
บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปราย และขอเสนอแนะ 

สรุปผลการวิจัย 

 การวิจัยเร่ือง การศึกษาคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา เปน
การศึกษาถึงคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยกลาวถึงการรับรูคุณภาพ
บริการของผูใชบริการที่มีตอโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 

 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือแบบสอบถาม โดยเนื้อหาของแบบสอบถามแบง
ออกเปน 2 สวน คือสวนท่ี 1 เปนคําถามเกี่ยวกับลักษณะลักษณะทางประชากรศาสตร  สวนท่ี 2 
เปนคําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 5 ดาน คือ ดานความ
นาเช่ือถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความไววางใจ  ดานการเอาใจใส  ดานรูปลักษณทางกายภาพ     
โดยกลุมตัวอยาง คือกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา อายุต้ังแต 15 ปข้ึนไป 

การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัย 

1. ผูวิจัยดําเนินการสรางแบบสอบถาม การศึกษาคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาล 
พญาไท ศรีราชา โดยศึกษาคนควาจากตํารา เอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ แบบสอบถามชุดนี้จะ
เนนการรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการโดยถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
พญาไท ศรีราชา โดยผูวิจัยไดแบงเปน 2 สวน คือ  

สวนท่ี  1 มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบเกี่ยวกับขอมูลสวนตัว 
สวนท่ี 2 มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

2. ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดย ผูวิจัยแจกแบบสอบถามขุดนี้ใหกับผูใชบริการ 
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ซ่ึงจํานวนท่ีแจกแบบสอบถามมีท้ังส้ิน 398 ชุด โดยผูตอบ
แบบสอบถามจะตองมีอายุต้ังแต 15 ปข้ึนไป ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลอยูในชวงเดือน
ธันวาคม  2551 โดยนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนไปทดสอบกับกลุมตัวอยาง (pre-test) จํานวน 30 ชุด 
กับลูกคาท่ีใชบริการจากโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา เพื่อดูความถูกตองของการตอบ ความเขาใจ
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ของผูตอบ และความยากงายของคําถาม ซ่ึงคาท่ีออกมานัน้แสดงใหเหน็วาแบบสอบถามชุดนี้
สามารถนําไปใชไดจริง 

3. นําแบบสอบถามมาวิเคราะหขอมูลทางสถิติ ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 การวิเคราะหขอมูลท่ีเกี่ยวกับลักษณะดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง สถิติ 

ท่ีใช คือ ความถ่ี  รอยละ  แลวนําเสนอขอมูลในรูปตาราง และแปรผลโดยการบรรยาย 
ตอนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจในการใช

บริการของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา สถิติท่ีใชคือ 
คาเฉล่ีย (mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) แลวนําเสนอขอมูลในรูปตาราง
และแปรผลโดยการบรรยาย 

ตอนท่ี 3 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จําแนกตาม
เพศใชการทดสอบคาที (t  test) แลวนําเสนอในรูปตาราง และแปรผลโดยการบรรยาย  ในดานอายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ใชการวิเคราะหความแปรปรวน (one-way anova) และถา
พบวามีความแตกตางกัน จึงทําการเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู โดยทดสอบตามวิธีของ  
LSD 

ผลของการวิจัย 

 ตอนท่ี 1  การวิเคราะหขอมูลท่ีเกี่ยวกับดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง จํานวน 398 
คน พบวา ดานเพศ มีเพศชาย 146 คน คิดเปนรอยละ 36.7  มีเพศหญิง  252 คน คิดเปนรอยละ  63.3   
ดานอายุมีกลุมอายุระหวาง 15-25 ป  26 คน คิดเปนรอยละ 6.5  กลุมอายุระหวาง 26-35 ป  188  คน 
คิดเปนรอยละ 47.2  กลุมอายุระหวาง 36-45 ป 91 คน คิดเปนรอยละ 22.9  กลุมอายุระหวาง 46-55 
ป  58  คน คิดเปนรอยละ 14.6  กลุมอายุระหวาง 56-65 ป  23  คน คิดเปนรอยละ 5.8  กลุมอายุ 66 ป
ข้ึนไป  12 คน คิดเปนรอยละ 3.0   ดานระดับการศึกษาอยูในระดับมัธยมจํานวน 60 คน คิดเปนรอย
ละ 15.1 กลุมในระดับปวช. , ปวส. , อนุปริญญาจํานวน  93 คน คิดเปนรอยละ 23.4 กลุมระดับ
ปริญญาตรี จํานวน  205 คน คิดเปนรอยละ 51.5 กลุมในระดับสูงกวาปริญญาตรีจํานวน 40 คน คิด
เปนรอยละ 10.1  ดานอาชีพเปนนักเรียน นักศึกษาจํานวน  2  คน คิดเปนรอยละ 0.5  มีอาชีพรับ
ราชการจํานวน  5 คน คิดเปนรอยละ 1.3 มีอาชีพคาขาย / ธุรกิจสวนตัวจํานวน 72 คน คิดเปนรอย
ละ 18.1 มีอาชีพลูกจางบริษัทจํานวน 301 คน คิดเปนรอยละ 75.6  มีอาชีพแมบานจํานวน 18 คน คิด
เปนรอยละ 4.5  ดานรายไดตอเดือนกลุมรายไดตํ่ากวา 10,000 บาทจํานวน  23 คน คิดเปนรอยละ 
5.8  กลุมรายไดระหวาง 10,001-20,000 บาทจํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 30.7 กลุมรายได
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ระหวาง20,001-30,000 บาทจํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.7 กลุมรายไดระหวาง 30,001-40,000 
บาทจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 20.6 กลุมรายไดมากกวา 40,000 บาทจํานวน  46 คน คิดเปนรอย
ละ 11.6   
 ตอนท่ี 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการับรูคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรี
ราชา โดยภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมาก โดยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรี
ราชาเรียงอันดับจากคาเฉล่ียจากมากไปหานอย คือ 

