจัย
เรียกอีกช่ือหนึ่งวา จุดสัมผัสบริการ ซ่ึงจะเปนจุดท่ีผูรับบริการสามารถตัดสินใจวา ส่ิงท่ีคาดหวังไว
จากการเปดรับขาวสารจากพนักงานขาย พนักงานบริการนั่นเอง สวนกลุมสุดทาย คือกลุมปจจัยท่ีมี
ผลหลังการรับบริการแลว จะเห็นไดวากลุมท่ี 2 เปนกลุมท่ีคอนขางสําคัญท่ีสุดและปจจัยท่ีมีผลโดย 
ตรงตอความรูสึกพอใจ ไมพอใจคือตัวพนักงานขาย 
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-ดานการเอาใจใสของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมาก โดย
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อันดับ 1  การเอาใจใสของเจาหนาท่ีในอาการเจ็บปวย การใหความ
ชวยเหลือและใหบริการแกทาน  อันดับ 2  แพทยในโรงพยาบาลไดมีการอธิบายถึงอาการของโรคท่ี
ทานเปนและการดูแลปฏิบัติตนอยางละเอียด  อันดับ 3  การจัดใหมีบริการท่ีสอดคลองกับความ
ตองการของผูปวยและญาติ เชน บริการสงยาทางไปรษณีย   ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา และลูกคาเกิดความพึงพอใจ กลับมาใชบริการซํ้าอีกในอนาคต ซ่ึง
สอดคลองกับ นง (Ng, 2005, pp. 628-635) ศึกษาถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา
กับการกลับมาใชบริการ และการบอกตอถึงคุณภาพการบริการของรานคาใน Oklahoma State 
University ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคาดานคุณภาพอาหาร บรรยากาศภายในราน การ
บริการท่ีดีของพนักงานบริการ ตลอดจนราคาท่ีเหมาะสม สงผลคุณคาของการบริการท่ีลูกคาไดรับ
คุณภาพการบริการโดยรวมของรานอยูในระดับท่ีสูง สงผลใหลูกคาเกิดความประทับใจพึงพอใจใน
การบริการทําใหกลับมาใชบริการอีกคร้ัง นอกจากน้ียังแนะนําบอกตอใหบุคคลท่ีรูจักมาใชบริการ
อีกดวย 

สมมติฐานท่ี  1 การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามเพศแตกตางกัน จากการทดสอบสมมติฐานพบวาท้ังเพศชาย และเพศหญิงมีความคิดเห็นวา 
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาไมแตกตางกัน  และมีระดับความคิดเห็นตอ
คุณภาพการบริการในระดับมากแสดงวาการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดดี สามารถปรับตัว และใสใจในรายละเอียดตางๆ  
คุณภาพในแตละดานอยูในระดับท่ีมีคุณภาพมาก ซ่ึงสอดคลองกับ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตา
นนท, ศุภร เสรีรัตน และองอาจ ปทะวาณิช, 2539, หนา 288-289) พบวา การบริการมีความ
หลากหลายในตัวเอง (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวา ผูรับบริการเปน
ใคร จะใชบริการเม่ือไหร ท่ีไหน และอยางไร คุณภาพการบริการ จึงเปล่ียนไป เม่ือมีการเปล่ียน
ผูใชบริการ หรือแมแตเปล่ียนเวลา สถานท่ี ส่ิงแวดลอม ทําใหความสมํ่าเสมอของคุณภาพบริการ
เกิดข้ึนไดยาก นอกจากน้ีส่ิงท่ีผูใหบริการตองใหบริการอาจจะไมตรงกับส่ิงท่ีผูใชบริการตองการ
ไดรับก็ได เนื่องจากการรับรูและความคาดหวังแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2 การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามอายุแตกตางกัน  จากการทดสอบสมมติฐานพบวา การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาจําแนกตามอายุไมมีความแตกตางกัน เนื่องจากการบริการของโรงพยาบาลสามารถปรับ
ใหเหมาะกับความตองการของคนแตละอายุ โดยปกติแตละชวงอายุจะมีพฤติกรรมและความ
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ตองการในแตละดานแตกตางกัน จากการศึกษารายดานพบวาคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง 
กลุมท่ีมีอายุ 66 ปข้ึนไป ใหความสําคัญสูงกวากลุมอ่ืนๆ ซ่ึงเปนกลุมท่ีใชบริการโรงพยาบาลเปน
ระยะเวลานานหลายปมีความตองการดูแล เอาใจใสเปนพิเศษ เวลามีปญหาแลวไดรับการแกไขจะ
เกิดความประทับใจ ซ่ึงสอดคลองกับ กรุนรุส (Gronroos, 1998, pp. 322-333)ท่ีวาคุณภาพของการ
บริการดีหรือไมนั้นเปนผลมาจากคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังไว (expected quality) ตรงกับ
ประสบการณท่ีไดรับจากการบริการ (experienced quality) เกิดเปนภาพรวมของงานบริการท่ีมี
คุณภาพ (total perceived service quality) 

