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บทคัดย่อ
	 	 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการของผู้ป่วยที่มีต่อคุณภาพการให้บริการต่างๆ 

ในโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุร ี และเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ม ี

ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี จำแนกตามสถานภาพของผู้รับบริการศึกษาจาก 

กลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่ายคือผู้ที่เลือกใช้บริการที่มีอายุตั้งแต ่ 15 ปี ขึ้นไป ในแผนกผู้ป่วยนอกของ 

โรงพยาบาลเอกชนประเภทโรงพยาบาลที่ตรวจรักษาโรคทั่วไปในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี และเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยนั้นเป็น 

แบบสอบถาม  โดยมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.81 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ค่าแจกแจงความถี่ ค่า t-test และค่า F -test 

	 	 ผลการวิจัยพบว่าระดับความพึงพอใจของผู้เข้ารับบริการต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรีน้ัน  

ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยผลมาจากวิเคราะห์ข้อมูล ด้านความสะดวกท่ีได้รับ ด้านการประสานงานของการบริการ ด้านอัธยาศัย 

ความสนใจของผู้ให้บริการ ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ด้านคุณภาพการบริการ ด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ และเมื่อเปรียบเทียบ 

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน จำแนกตามสถานภาพของผู้รับบริการในภาพรวมพบว่า เพศ การรับรู้ความรุนแรงของ 

การเจ็บป่วย ต่างกันมีผลทำให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการรับบริการแตกต่างกัน อย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ ส่วน อายุ อาชีพ 

วุฒิการศึกษา รายได้ครอบครัวต่อเดือน และลักษณะการเจ็บป่วยต่างกันมีผลทำให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการรับบริการแตกต่างกัน 

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

คำสำคัญ : โรงพยาบาลเอกชน ลักษณะการเจ็บป่วย การรับรู้ความรุนแรงของการเจ็บป่วย 
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Abstract
	 	 This research aimed to study the level of satisfaction of customer service with the quality of its services  

of private hospitals in Muang district, Chanthaburi and to compare the differences in levels of satisfaction with 

the quality of the customer service of private hospitals In Muang district, Chanthaburi according to legal status 

of patients.  The samples were 400 people. By means of a simple random sample was selected using the age of 

15 years at the outpatient department in private hospitals with general healthcare in the city, Chanthaburi The 

tools used in the study, were a questionnaire. With The reliability of 0.81 Data analysis was percentage, 

means, standard deviations, t-test frequency, and the F -test.

	 	 The results showed that the level of satisfaction of patients to private hospital In Muang district, 

Chanthaburi was moderate in overall. The results were analyzed by Convenience, Coordination information 

obtained from the customer service, The quality of its service and the cost of the service provided by the 

hospitals. When comparing the satisfaction of private hospitals According to the status of their Customers, the 

results found that each gender had different perception of the condition of their illness, there fore it affected 

their satisfaction with no statistical significance. According to age, Occupation, education background, Family 

income per month and the different severity of illness, it affected the difference of their satisfaction with 

statistical, significance at .05

Keywords :  Private hospitals  illness Condition   Perception of the severity of illness
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บทนำ
	 การพัฒนาสุขภาพของประชาชนถือเป็นรากฐานของการ 