ดานท่ี 1 การรับรูคุณภาพบริการดานรูปลักษณทางกายภาพโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 
ภาพรวมและรายขออยูในระดับมีคุณภาพมาก   โดยจําแนกรายขอเรียงอันดับท่ีจากคาเฉล่ียมากไป
หานอย คือ อันดับแรก  ความเหมาะสมของการแตงกายและบุคลิกภายนอกของเจาหนาท่ี   อันดับ
สอง  เคร่ืองมือทางการแพทยของโรงพยาบาลมีความทันสมัยและมีคุณภาพในการตรวจรักษา   
อันดับสาม  สภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกมีความสะอาดและมีคุณภาพเหมาะสําหรับการมา
ใชบริการ 

ดานท่ี 2 การรับรูคุณภาพบริการดานความนาเช่ือถือของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 
ภาพรวมและรายขออยูในระดับมีคุณภาพมาก  โดยจําแนกรายขอ เรียงอันดับท่ีจากคาเฉล่ียมากไป
หานอย คือ อันดับแรก ไดรับมาตรฐานรับรองเร่ืองคุณภาพการใหบริการ  อันดับสอง ช่ือเสียงและ
ภาพลักษณโรงพยาบาลดีเปนท่ียอมรับโดยท่ัวไป   อันดับสามทานมีความเชื่อถือในการตรวจรักษา
โรคและการใหบริการของโรงพยาบาล  

ดานท่ี 3 การรับรูคุณภาพบริการดานความไววางใจของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 
ภาพรวมและรายขออยูในระดับมีคุณภาพมาก  โดยจําแนกรายขอ เรียงอันดับท่ีจากคาเฉล่ียมากไป
หานอย คือ อันดับแรก  แพทยของโรงพยาบาลมีความรูและความสามารถในการรักษาเปนอยางดี 
อีกท้ังไมมีขอผิดพลาด     อันดับสอง  การใหขอมูลดานการบริการมีความถูกตอง และนาเช่ือถือ   
อันดับสาม  โรงพยาบาลใหบริการการดูแลรักษาพยาบาลแกทานตามท่ีไดประชาสัมพันธไวจริง 

ดานท่ี 4  การรับรูคุณภาพบริการดานการตอบสนองของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 

ภาพรวมและรายขออยูในระดับมีคุณภาพมาก โดยจําแนกรายขอ เรียงอันดับท่ีจากคาเฉล่ียมากไปหา

นอย คือ อันดับแรก แพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีอ่ืนๆมีกิริยามารยาท การพูดจาสุภาพ อัธยาศัย

ไมตรีดี และใหบริการดวยใบหนาท่ียิ้มแยม    อันดับสองแพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีอ่ืนๆมีความ

พรอมและเต็มใจในการใหบริการแกทาน    อันดับสาม   มีความรวดเร็วในการใหบริการในข้ันตอน

ตางๆ เชน ระยะเวลาในการรอพบแพทย 
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ดานท่ี 5  การรับรูคุณภาพบริการดานการเอาใจใสของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา
ภาพรวมและรายขออยูในระดับมีคุณภาพมาก   โดยจําแนกรายขอ เรียงอันดับท่ีจากคาเฉล่ียมากไป
หานอย คือ อันดับแรก  ความเอาใจใสของเจาหนาท่ีในอาการเจ็บปวย การใหความชวยเหลือและ
ใหบริการแกทาน    อันดับสอง  แพทยในโรงพยาบาลไดมีการอธิบายถึงอาการของโรคท่ีเปนและ
การดูแลปฏิบัติตนอยางละเอียด    อันดับสาม   การจัดใหมีบริการที่สอดคลองกับความตองการของ
ผูปวยและญาติ เชนบริการสงยาทางไปรษณีย 
ตอนท่ี 3 การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลจําแนกตามลักษณะดาน
ประชากรศาสตร 

- ดานเพศ   การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาล พญาไท ศรีราชาโดยรวม
และรายดานจําแนกตามเพศแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ     

- ดานอายุ  การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยรวม
จําแนกตามอายุ มีระดับการรับรูอยูในระดับมาก มีรายละเอียดดังนี้  กลุมอายุ 15-25 ป ( X = 3.81, 
SD = .26)  กลุมอายุ 26-35 ป ( X  = 3.90, SD = .28) กลุมอายุ 36-45 ป ( X  = 3.8 , SD = .28) กลุม
อายุ 46-55 ป ( X  = 3.94, SD = .21) กลุมอายุ 56-65 ป ( X  = 3.89, SD = .27)  กลุมอายุ 66 ปข้ึนไป 
( X  = 3.96, SD = .08)  และเม่ือวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการ
ของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนกตามอายุ  พบวา การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
พญาไท ศรีราชาโดยรวมและรายดานจําแนกตามอายุแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ยกเวน 
คุณภาพดานความไววางใจ  คุณภาพดานการเอาใจใส  คุณภาพดานรูปลักษณทางกายภาพแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < .05)  ดังนั้นผูวิจัยจึงไดทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคูการ
เปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ดานการไววางใจ จําแนกตามอายุ  
พบวา ผูใชบริการกลุมอายุ 26-35 ป ,  36-45 ป,  46-55 ป,  56-65 ป และกลุมอายุ 66 ปข้ึนไป มีการ
รับรูคุณภาพการบริการในดานการไววางใจมากกวากลุมอายุ 15-25 ป การเปรียบเทียบการรับรู
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานการเอาใจใส จําแนกตามอายุ พบวาผูใชบริการ
กลุมอายุ  46-55 ป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการไววางใจมากกวากลุมอายุ 26-35 ป และ
ผูใชบริการกลุมอายุ 66 ปข้ึนไป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการไววางใจมากกวากลุมอายุ 
15-25 ป , 36-45 ป , 46-55 ป  