สมมติฐานท่ี 3 การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามระดับการศึกษาแตกตางกัน จากการทดสอบสมมติฐานพบวาการรับรูคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนกตามระดับการศึกษาไมแตกตางกัน  เนื่องจากการบริการของ
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาไมไดแยกตามระดับการศึกษา ใหความเสมอภาคในการใหบริการแต
การบริการมีรายละเอียดวาความตองการแตละบุคคลเปนอยางไร ผูใชบริการบางคนอาจมีความรูใน
ระดับมาก บางคนตองการการอธิบายความรูเพิ่มเติม เพราะฉะนั้นพนักงานของโรงพยาบาลตองมี
ความรูในงานท่ีใหบริการ ตลอดจนเทคโนโลยีใหมๆ พัฒนาการเรียนรูตลอดเวลา และตองมีความรู
หลากหลายเพื่อสามารถแลกเปล่ียน ซ่ึงจะทําใหเกิดบรรยากาศ การสนทนาท่ีดี ซ่ึงสอดคลองกับ
คอตเลอร (Kotler & Armstrong, 2003, p. 174) ท่ีวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ
และบริการของผูบริโภคมีหลายปจจัยอาทิเชน ปจจัยดานวัฒนธรรม สังคม จิตวิทยา และดานบุคคล
ไดมองประเด็น การศึกษา (education) ไดใหความเห็นวาผูท่ีมีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภค
ผลิตภัณฑและบริการที่มีคุณภาพดีมากกวาผูท่ีมีการศึกษาตํ่า 

สมมติฐานท่ี 4  การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามอาชีพแตกตางกัน   จากการทดสอบสมมติฐานพบวา  การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
พญาไท ศรีราชาจําแนกตามอาชีพมีความแตกตางกัน ดังนี้ อาชีพแมบาน, ลูกจางบริษัท, คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัวมีการรับรูคุณภาพบริการมากกวาอาชีพรับราชการ เนื่องจาก ความตองการของ
ผูใชบริการอาชีพตาง ๆ อาจมีรายละเอียดปลีกยอยแตกตางกัน แตมีความตองการอยางหน่ึงท่ี
คลายกัน คือ ตองการตนทุนตํ่าและทันเทคโนโลยี  ซ่ึงคอตเลอร (Kotler & Armstrong, 2003, p. 
174) ไดกลาววา อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปน และความตองการสินคาและบริการที่
แตกตางกัน 

 สมมติฐานท่ี 5 การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามรายไดตอเดือนแตกตางกัน จากการทดสอบสมมติฐานพบวา การรับรูคุณภาพบริการของ
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โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนกตามรายไดตอเดือนมีความแตกตางกัน ดังนี้ ผูใชบริการท่ีมี
รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท, 20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท, มากกวา 40,001 
บาท  มีการรับรูคุณภาพบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท เนื่องจาก ความ
ตองการของผูใชบริการที่มีรายไดนอยโดยสวนใหญมักมีความตองการ และคาดหวังนอยกวา
ผูใชบริการที่มีรายไดสูงกวา ซ่ึงสอดคลองกับ คอตเลอร (Kotler & Armstrong, 2003, p. 174) ท่ีได
กลาวถึงคุณภาพบริการตามแนวคิดทางการตลาดในการแขงขันดานธุรกิจบริการ  ผูใหบริการตอง
สรางบริการใหเทากับหรือมากกวาคุณภาพบริการท่ีรับบริการคาดหวัง เม่ือผูรับบริการมาใชบริการ
ก็จะเปรียบเทียบบริการที่ไดรับกับบริการที่คาดหวังไวถาพบวาบริการที่ไดรับจริงนอยกวาท่ี
คาดหวังไว ผูรับบริการจะไมพึงพอใจ และอาจจะไมกลับมาใชบริการอีก แตถาบริการที่ไดรับจริง
ตรงกับหรือไดรับมากกวาท่ีคาดหวังไว ผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจ และประเมินวาการบริการ 
นั้นมีคุณภาพสูง 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