พัฒนาประเทศให้เจริญก้าวหน้าและมั่นคง รัฐบาลจึงเล็งเห็น 

ความสำคัญของการดูแลสุขภาพโดยเน้นการส่งเสริมสุขภาพ 

การป้องกันมากกว่าการรักษา แต่ในสถานการณ์ที่เกิดขึ้นจริง 

การรักษาพยาบาลยังเป็นส่วนที่สำคัญ เนื่องจากผู้ป่วยที่เพิ่มขึ้น 

ซึ่งอาจมาจากการเพิ่มของประชากร ปัญหาสิ่งแวดล้อมเป็นพิษซึ่ง 

บั่นทอนสุขภาพกายและใจของประชาชนรวมทั้งกระแสของสังคม 

ที่ให้ความสำคัญของทางเลือกในการดูแลสุขภาพทั้งการออก 

กำลังกาย อาหารเพื่อสุขภาพ การแพทย์ทางเลือกและการแพทย์ 

แผนไทย ทำให้ความต้องการในการใช้บริการด้านสาธารณสุขเพ่ิมข้ึน  

รัฐบาลได้เล็งเห็นความสำคัญของการ ดูแลสุขภาพของประชาชนที่ 

มารับบริการในสถานบริการมากข้ึน โดยเฉพาะสถานพยาบาลของรัฐ  

ซึ่งมีปัญหาเกี่ยวกับการจัดการทำให้ผู้มารับบริการไม่ประทับใจ โดย 

สว่นใหญพ่บวา่ปญัหาของระบบบรกิารทีม่คีณุภาพและประสทิธภิาพ 

ของการให้บริการ ดังน้ันจึงได้มีการพัฒนาระบบบริการ ด้านสาธารณสุข 

ให้สอดคล้องกับสภาวะการเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจและสังคม 

เพื่อให้ประชาชน พอใจสูงสุดตามหลักการบริหารแนวใหม่ซึ่งถือว่า 

ผู้รับบริการเป็นลูกค้าที่สำคัญที่สุดของโรงพยาบาล ความคิดเห็น 

ของผู้รับบริการจะสะท้อนปัญหาแท้จริงของระบบบริการ และจำเป็น 

ตอ้งมกีารปรบัปรงุแกไ้ข เพือ่สนองตอ่ความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

ทั้งด้านความสะดวกประหยัดและมีประสิทธิภาพในการรักษา 

พยาบาล

	 คณะกรรมการอำนวยการจดัทำแผนพฒันาสขุภาพแหง่ชาต ิ

ฉบบัที ่11. แผนพฒันาสขุภาพแหง่ชาต ิในชว่งแผนพฒันาเศรษฐกจิ 

และสังคมแห่งชาติ ฉบับ 11 พ.ศ.2555-2559 (2555 : 331-333) 

กำหนดนโยบายการพัฒนาสุขภาพของประชาชน ประกอบด้วย 

ลงทุนด้านบริการสุขภาพ โดยการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 

สุขภาพท้ังระบบอย่างมีบูรณาการเช่ือมโยงในทุกระดับ จัดให้มีระบบ 

สารสนเทศทางสาธารณสุขที่มีประสิทธิภาพ และเร่งผลิตบุคลากร 

ทางการแพทย์และสาธารณสุขให้เพียงพอกับปริมาณงานที่เพิ่มขึ้น 

ตามข้อเท็จจริงในผลิตบุคลากรทางด้านสาธารณสุขให้เพียงพอโดย 

กำหนดแผนงานแก้ไขปัญหาขาดแคลนบุคลากรทางการแพทย์ 

ให้สอดคล้องกับจำนวนประชากรในพื้นที่ และสนับสนุนให้มีการ 

เร่งผลิตแพทย์และบุคลากรทางการแพทย์เพื่อให้กลับไปปฏิบัติงาน 

ในภูมิลำเนาเดิมในชนบทพร้อมกับการสร้างขวัญกำลังใจ ในเรื่อง 

ของความก้าวหน้าในอาชีพ และการมีค่าตอบแทนที่เหมาะสมและ 

เปน็ธรรมจดัใหม้มีาตรการสรา้งสขุภาพโดยมเีปา้หมายเพือ่ลดอตัรา 

ป่วย ตาย และผลกระทบจากโรค ไม่ติดต่อเร้ือรัง เช่น โรคเบาหวาน  

โรคความดนัโลหติสงู โรคหวัใจ โรคหลอดเลอืดสมอง และโรคมะเรง็ 

อยา่งมบีรูณาการและครบวงจร ตัง้แตก่ารมนีโยบายสาธารณะทีเ่อือ้ 

ต่อการลดปัจจัยเสี่ยงทางสุขภาพจัดให้มีการสื่อสารสาธารณะของ 

รัฐเพื่อการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมสุขภาพให้ความรู้ป้องกันโรคเพื่อ 

การดูแลรักษาสุขภาพตนเองของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ 

การสร้างความเข้มแข็งของชุมชนการให้บริการเชิงรุกตลอดจน 

คุ้มครองผู้บริโภคด้านสุขภาพ พัฒนาขีดความสามารถของอาสา 

สมัครสาธารณสุขทุกคนให้เป็นนักจัดการสุขภาพชุมชนขยาย 

ความครอบคลุมไปถึงกลุ่มผู้ด้อยโอกาสสนับสนุนอุปกรณ์พื้นฐานที ่

จำเป็นเพื่อให้สามารถเป็นกำลังสำคัญในการดูแลสุขภาพของคน 

ในชุมชน พัฒนาแกนนำสุขภาพครอบครัวและการสาธารณสุข 

มูลฐานที่ชุมชนท้องถิ่น มีส่วนร่วมในการสร้างเสริมสุขภาพและ 

จัดการปัญหาสุขภาพของตนเองได้อย่างเข้มแข็งและยั่งยืน พัฒนา 

คุณภาพชีวิตของประชาชนต้ังแต่ในช่วงต้ังครรภ์ วัยเด็ก วัยเจริญพันธ์ุ 

วัยบรรลุนิติภาวะ วัยชรา และผู้พิการ สนับสนุนโครงการส่งเสริม 

เชาวป์ญัญาของเดก็และใหค้วามชว่ยเหลอืแนะนำฝกึอบรมผูป้ฏบิตัิ 

งานศูนย์พัฒนาเด็กก่อนวัยเรียน สนับสนุนโครงการพัฒนาศูนย์ 

สง่เสรมิสขุภาพสตรเีพือ่ดแูลสขุภาพของสตรแีละเดก็อยา่งบรูณาการ 

ทั่วประเทศ รวมทั้งเผยแพร่ให้ความรู้และดูแลป้องกันการตั้งครรภ์ 

ในวัยรุ่นและการตั้งครรภ์ที่ไม่พึงประสงค์และลดความรุนแรงต่อ  

เด็กและสตรี สนับสนุนโครงการจัดตั้งศูนย์ส่งเสริมคุณภาพชีวิตผู้ 

สงูอายแุละผูพ้กิารเพือ่ดแูลผูส้งูอายแุละผูพ้กิารใหม้คีณุภาพชวีติทีด่ี  

โดยให้ได้เข้าถึงการบริการอย่างมีศักดิ์ศรี มีคุณภาพและเป็นธรรม 

รวมทั้งให้มีระบบการฟื้นฟูสุขภาพในชุมชนจัดการประชาสัมพันธ์ 

เชิงรุกเพื่อเผยแพร่ความรู้ด้านสุขภาพผ่านสื่อแขนงต่างๆ อย่างเป็น 

ระบบสง่เสรมิใหป้ระชาชนทกุระดบัมโีอกาสออกกำลงักายและเลน่ 

กฬีาเพือ่สรา้งเสรมิสขุภาพและพลานามยัทีด่สีรา้งนสิยัความมนีำ้ใจ 

เปน็นกักฬีาและใชเ้วลาวา่งใหเ้ปน็ประโยชนเ์พือ่หลกีเลีย่งการหมกมุน่ 

มั่วสุมกับอบายมุขและยาเสพติด ขับเคลื่อนให้ประเทศไทยเป็นเลิศ 

ในผลิตภัณฑ์และการบริการด้านสุขภาพและการรักษาพยาบาลใน 

ภูมิภาคเอเชีย โดยประสานความร่วมมือกับทุกภาคส่วนที่เกี่ยวข้อง 

ในการสรา้งความกา้วหนา้ในทางวชิาการและไมก่อ่ใหเ้กดิผลกระทบ 

กบับรกิารสขุภาพโดยรวมของคนไทยสนบัสนนุเอกชนใหจ้ดับรกิาร 

ศูนย์พักฟื้นผู้ป่วยที่มีมาตรฐานรวมทั้งแก้ไขปรับปรุงกฎระเบียบที ่

เกีย่วขอ้งเพือ่ใหม้กีารใชบ้คุลากรทางการแพทยร์ว่มกนัระหวา่งภาค 

รัฐและเอกชนให้เอื้ออำนวยต่อการดำเนินงาน

	 ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน เป็นธุรกิจประเภทหนึ่งที่มีอัตรา 

การขยายตัวสูงมาก โดยโรงพยาบาลเอกชนที่เพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว 

ในช่วง 10 ปีที่ผ่านมา นับเป็นประโยชน์ต่อประชาชนและ 

ประเทศชาติ เนื่องจากช่วยแบ่งเบาภาระการรักษาพยาบาลไปจาก 

รัฐส่วนหนึ่ง เนื่องจากประชาชนให้ความสนใจกับการรักษาสุขภาพ 

ของตนเองและครอบครัวมากขึ้นและสถานบริการด้านสาธารณสุข 

ของรัฐมีจำนวนไม่เพียงพอและขาดแคลนบุคลากรทางการแพทย์ 

ประชาชนสว่นหนึง่จงึหนัมาใชบ้รกิารจากโรงพยาบาลเอกชน และม ี

ความนิยมใช้บริการมากขึ้น ทำให้ตลาดธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน 