  

80 

การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานรูปลักษณทาง
กายภาพ จําแนกตามอายุพบวา ผูใชบริการกลุมอายุ  46-55 ป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดาน
รูปลักษณทางกายภาพมากกวากลุมอายุ 15-25 ป และ  26-35 ป  

ผูใชบริการกลุมอายุ 66 ปข้ึนไป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานรูปลักษณทางกายภาพ
มากกวากลุมอายุ 46-55 ป และ 56-65 ป  

- ดานระดับการศึกษา   พบวาคาเฉล่ียระดับการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการ
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยรวมจําแนกตามระดับการศึกษา  มีระดับการรับรูอยูในระดับมาก
ทุกระดับการศึกษา มีรายละเอียดดังนี้  กลุมระดับมัธยม ( X  = 3.95 , SD = .21)  กลุมระดับ 
ปวช.,ปวส.,อนุปริญญา ( X  = 3.92 , SD = .25) กลุมระดับปริญญาตรี ( X  = 3.86 , SD = .28 ) กลุม
ระดับสูงกวาปริญญาตรี ( X  = 3.89 , SD = .28)  

การวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาจําแนกตามระดับการศึกษา  พบวา การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรี
ราชาโดยรวมและรายดานจาํแนกตามระดับการศึกษาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  
ยกเวนคุณภาพดานความนาเช่ือถือ และ คุณภาพดานการเอาใจใสแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ (p < .05)  ดังนั้นผูวจิัยจงึไดทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู  ดังตารางท่ี  20, 21 

การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานความ
นาเช่ือถือ จําแนกตามระดับการศึกษาพบวา ผูใชบริการท่ีมีการศึกษาระดับ ปวช.,ปวส.,อนุปริญญา 
มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานความนาเช่ือถือมากกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับมัธยม  และผูท่ีมี
การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานความนาเช่ือถือมากกวาผูท่ีมี
การศึกษาระดับ ปวช., ปวส., อนุปริญญา 

การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานการเอาใจใส 
จําแนกตามระดับการศึกษาพบวา ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี 
มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการเอาใจใสมากกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับมัธยม และปวช., 
ปวส., อนุปริญญา   

- ดานอาชีพ   พบวาคาเฉล่ียระดับการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาโดยรวมจําแนกตามอาชีพ  มีระดับการรับรูอยูในระดบัมากทุกอาชีพ มีรายละเอียดดังนี้  
นักเรียน / นักศึกษา  ( X  = 3.60, SD = .47)  อาชีพรับราชการ ( X  = 3.60, SD = .21) อาชีพคาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัว ( X  = 3.92, SD = .23) อาชีพลูกจางบริษัท ( X  = 3.89 , SD = .27) อาชีพแมบาน  
( X  = 3.95 , SD = .19)  
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การวิเคราะหความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาจําแนกตามอาชีพ พบวา การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจาํแนก
ตามอาชีพโดยรวมและและรายดาน พบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ (p < .05)  ยกเวนคุณภาพดานความนาเช่ือถือ  คุณภาพดานการเอาใจใส 
คุณภาพดานรูปลักษณทางกายภาพแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ดังนั้นผูวิจัยจึงไดทําการ
ทดสอบความแตกตางเปนรายคู   

การเปรียบเทียบการรับรู คุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานการ
ตอบสนอง จําแนกตามอาชีพพบวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพแมบาน มีการรับรูคุณภาพการบริการใน
ดานการตอบสนองมากกวานักเรียน/  นักศึกษา  ผูใชบริการที่มีอาชีพ คาขาย/  ธุรกิจสวนตัว  ลูกจาง
บริษัท และแมบาน  มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการตอบสนองมากกวาอาชีพรับราชการ 

การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานความ
ไววางใจ จําแนกตามอาชีพพบวา ผูใชบริการที่มีอาชีพคาขาย/  ธุรกิจสวนตัว ลูกจางบริษัท และ
แมบาน มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานความไววางใจมากกวานักเรียน/  นักศึกษา และอาชีพ
รับราชการ 

การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยรวม จําแนก
ตามอาชีพพบวา ผูใชบริการท่ีมีอาชีพคาขาย/  ธุรกิจสวนตัว ลูกจางบริษัท และแมบาน มีการรับรู
คุณภาพการบริการในดานความไววางใจมากกวาอาชีพรับราชการ 

ดานรายไดตอ พบวาคาเฉล่ียระดับการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาโดยรวมจําแนกตามรายไดตอเดอืนอยูในระดบัมาก  

การวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาจําแนกตามรายไดตอเดือน  พบวา การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรี
ราชาจําแนกตามรายไดตอเดอืนโดยรวมและและรายดาน พบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพการ
บริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < .05)  ยกเวนคุณภาพดานความนาเช่ือถือ  คุณภาพ
ดานความไววางใจ คุณภาพดานการเอาใจใสแตกตางกันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ ดังนั้นผูวจิัยจึง
ไดทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู   