1. ขอเสนอแนะท่ัวไป 

1.1 ดานคุณภาพการบริการ ควรมีการศึกษาหาขอมูลในดานคุณภาพการบริการแตละดาน 

ใหชัดเจนมากข้ึน โดยมุงเนนใหตรงกับความตองการของผูใชบริการเปนสําคัญ เชน ดานการ

ตอบสนองกลุมผูใชบริการรับรูคุณภาพดานนี้โดยกําหนดความรวดเร็วในการบริการเปนระยะเวลา 

2. ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยคร้ังตอไป 

2.1 ควรมีการศึกษาถึงระบบการบริหารทีมงานสมัยใหมท่ียึดผูใชบริการเปนจุดศูนยกลาง  

และนํามาเปรียบเทียบกับระบบการบริหารในปจจุบัน วาตองมีการปรับปรุง หรือพัฒนาในดานใด 

2.2 ควรมีการศึกษาถึงขอรองเรียนของลูกคาเนื่องจากการบริการเพื่อนํามาจัดความสําคัญ 

ของปญหาและนําขอมูลมาใชในการปรับปรุงการบริการตอไป 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

การศึกษาคุณภาพบริการของผูใชบริการ โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 

 

คําช้ีแจง 

แบบสอบถามมี 2 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัว 

สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทีมี่ตอผูใชบริการ                                                                        

 

 

เลขท่ีแบบสัมภาษณ............................ 

วันท่ีเก็บขอมูล................................. 
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สวนท่ี 1 : ขอมูลสวนตัวของผูกรอกแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง กรุณาเติมเคร่ืองหมาย √ ท่ีตรงกบัขอมูลสวนตัวของทาน 

1. เพศ 
( )  ชาย                               ( )  หญิง 

2. อายุ 
( ) 15 – 25 ป                   ( ) 26 – 35 ป 
( )  36 – 45 ป                  ( ) 46 – 55 ป  
( )  56 – 65 ป                    ( ) 66 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา 
( ) มัธยม   ( ) ปวช.,ปวส.,อนุปริญญา             
( ) ปริญญาตรี   ( ) สูงกวาปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
( ) นักเรียน นกัศึกษา                      ( ) รับราชการ 
( )  คาขาย / ธุรกิจสวนตัว              ( ) ลูกจางบริษัท 
( )  แมบาน                                     ( ) อ่ืนๆ……………… 

5. รายไดตอเดอืน 
( ) ตํ่ากวา 10,000 บาท                     ( ) 10,001 – 20,000 บาท 
( )  20,001 – 30,000 บาท              ( )  30,001 – 40,000 บาท           
( )  มากกวา 41,000 บาท      
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สวนท่ี 2 กรุณาเติมเคร่ืองหมาย √ ในชองตัวเลขท่ีแสดงระดับความคิดเห็นของทานท่ีมีตอคุณภาพ 
การบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา  ตามความรูสึกของทาน ดังนี ้

  1  หมายถึง   ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

  2  หมายถึง   ไมเห็นดวย 

  3  หมายถึง   เฉยๆ 

  4  หมายถึง   เห็นดวย 

  5  หมายถึง  เห็นดวยอยางยิง่ 

 
บริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 

ระดับความคดิเห็น 

 1 2 3 4 5 
คุณภาพดานความนาเชื่อถือ 
1. ช่ือเสียงและภาพลักษณโรงพยาบาลดีเปนท่ียอมรับโดยท่ัวไป 

     