วิกานดา  วิทยาแพทย์
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มีแนวโน้มการเติมโตเพิ่มขึ้น และมีการแข่งขันรุนแรงขึ้น ทั้งกับ 

โรงพยาบาลเอกชนด้วยกันและกับโรงพยาบาลของรัฐ ในจังหวัด 

จันทบุรีโรงพยาบาลเอกชนที่ตอบสนองความต้องการผู้รับบริการ 

จำนวน 2 โรงพยาบาลด้วยกันคือ โรงพยาบาลกรุงเทพจันทบุรี  

เป็นโรงพยาบาลเอกชน ดำเนินการโดยบริษัทวัฒนเวช จำกัดขนาด 

ประมาณ 175 เตียง โดยมีอัตราการให้บริการประมาณปีละ  

245,641 ครั้ง และโรงพยาบาลสิริเวช จันทบุรี ดำเนินการ โดย 

บริษัท สิริเวช จันทบุรีจำกัด มหาชน มีอัตราการให้บริการประมาณ 

ปีละ 33,480 คร้ัง ขนาดประมาณ 90 เตียง ท้ังน้ีให้บริการครอบคลุม 

ทัง้ดา้นการสง่เสรมิสขุภาพการปอ้งกนัการรกัษาและฟืน้ฟสูมรรถภาพ 

ทั้งนี้ ทั้ง 2 โรงพยาบาล ตั้งอยู่ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุร ี

และผลการศกึษาเกีย่วกบัการประเมนิคณุภาพของการบรกิารพบวา่ 

ผู้รับบริการ จะเป็นผู้ตัดสินคุณภาพการบริการขององค์การ โดย 

เปรียบเทียบการบริการที่คาดหวัง (Expected Service) กับบริการ 

ที่รับรู้ (Perceived Service) ตลอดจนใช้ปัจจัยหรือเกณฑ์หลาย 

ประการมากำหนดคณุภาพการบรกิารนัน้ๆ การทีอ่งคก์รแตล่ะแหง่ 

สามารถใช้บริการตามความคาดหวังของผู้รับบริการได้นอกจากจะ 

ทำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจแล้ว ยังทำให้เกิดพฤติกรรมซื้อ 

ในครั้งต่อไป เช่นเดียวกับบริการทางการแพทย์ ซึ่งจะต้องเข้าใจ 

ปจัจยัจงูใจในการเลอืกใชบ้ริการของโรงพยาบาลและยงัตอ้งวเิคราะห์ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการเพื่อให้ทราบถึงสาเหตุที่ทำให้ผู้รับ 

บริการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการเป็นผลให้องค์การนั้นสามารถ 

ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารได้ และเกดิความจงรกัภกัด ี