การเปรียบเทียบการรับรู คุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานการ
ตอบสนอง จําแนกตามรายไดตอเดือนพบวา ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท มี
การรับรูคุณภาพการบริการในดานการตอบสนองมากกวารายได ตํ่ากวา 10,000 บาท และ
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ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการ
ตอบสนองมากกวารายได 20,001-30,000 บาท 

การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาดานรูปลักษณทาง
กายภาพ จําแนกตามรายไดตอเดือนพบวา ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท, 
20,001-30,000 บาท,  30,001-40,000 บาท,  มากกวา 40,001 บาท  มีการรับรูคุณภาพการบริการใน
ดานรูปลักษณทางกายภาพมากกวาผูใชบริการที่มีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท  
 การเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยรวม จําแนก

ตามรายไดตอเดือนพบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท,  20,001-30,000 บาท, 

30,001-40,000 บาท,  มากกวา 40,001 บาท  มีการรับรูคุณภาพการบริการโดยรวมมากกวาผูใช 

บริการที่มีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐานเพื่อทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยขอมูลพื้นฐานของกลุม
ตัวอยางกับการรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา  
 สมมติฐานท่ี 1  การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามเพศแตกตางกัน 
 จากผลการศึกษา  พบวาการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรี
ราชาโดยรวมและรายดานจาํแนกตามเพศแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  (p > .05) 
 สมมติฐานท่ี 2  การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามอายุแตกตางกัน 
 จากผลการศึกษาพบวา   การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยรวม
และรายดานจาํแนกตามอายแุตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ยกเวน คุณภาพดานความ
ไววางใจ  คุณภาพดานการเอาใจใส  คุณภาพดานรูปลักษณทางกายภาพแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญ
ทางสถิติ (p < .05)   เม่ือทําการทดสอบเปนรายคูพบวา  
 ผูใชบริการกลุมอายุ 26-35 ป ,  36-45 ป ,  46-55 ป ,  56-65 ป และกลุมอายุ 66 ปข้ึนไป มี
การรับรูคุณภาพการบริการในดานการไววางใจมากกวากลุมอายุ 15-25 ป 
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 ผูใชบริการกลุมอายุ  46-55 ป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการไววางใจมากกวา
กลุมอายุ 26-35 ป และผูใชบริการกลุมอายุ 66 ปข้ึนไป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานการ
ไววางใจมากกวากลุมอายุ 15-25 ป , 36-45 ป , 46-55 ป 
 ผูใชบริการกลุมอายุ  46-55 ป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานรูปลักษณทางกายภาพ
มากกวากลุมอายุ 15-25 ป และ  26-35 ป  

ผูใชบริการกลุมอายุ 66 ปข้ึนไป มีการรับรูคุณภาพการบริการในดานรูปลักษณทางกายภาพ
มากกวากลุมอายุ 46-55 ป และ 56-65 ป  
 สมมติฐานท่ี 3 การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามระดับการศึกษาแตกตางกัน 

จากผลการศึกษาพบวา   การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาโดยรวม
และรายดานจาํแนกตามระดับการศึกษาแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  ยกเวนคุณภาพดาน
ความนาเช่ือถือ และ คุณภาพดานการเอาใจใสแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติ (p < .05)  เม่ือทํา
การทดสอบเปนรายคู พบวา 

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับ ปวช.,ปวส.,อนุปริญญา มีการรับรูคุณภาพการบริการในดาน
ความนาเช่ือถือมากกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับมัธยม  และผูท่ีมีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มี
การรับรูคุณภาพการบริการในดานความนาเช่ือถือมากกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับ ปวช.,ปวส.,
อนุปริญญา 

ผูใชบริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี มีการรับรูคุณภาพการ
บริการในดานการเอาใจใสมากกวาผูท่ีมีการศึกษาระดับมัธยม และปวช.,ปวส.,อนุปริญญา    

สมมติฐานท่ี 4  การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามอาชีพแตกตางกัน    

จากผลการศึกษาพบวา   การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามอาชีพโดยรวมและและรายดาน พบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพการบริการแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติ (p< .05)  ยกเวนคุณภาพดานความนาเช่ือถือ  คุณภาพดานการเอาใจใส คุณภาพ
ดานรูปลักษณทางกายภาพแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  เม่ือทําการทดสอบเปนรายคู 
พบวา  อาชีพแมบาน, ลูกจางบริษัท, คาขาย/ ธุรกิจสวนตัวมีการรับรูคุณภาพบริการมากกวาอาชีพ
รับราชการ 

สมมติฐานท่ี 5  การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามรายไดตอเดือนแตกตางกนั 
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จากผลการศึกษาพบวา   การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามรายไดตอเดือนโดยรวมและและรายดานพบวา ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพการบริการแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ(p< .05) ยกเวนคุณภาพดานความนาเช่ือถือ  คุณภาพดานความไววางใจ 
คุณภาพดานการเอาใจใสแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติเม่ือทําการทดสอบเปนรายคู พบวา  
ผูใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท, 20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท, 
มากกวา 40,001 บาท  มีการรับรูคุณภาพบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท 

อภิปรายผลการวิจัย 

จากการศึกษาวิเคราะหขอมูลของแบบสอบถาม คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาท่ีมีตอความพึงพอใจองผูใชบริการ  ผลจากการวิจัยพบวา โดยภาพรวมคุณภาพการ
บริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาในความคิดเห็นของลูกคา อยูในระดับมีคุณภาพมาก โดย
เม่ือจําแนกรายดาน พบวา ท้ังคุณภาพดานความนาเช่ือถือ  คุณภาพดานการตอบสนอง  คุณภาพดาน
ความไววางใจ  คุณภาพดานการเอาใจใส  คุณภาพดานรูปลักษณทางกายภาพ อยูในระดับมาก มี
ประเด็นท่ีสําคัญ ดังนี้ 