2. ไดรับมาตรฐานรับรองเร่ืองคุณภาพการใหบริการ      

3. ทานมีความเช่ือถือในการตรวจรักษาโรคและการใหบริการ
ของโรงพยาบาล 

     

คุณภาพดานการตอบสนอง 
4. แพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีอ่ืนๆมีความพรอมและเต็มใจ
ในการใหบริการแกทาน 

     

5.แพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีอ่ืนๆ มีกิริยามารยาท การพูดจา
สุภาพ อัธยาศัยไมตรีดี และใหบริการดวยใบหนาท่ียิ้มแยม 

     

6. มีความรวดเร็วในการใหบริการในข้ันตอนตางๆ เชน 
ระยะเวลาในการรอพบแพทย 

     

คุณภาพดานความไววางใจ 
7. แพทยของโรงพยาบาลมีความรูและความสามารถในการ
รักษาเปนอยางดี อีกท้ังไมมีขอผิดพลาด 
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บริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 

ระดับความคดิเห็น 

 1 2 3 4 5 

8. การใหขอมูลดานการบริการมีความถูกตอง และนาเช่ือถือ      

9. โรงพยาบาลใหบริการการดูแลรักษาพยาบาลแกทานตามท่ีได
ประชาสัมพันธไวจริง 

     

คุณภาพดานการเอาใจใส 
10. ความใสใจของเจาหนาท่ีในอาการเจบ็ปวย การใหความ
ชวยเหลือ และใหบริการแกทาน 

     

11. แพทยในโรงพยาบาลไดมีการอธิบายถึงอาการของโรคท่ี
ทานเปนและการดูแลปฏิบัติตนอยางละเอียด 

     

12. การจัดใหมีบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูปวย
และญาติ เชน บริการสงยาทางไปรษณีย 

     

คุณภาพดานรูปลักษณทางกายภาพ 
13. สภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกมีความสะอาดและมี
คุณภาพเหมาะสําหรับการมาใชบริการ 

     

14. ความเหมาะสมของการแตงกายและบุคลิกภายนอกของ
เจาหนาท่ี 

     

15. เคร่ืองมือทางการแพทยของโรงพยาบาลมีความทันสมัยและ
มีคุณภาพในการตรวจรักษา 
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คาอํานาจจําแนกและคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2  คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 

   
 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
F21           57.2667        23.3057        .5860           .9250 
F22           57.4000        23.2828        .5844           .9251 
F23           57.5000        23.9138        .5517           .9258 
F24           57.5000        23.2241        .6029           .9245 
F25           57.5333        23.5678        .5675           .9254 
F26           57.8333        23.4540        .5204           .9271 
F27           57.6333        22.0333        .7482           .9201 
F28           57.6000        23.2138        .6451           .9234 
F29           57.6333        22.7920        .6872           .9221 
F210          57.4333        22.7368        .7501           .9204 
F211          57.4000        23.4207        .6760           .9228 
F212          57.5667        23.7713        .5714           .9253 
F213          57.3667        21.9644        .7436           .9203 
F214          57.3333        21.9540        .8243           .9177 
F215          57.4000        22.1103        .7402           .9204 
 
 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     30.0     N of Items = 15       Alpha =    .9279 
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ประวัติผูวิจัย 
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ตําแหนงและประวัติการทํางาน 
       พ.ศ.2542-2545  พยาบาลแผนกผูปวยวิกฤต โรงพยาบาลหนองจอก 
       พ.ศ.2545-2546  พยาบาลแผนกผูปวยวิกฤต โรงพยาบาลวภิาวดี 2 
       พ.ศ.2546-2549  พยาบาลแผนกบริหารทรัพยากรสุขภาพ โรงพยาบาลพญาไท 

ศรีราชา  
       พ.ศ.2549-ปจจุบัน  หัวหนาแผนกบริหารทรัพยากรสุขภาพ โรงพยาบาลพญาไท 

ศรีราชา       
วุฒิการศึกษา    
 พ.ศ.2542  พยาบาลศาสตรบัณฑิต มหาวิทยาลัยพยาบาลเกื้อการุณย 
 พ.ศ.2552  บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ 
    กลุมวิชาการบริหารองคการและการจดัการ 
    มหาวิทยาลัยศรีปทุม วิทยาเขตชลบุรี 
        
 
 