ในการบริการขององค์การนั้น เป็นการคงรักษาลูกค้าเก่าและหา 

ลูกค้าใหม่ มาทำให้เพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาด

	 จากเหตุดังกล่าวข้างต้นนั้น จึงเป็นจุดสนใจที่จะศึกษา 

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง  

จังหวัดจันทบุรี เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 

ของผู้ป่วยที่มีต่อคุณภาพการให้บริการต่างๆ และเปรียบเทียบ 

ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการจำแนก 

ตามสถานภาพของผู้รับบริการ ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ 

จะเป็นองค์ประกอบหนึ่ง ที่ช่วยให้ผู้บริหาร หรือคณะกรรมการ 

การดำเนินงานของโรงพยาบาลได้นำไปประกอบการตัดสินใจใน 

การกำหนดแนวนโยบายหรือปรับปรุงกลยุทธ์ เพื่อดึงดูดให้มีผู้มา 

ใช้บริการมากขึ้น นอกจากนี้ยังเป็นการสร้างภาพพจน์ที่ดีของ 

โรงพยาบาล ช่วยสร้างและปรับปรุงแผนการและรูปแบบการบริการ 

ของโรงพยาบาล ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการให ้

มากย่ิงข้ึน ผู้บริหารรวมท้ังผู้ร่วมงานในโรงพยาบาล สามารถนำข้อมูล 

ทีไ่ดจ้ากการศกึษาวจิยัครัง้นีไ้ปใชป้ระกอบการพจิารณาการวางแผน 

แก้ไข และ ปรับปรุงกลยุทธ์ทางการบริหารจัดการโรงพยาบาล เพื่อ 

สร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้ใช้บริการ

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ 

ผู้ป่วยที่มีต่อคุณภาพการให้บริการต่างๆ ในโรงพยาบาลเอกชน  

เขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี 

	 2.	 เพือ่เปรยีบเทยีบความแตกตา่งของระดบัความพงึพอใจ 

ต่อการใช้บริการจำแนกตามสถานภาพของผู้รับบริการ

 

จากรัฐสวนหน่ึง เน่ืองจากประชาชนใหความสนใจกับการรักษาสุขภาพของตนเองและครอบครัวมากขึ้นและสถานบริการดาน
สาธารณสุขของรัฐมีจํานวนไมเพียงพอและขาดแคลนบุคลากรทางการแพทย ประชาชนสวนหน่ึงจึงหันมาใชบริการจาก
โรงพยาบาลเอกชน   และมีความนิยมใชบริการมากขึ้น ทําใหตลาดธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมีแนวโนมการเติมโตเพิ่มขึ้น และมี
การแขงขันรุนแรงขึ้น ทั้งกับโรงพยาบาลเอกชนดวยกันและกับโรงพยาบาลของรัฐ ในจังหวัดจันทบุรีโรงพยาบาลเอกชนที่
ตอบสนองความตองการผูรับบริการ จํานวน 2 โรงพยาบาลดวยกันคือ โรงพยาบาลกรุงเทพจันทบุรี เปนโรงพยาบาลเอกชน 
ดําเนินการโดยบริษัทวัฒนเวช จํากัดขนาดประมาณ 175 เตียง โดยมีอัตราการใหบริการประมาณปละ 245,641 ครั้ง และ
โรงพยาบาลสิริเวช จันทบุรี ดําเนินการโดยบริษัท สิริเวช จันทบุรีจํากัด มหาชน มีอัตราการใหบริการประมาณปละ 33,480 ครั้ง 
ขนาดประมาณ 90 เตียง ทั้งน้ีใหบริการครอบคลุมทั้งดานการสงเสริมสุขภาพการปองกันการรักษาและฟนฟูสมรรถภาพ  ทั้งน้ี 
ทั้ง 2 โรงพยาบาล ตั้งอยูในเขตอําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี  และผลการศึกษาเก่ียวกับการประเมินคุณภาพของการบริการ
พบวา ผูรับบริการ จะเปนผูตัดสินคุณภาพการบริการขององคการ โดยเปรียบเทียบการบริการที่คาดหวัง (Expected Service) กับ
บริการที่รับรู (Perceived Service) ตลอดจนใชปจจัยหรือเกณฑหลายประการมากําหนดคุณภาพการบริการน้ันๆ การที่องคกรแต
ละแหงสามารถใชบริการตามความคาดหวังของผูรับบริการไดนอกจากจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจแลว ยังทําใหเกิด
พฤติกรรมซ้ือในครั้งตอไป เชนเดียวกับบริการทางการแพทย ซ่ึงจะตองเขาใจปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาล
และยังตองวิเคราะหความพึงพอใจในการใชบริการเพื่อใหทราบถึงสาเหตุที่ทําใหผูรับบริการตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการเปน
ผลใหองคการน้ันสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการได และเกิดความจงรักภักดีในการบริการขององคการน้ัน 
เปนการคงรักษาลูกคาเกาและหาลูกคาใหม มาทําใหเพิ่มสวนแบงทางการตลาด 