- ดานรูปลักษณทางกายภาพ เปนอันดับแรกท่ีมีระดับคุณภาพมากกวาคุณภาพดานอ่ืนๆ 
ภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมากโดยเม่ือพิจารณารายขอ พบวา มีความคิดเห็นอันดับท่ี 1 คือใน
ดานความเหมาะสมของการแตงกายและบุคลิกภายนอกของเจาหนาท่ี อันดับท่ี 2 คือเคร่ืองมือทาง
การแพทยมีความทันสมัย และมีคุณภาพในการตรวจรักษา อันดับท่ี 3 สภาพแวดลอมท้ังภายใน
ภายนอกมีความสะอาดและมีคุณภาพเหมาะสําหรับการมาใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ
ทรรศนียยา ลัมเบอับดุล (2543, บทคัดยอ) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอบริการของ
โรงพยาบาลเอกชน กรณีศึกษาแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลรวมชัยประชารักษท่ีพบวาผูใชบริการ
มีความพึงพอใจในการบริการของเจาหนาท่ี มีอัธยาศัยพรอมจะชวยเหลือเปนกันเอง พึงพอใจใน
ดานความสะอาดของสถานท่ี พึงพอใจดานเคร่ืองมือ เคร่ืองใชความทันสมัย ความสะอาด และ
จํานวนเพียงพอของอุปกรณทางการแพทย รวมถึงระบบและงานบริการตาง ๆ 

- ดานความนาเช่ือถือของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา อยูในระดับมีคุณภาพมาก โดยเม่ือ
พิจารณาเปนรายขอผูใชบริการ ใหความเช่ือถืออันดับ 1 ในดานความเช่ือถือโรงพยาบาลเร่ืองไดรับ
มาตรฐานรับรองเร่ืองคุณภาพการบริการ  อันดับ 2 ไดแก ช่ือเสียงและภาพลักษณโรงพยาบาลดีเปน
ท่ียอมรับโดยท่ัวไป     อันดับ  3 ไดแก ทานมีความเช่ือถือในการตรวจรักษาโรคและการใหบริการ
ของโรงพยาบาล ซ่ึงสอดคลองกับหลักการบริการที่มีผลมาจากคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังไว ตรงกับ
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ประสบการณท่ีไดรับจากการบริการ เกิดเปนภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ โดยคุณภาพนั้น
สามารถสรางใหเกิดข้ึนไดโดยอาศัยหลักการ 6 ประการและหนึ่งในนั้นคือ การเปนมืออาชีพ และ
การมีทักษะของผูใหบริการลูกคาสามารถรับรูจากการที่ผูใหบริการมีความรูซ่ึงรวมไปถึงมาตรฐาน
ของผูใหบริการนั่นเอง 

- ดานความไววางใจของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมาก 
โดยเม่ือพิจารณารายขอ พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นวา  อันดับท่ี 1 แพทยของโรงพยาบาลมี
ความรูและความสามารถในการรักษาเปนอยางดี อีกท้ังไมมีขอผิดพลาด  อันดับท่ี 2 การใหขอมูล
ดานการบริการมีความถูกตอง และนาเช่ือถือ  อันดับท่ี 3 โรงพยาบาลใหบริการการดูแล
รักษาพยาบาลตามที่ไดประชาสัมพันธไวจริง ซ่ึงสอดคลองกับโมเดลคุณภาพการบริการ (service 
quality model) ของ Parasuraman และคณะ ท่ีเนนส่ิงสําคัญท่ีจําเปนตองทําเพื่อสงมอบคุณภาพการ
บริการระดับสูง 

- ดานการตอบสนองของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมาก 
โดยเม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อันดับท่ี 1 แพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีอ่ืนๆมีกิริยามารยาท 
การพูดจาสุภาพ อัธยาศัยไมตรีดี และใหบริการดวยใบหนายิ้มแยมแจมใส  อันดับท่ี 2  แพทย 
พยาบาล และเจาหนาท่ีอ่ืนๆมีความพรอมและเต็มใจในการใหบริการแกทาน  อันดับท่ี 3  มีความ
รวดเร็วในการใหบริการในข้ันตอนตางๆ เชน ระยะเวลาในการรอพบแพทย   ซ่ึงคุณภาพดานการ
ตอบสนองยอมสงผลใหการบริการตางๆที่เกิดข้ึนสรางความประทับใจใหกับผูใชบริการไดเปน
อยางดี โดยเฉพาะความพรอม และความเร็วในการใหบริการ  สวนประกอบทางการบริการ (service 
mix) มี 3 กลุมใหญๆ คือปจจัยท่ีมีผลกอนการรับบริการ (pre-service-factor หรือ pre-delivery 
factor) ไดแก ภาพพจน หรือช่ือเสียงของบริษัท ความเช่ือถือไววางใจได หรือความแปลกใหมของ
บริการ กลุมท่ีมีผลกอนรับบริการนี้จะทําใหผูซ้ือ หรือผูรับบริการเกิดความคาดหวังถึงส่ิงท่ีไดรับ
เม่ือซ้ือสินคา หรือบริการนั้นๆ อีกสวนคือกลุมปจจัยท่ีมีผลขณะรับบริการ (during-service factor 
หรือ during-delivery factor) ไดแกความสะดวกสบายขณะใชบริการ ความถูกตองแมนยําใน
รายละเอียดข้ันตอนการบริการ มารยาทท่ีดีงามของผูใหบริการ ความซับซอนยุงยากในข้ันตอนรับ
บริการ ความประณีตบรรจง และความพิถีพิถันขณะบริการ โดยกลุมท่ีจะมีผลขณะรับบริการผูวิจัย
เรียกอีกช่ือหนึ่งวา จุดสัมผัสบริการ ซ่ึงจะเปนจุดท่ีผูรับบริการสามารถตัดสินใจวา ส่ิงท่ีคาดหวังไว
จากการเปดรับขาวสารจากพนักงานขาย พนักงานบริการนั่นเอง สวนกลุมสุดทาย คือกลุมปจจัยท่ีมี
ผลหลังการรับบริการแลว จะเห็นไดวากลุมท่ี 2 เปนกลุมท่ีคอนขางสําคัญท่ีสุดและปจจัยท่ีมีผลโดย 
ตรงตอความรูสึกพอใจ ไมพอใจคือตัวพนักงานขาย 
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-ดานการเอาใจใสของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ภาพรวมอยูในระดับมีคุณภาพมาก โดย
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา อันดับ 1  การเอาใจใสของเจาหนาท่ีในอาการเจ็บปวย การใหความ
ชวยเหลือและใหบริการแกทาน  อันดับ 2  แพทยในโรงพยาบาลไดมีการอธิบายถึงอาการของโรคท่ี
ทานเปนและการดูแลปฏิบัติตนอยางละเอียด  อันดับ 3  การจัดใหมีบริการท่ีสอดคลองกับความ
ตองการของผูปวยและญาติ เชน บริการสงยาทางไปรษณีย   ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงคุณภาพการบริการ
ของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา และลูกคาเกิดความพึงพอใจ กลับมาใชบริการซํ้าอีกในอนาคต ซ่ึง
สอดคลองกับ นง (Ng, 2005, pp. 628-635) ศึกษาถึงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคา
กับการกลับมาใชบริการ และการบอกตอถึงคุณภาพการบริการของรานคาใน Oklahoma State 
University ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคาดานคุณภาพอาหาร บรรยากาศภายในราน การ
บริการท่ีดีของพนักงานบริการ ตลอดจนราคาท่ีเหมาะสม สงผลคุณคาของการบริการท่ีลูกคาไดรับ
คุณภาพการบริการโดยรวมของรานอยูในระดับท่ีสูง สงผลใหลูกคาเกิดความประทับใจพึงพอใจใน
การบริการทําใหกลับมาใชบริการอีกคร้ัง นอกจากน้ียังแนะนําบอกตอใหบุคคลท่ีรูจักมาใชบริการ
อีกดวย 

สมมติฐานท่ี  1 การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามเพศแตกตางกัน จากการทดสอบสมมติฐานพบวาท้ังเพศชาย และเพศหญิงมีความคิดเห็นวา 
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาไมแตกตางกัน  และมีระดับความคิดเห็นตอ
คุณภาพการบริการในระดับมากแสดงวาการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดดี สามารถปรับตัว และใสใจในรายละเอียดตางๆ  
คุณภาพในแตละดานอยูในระดับท่ีมีคุณภาพมาก ซ่ึงสอดคลองกับ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตา
นนท, ศุภร เสรีรัตน และองอาจ ปทะวาณิช, 2539, หนา 288-289) พบวา การบริการมีความ
หลากหลายในตัวเอง (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวา ผูรับบริการเปน
ใคร จะใชบริการเม่ือไหร ท่ีไหน และอยางไร คุณภาพการบริการ จึงเปล่ียนไป เม่ือมีการเปล่ียน
ผูใชบริการ หรือแมแตเปล่ียนเวลา สถานท่ี ส่ิงแวดลอม ทําใหความสมํ่าเสมอของคุณภาพบริการ
เกิดข้ึนไดยาก นอกจากน้ีส่ิงท่ีผูใหบริการตองใหบริการอาจจะไมตรงกับส่ิงท่ีผูใชบริการตองการ
ไดรับก็ได เนื่องจากการรับรูและความคาดหวังแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 2 การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามอายุแตกตางกัน  จากการทดสอบสมมติฐานพบวา การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญา
ไท ศรีราชาจําแนกตามอายุไมมีความแตกตางกัน เนื่องจากการบริการของโรงพยาบาลสามารถปรับ
ใหเหมาะกับความตองการของคนแตละอายุ โดยปกติแตละชวงอายุจะมีพฤติกรรมและความ
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ตองการในแตละดานแตกตางกัน จากการศึกษารายดานพบวาคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง 
กลุมท่ีมีอายุ 66 ปข้ึนไป ใหความสําคัญสูงกวากลุมอ่ืนๆ ซ่ึงเปนกลุมท่ีใชบริการโรงพยาบาลเปน
ระยะเวลานานหลายปมีความตองการดูแล เอาใจใสเปนพิเศษ เวลามีปญหาแลวไดรับการแกไขจะ
เกิดความประทับใจ ซ่ึงสอดคลองกับ กรุนรุส (Gronroos, 1998, pp. 322-333)ท่ีวาคุณภาพของการ
บริการดีหรือไมนั้นเปนผลมาจากคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังไว (expected quality) ตรงกับ
ประสบการณท่ีไดรับจากการบริการ (experienced quality) เกิดเปนภาพรวมของงานบริการท่ีมี
คุณภาพ (total perceived service quality) 

สมมติฐานท่ี 3 การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามระดับการศึกษาแตกตางกัน จากการทดสอบสมมติฐานพบวาการรับรูคุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนกตามระดับการศึกษาไมแตกตางกัน  เนื่องจากการบริการของ
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาไมไดแยกตามระดับการศึกษา ใหความเสมอภาคในการใหบริการแต
การบริการมีรายละเอียดวาความตองการแตละบุคคลเปนอยางไร ผูใชบริการบางคนอาจมีความรูใน
ระดับมาก บางคนตองการการอธิบายความรูเพิ่มเติม เพราะฉะนั้นพนักงานของโรงพยาบาลตองมี
ความรูในงานท่ีใหบริการ ตลอดจนเทคโนโลยีใหมๆ พัฒนาการเรียนรูตลอดเวลา และตองมีความรู
หลากหลายเพื่อสามารถแลกเปล่ียน ซ่ึงจะทําใหเกิดบรรยากาศ การสนทนาท่ีดี ซ่ึงสอดคลองกับ
คอตเลอร (Kotler & Armstrong, 2003, p. 174) ท่ีวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ
และบริการของผูบริโภคมีหลายปจจัยอาทิเชน ปจจัยดานวัฒนธรรม สังคม จิตวิทยา และดานบุคคล
ไดมองประเด็น การศึกษา (education) ไดใหความเห็นวาผูท่ีมีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภค
ผลิตภัณฑและบริการที่มีคุณภาพดีมากกวาผูท่ีมีการศึกษาตํ่า 

สมมติฐานท่ี 4  การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามอาชีพแตกตางกัน   จากการทดสอบสมมติฐานพบวา  การรับรูคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
พญาไท ศรีราชาจําแนกตามอาชีพมีความแตกตางกัน ดังนี้ อาชีพแมบาน, ลูกจางบริษัท, คาขาย/ 
ธุรกิจสวนตัวมีการรับรูคุณภาพบริการมากกวาอาชีพรับราชการ เนื่องจาก ความตองการของ
ผูใชบริการอาชีพตาง ๆ อาจมีรายละเอียดปลีกยอยแตกตางกัน แตมีความตองการอยางหน่ึงท่ี
คลายกัน คือ ตองการตนทุนตํ่าและทันเทคโนโลยี  ซ่ึงคอตเลอร (Kotler & Armstrong, 2003, p. 
174) ไดกลาววา อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปน และความตองการสินคาและบริการที่
แตกตางกัน 

 สมมติฐานท่ี 5 การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนก
ตามรายไดตอเดือนแตกตางกัน จากการทดสอบสมมติฐานพบวา การรับรูคุณภาพบริการของ
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โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาจําแนกตามรายไดตอเดือนมีความแตกตางกัน ดังนี้ ผูใชบริการท่ีมี
รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท, 20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท, มากกวา 40,001 
บาท  มีการรับรูคุณภาพบริการนอยกวาผูใชบริการที่มีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท เนื่องจาก ความ
ตองการของผูใชบริการที่มีรายไดนอยโดยสวนใหญมักมีความตองการ และคาดหวังนอยกวา
ผูใชบริการที่มีรายไดสูงกวา ซ่ึงสอดคลองกับ คอตเลอร (Kotler & Armstrong, 2003, p. 174) ท่ีได
กลาวถึงคุณภาพบริการตามแนวคิดทางการตลาดในการแขงขันดานธุรกิจบริการ  ผูใหบริการตอง
สรางบริการใหเทากับหรือมากกวาคุณภาพบริการท่ีรับบริการคาดหวัง เม่ือผูรับบริการมาใชบริการ
ก็จะเปรียบเทียบบริการที่ไดรับกับบริการที่คาดหวังไวถาพบวาบริการที่ไดรับจริงนอยกวาท่ี
คาดหวังไว ผูรับบริการจะไมพึงพอใจ และอาจจะไมกลับมาใชบริการอีก แตถาบริการที่ไดรับจริง
ตรงกับหรือไดรับมากกวาท่ีคาดหวังไว ผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจ และประเมินวาการบริการ 
นั้นมีคุณภาพสูง 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

1. ขอเสนอแนะท่ัวไป 

1.1 ดานคุณภาพการบริการ ควรมีการศึกษาหาขอมูลในดานคุณภาพการบริการแตละดาน 

ใหชัดเจนมากข้ึน โดยมุงเนนใหตรงกับความตองการของผูใชบริการเปนสําคัญ เชน ดานการ

ตอบสนองกลุมผูใชบริการรับรูคุณภาพดานนี้โดยกําหนดความรวดเร็วในการบริการเปนระยะเวลา 

2. ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยคร้ังตอไป 

2.1 ควรมีการศึกษาถึงระบบการบริหารทีมงานสมัยใหมท่ียึดผูใชบริการเปนจุดศูนยกลาง  

และนํามาเปรียบเทียบกับระบบการบริหารในปจจุบัน วาตองมีการปรับปรุง หรือพัฒนาในดานใด 

2.2 ควรมีการศึกษาถึงขอรองเรียนของลูกคาเนื่องจากการบริการเพื่อนํามาจัดความสําคัญ 

ของปญหาและนําขอมูลมาใชในการปรับปรุงการบริการตอไป 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

การศึกษาคุณภาพบริการของผูใชบริการ โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 

 

คําช้ีแจง 

แบบสอบถามมี 2 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัว 

สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทีมี่ตอผูใชบริการ                                                                        

 

 

เลขท่ีแบบสัมภาษณ............................ 