 จากเหตุดังกลาวขางตนน้ัน จึงเปนจุดสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจตอการใชบริการของผูปวยที่มีตอคุณภาพการใหบริการตางๆ และ
เปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการใชบริการจําแนกตามสถานภาพของผูรับบริการ  ขอมูลที่ไดจากการ
ศึกษาวิจัยครั้งน้ี จะเปนองคประกอบหน่ึง ที่ชวยใหผูบริหาร หรือคณะกรรมการการดําเนินงานของโรงพยาบาลไดนําไป
ประกอบการตัดสินใจในการกําหนดแนวนโยบายหรือปรับปรุงกลยุทธ เพื่อดึงดูดใหมีผูมาใชบริการมากขึ้น นอกจากน้ียังเปน
การสรางภาพพจนที่ดีของโรงพยาบาล ชวยสรางและปรับปรุงแผนการและรูปแบบการบริการของโรงพยาบาล ใหสอดคลอง
กับความตองการของผูใชบริการใหมากยิ่งขึ้น ผูบริหารรวมทั้งผูรวมงานในโรงพยาบาล  สามารถนําขอมูลที่ไดจากการ
ศึกษาวิจัยครั้งน้ีไปใชประกอบการพิจารณาการวางแผน แกไข และ ปรับปรุงกลยุทธทางการบริหารจัดการโรงพยาบาล เพื่อ
สรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูใชบริการ 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1.   เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจตอการใชบริการของผูปวยที่มีตอคุณภาพการใหบริการตางๆ ในโรงพยาบาล

เอกชน เขตอําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี  
2.   เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจตอการใชบริการจําแนกตามสถานภาพของผูรับบริการ 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ  1   กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

สถานภาพของผูรับบริการ 

1.  เพศ  

2.  อาย ุ

3.  อาชีพ  

4.  วุฒิการศึกษา 

5.  รายไดครอบครัวตอเดือน 

6.  ลักษณะการเจ็บปวย 

7.  การรับรูความรุนแรงของการ  
     เจ็บปวย 

 

ความพึงพอใจตอการใชบริการ 

 

1.  ดานความสะดวกที่ไดรับ 

2.  ดานการประสานงานของการบริการ 

3.  ดานอัธยาศัยและความสนใจของผูใหบริการ 

4.  ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

5.  ดานคุณภาพการบริการ 

6.  ดานคาใชจายในการบริการ 
 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย

วิกานดา  วิทยาแพทย์
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วิธีดำเนินการวิจัย
	 1.	 ประชากรกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย

	 ประชากร

	 ในที่นี้คือผู้รับบริการที่มีอายุตั้งแต ่ 15 ปี ขึ้นไป ในแผนก 

ผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลเอกชนประเภทโรงพยาบาลที่ตรวจ 

รักษาโรคทั่วไปในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรีจำนวน 2 แห่ง 

ประกอบด้วย โรงพยาบาลกรุงเทพจันทบุรีและโรงพยาบาลสิริเวช 

	 กลุ่มตัวอย่าง

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้รับบริการจาก 

โรงพยาบาลเอกชนในเขตอำเภอเมอืง จงัหวดัจนัทบรุ ีประกอบดว้ย 

จำนวนรับบริการของประชากรในแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาล 

เอกชน ในจังหวัดจันทบุรี ปีพ.ศ. 2555

	 โรงพยาบาลกรุงเทพจันทบุรี อัตราการใช้บริการ 245,641 คน

	 โรงพยาบาลสิริเวช อัตราการใช้บริการ 33,480   คน

	 	 ที่มา :	 สำนกังานสาธารณสขุ จงัหวดัจนัทบรุ,ี กระทรวง 

	 	 	 สาธารณสุข รายงานผู้ป่วยนอก ประจำปีงบ 

	 	 	 ประมาณ (2555:ไม่ปรากฏเลขหน้า)

โดยใช้สูตรการคำนวณดังนี้

	 	 	 n	 =	 	 N
	 	       	 	 1+Ne2

	 เมื่อ		 n	 =	 จำนวนตัวอย่าง

	 	 	 N	 =	 จำนวนคร้ังการมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอก

	 	 	 e	 =	 ความคลาดเคลื่อน (ในการศึกษานี้ใช้ 5%)

คำนวณหาขนาดตัวอย่างจากจำนวนประชากรสำหรับการศึกษา 

วิจัย โดยใช้สูตรการคำนวณหาขนาดตัวอย่างดังกล่าวดังนี้ 

คำนวณขนาดตัวอย่างที่มาใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 2 แห่ง 