วันท่ีเก็บขอมูล................................. 
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สวนท่ี 1 : ขอมูลสวนตัวของผูกรอกแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง กรุณาเติมเคร่ืองหมาย √ ท่ีตรงกบัขอมูลสวนตัวของทาน 

1. เพศ 
( )  ชาย                               ( )  หญิง 

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

3. ระดับการศึกษา 
( ) มัธยม   ( ) ปวช.,ปวส.,อนุปริญญา             
( ) ปริญญาตรี   ( ) สูงกวาปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
( ) นักเรียน นกัศึกษา                      ( ) รับราชการ 
( )  คาขาย / ธุรกิจสวนตัว              ( ) ลูกจางบริษัท 
( )  แมบาน                                     ( ) อ่ืนๆ……………… 

5. รายไดตอเดอืน 
( ) ตํ่ากวา 10,000 บาท                     ( ) 10,001 – 20,000 บาท 
( )  20,001 – 30,000 บาท              ( )  30,001 – 40,000 บาท           
( )  มากกวา 41,000 บาท      
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สวนท่ี 2 กรุณาเติมเคร่ืองหมาย √ ในชองตัวเลขท่ีแสดงระดับความคิดเห็นของทานท่ีมีตอคุณภาพ 
การบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา  ตามความรูสึกของทาน ดังนี ้

  1  หมายถึง   ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

  2  หมายถึง   ไมเห็นดวย 

  3  หมายถึง   เฉยๆ 

  4  หมายถึง   เห็นดวย 

  5  หมายถึง  เห็นดวยอยางยิง่ 

 
บริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 

ระดับความคดิเห็น 

 1 2 3 4 5 
คุณภาพดานความนาเชื่อถือ 
1. ช่ือเสียงและภาพลักษณโรงพยาบาลดีเปนท่ียอมรับโดยท่ัวไป 

     

2. ไดรับมาตรฐานรับรองเร่ืองคุณภาพการใหบริการ      

3. ทานมีความเช่ือถือในการตรวจรักษาโรคและการใหบริการ
ของโรงพยาบาล 

     

คุณภาพดานการตอบสนอง 
4. แพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีอ่ืนๆมีความพรอมและเต็มใจ
ในการใหบริการแกทาน 

     

5.แพทย พยาบาล และเจาหนาท่ีอ่ืนๆ มีกิริยามารยาท การพูดจา
สุภาพ อัธยาศัยไมตรีดี และใหบริการดวยใบหนาท่ียิ้มแยม 

     

6. มีความรวดเร็วในการใหบริการในข้ันตอนตางๆ เชน 
ระยะเวลาในการรอพบแพทย 

     

คุณภาพดานความไววางใจ 
7. แพทยของโรงพยาบาลมีความรูและความสามารถในการ
รักษาเปนอยางดี อีกท้ังไมมีขอผิดพลาด 
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บริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 

ระดับความคดิเห็น 

 1 2 3 4 5 

8. การใหขอมูลดานการบริการมีความถูกตอง และนาเช่ือถือ      

9. โรงพยาบาลใหบริการการดูแลรักษาพยาบาลแกทานตามท่ีได
ประชาสัมพันธไวจริง 

     

คุณภาพดานการเอาใจใส 
10. ความใสใจของเจาหนาท่ีในอาการเจบ็ปวย การใหความ
ชวยเหลือ และใหบริการแกทาน 

     

11. แพทยในโรงพยาบาลไดมีการอธิบายถึงอาการของโรคท่ี
ทานเปนและการดูแลปฏิบัติตนอยางละเอียด 

     

12. การจัดใหมีบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูปวย
และญาติ เชน บริการสงยาทางไปรษณีย 

     

คุณภาพดานรูปลักษณทางกายภาพ 
13. สภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอกมีความสะอาดและมี
คุณภาพเหมาะสําหรับการมาใชบริการ 

     

14. ความเหมาะสมของการแตงกายและบุคลิกภายนอกของ
เจาหนาท่ี 

     

15. เคร่ืองมือทางการแพทยของโรงพยาบาลมีความทันสมัยและ
มีคุณภาพในการตรวจรักษา 
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คาอํานาจจําแนกและคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 

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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ประวัติผูวิจัย 

ช่ือ-ช่ือสกุล   นางสาวมัทนา โสพิพัฒน 
วัน เดือน ปเกดิ   17 มิถุนายน พ.ศ.2519 
สถานท่ีเกิด   จังหวดันครศรีธรรมราช 
สถานท่ีอยูปจจุบัน  129/59 หมูท่ี 1 ตําบลหนองขาม อําเภอศรีราชา จังหวดัชลบุรี 
ตําแหนงและประวัติการทํางาน 
       พ.ศ.2542-2545  พยาบาลแผนกผูปวยวิกฤต โรงพยาบาลหนองจอก 
       พ.ศ.2545-2546  พยาบาลแผนกผูปวยวิกฤต โรงพยาบาลวภิาวดี 2 
       พ.ศ.2546-2549  พยาบาลแผนกบริหารทรัพยากรสุขภาพ โรงพยาบาลพญาไท 

ศรีราชา  
       พ.ศ.2549-ปจจุบัน  หัวหนาแผนกบริหารทรัพยากรสุขภาพ โรงพยาบาลพญาไท 

ศรีราชา       
วุฒิการศึกษา    
 พ.ศ.2542  พยาบาลศาสตรบัณฑิต มหาวิทยาลัยพยาบาลเกื้อการุณย 
 พ.ศ.2552  บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ 
    กลุมวิชาการบริหารองคการและการจดัการ 
    มหาวิทยาลัยศรีปทุม วิทยาเขตชลบุรี 
        
 
 