โรงพยาบาลกรุงเทพจันทบุรี และโรงพยาบาลสิริเวช จำนวน 

รวมทั้งสิ้น 279,121 ครั้ง โดยนำไปแทนค่าในสูตร

	 	 	 n	 =	 	 N
	 	 	 	 	 1+Ne2

	 เมื่อ		 n 	 = 	 จำนวน 279,121 ตัวอย่าง

	 	 	 N	 = 	 จำนวนการมาใช้บริการ 279,121 ครั้ง

	 	 	 e 	 =	 ความคลาดเคลื่อน 5%

	 จะได้	 n	 =	 	       279,121
	 	 	 	 	 1+279,121 x (0.05)2

	 	 	 n	 =	 	 400

	 ดงันัน้ขนาดตวัอยา่งทีจ่ะใชแ้ทนประชากรผูป้ว่ยของมจีำนวน

ทั้งสิ้น 400 ราย

 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

1.ประชากรกลุมตัวอยางในการวิจัย 
ประชากร 
ในที่น้ีคือผูรับบริการที่มีอายุตั้งแต 15 ป ขึ้นไป ในแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลเอกชนประเภทโรงพยาบาลที่

ตรวจรักษาโรคทั่วไปในเขตอําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรีจํานวน 2 แหง ประกอบดวย โรงพยาบาลกรุงเทพจันทบุรีและ
โรงพยาบาลสิริเวช  

กลุมตัวอยาง 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี ไดแก ผูรับบริการจากโรงพยาบาลเอกชนในเขตอําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี 

ประกอบดวยจํานวนรับบริการของประชากรในแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเอกชน ในจังหวัดจันทบุรี ปพ.ศ. 2555 
โรงพยาบาลกรุงเทพจันทบุรี      อัตราการใชบริการ    245,641   คน 
โรงพยาบาลสิริเวช   อัตราการใชบริการ      33,480   คน 

ที่มา : สํานักงานสาธารณสุข จังหวัดจันทบุร,ี กระทรวงสาธารณสุข    
                                รายงานผูปวยนอก  ประจําปงบประมาณ (2555:ไมปรากฏเลขหนา) 
โดยใชสูตรการคํานวณดังนี ้
 
                                                 n         =          N 

1+Ne2 
   เม่ือ  n          =       จํานวนตัวอยาง 

                                  N         =       จํานวนครั้งการมาใชบริการแผนกผูปวยนอก 
                                              e         =        ความคลาดเคล่ือน (ในการศึกษาน้ีใช 5%) 
คํานวณหาขนาดตัวอยางจากจํานวนประชากรสําหรับการศึกษาวิจัย โดยใชสูตรการคํานวณหาขนาดตัวอยางดังกลาวดังน้ี
คํานวณขนาดตัวอยางที่มาใชบริการโรงพยาบาลเอกชน 2 แหงโรงพยาบาลกรุงเทพจันทบุรี และโรงพยาบาลสิริเวช จํานวน
รวมทั้งส้ิน 279,121 ครั้ง โดยนําไปแทนคาในสูตร 
                                                 n    =              N 

1+Ne2 
เม่ือ n  =  จํานวน 279,121 ตัวอยาง 
      N  =  จํานวนการมาใชบริการ 279,121 ครั้ง 
       e   =           ความคลาดเคล่ือน 5% 
จะได n   =          279,121 

  1+279,121 x (0.05)2 
          n   =            400 

ดังน้ันขนาดตัวอยางที่จะใชแทนประชากรผูปวยของมีจํานวนทั้งส้ิน 400 ราย 
ตาราง 1 แสดงกลุมตัวอยางทั้งหมดที่ใชในการวิจัย โรงพยาบาลเอกชน ในจังหวัดจันทบุร ี

โรงพยาบาลเอกชน อัตราการใชบริการ                  กลุมตัวอยาง 

โรงพยาบาลกรงุเทพจันทบุรี            245,641                                242 
โรงพยาบาลสิริเวช         33,480                                158 

รวม       279,121                              400 

 
2. เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัยในครัง้น้ีเปนแบบสอบถามซ่ึงผูวิจัยไดสรางขึ้นสําหรับศึกษาระดับความพึงพอใจตอการ

ใชบริการของผูปวยที่มีตอคุณภาพการใหบริการในโรงพยาบาลเอกชน เขตอําเภอเมือง จังหวัดจันทบุรีซ่ึงขอคําถามใน
แบบสอบถาม แบงออกเปน 3 ตอน ดังน้ี 

	 ตาราง 1	 แสดงกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดที่ใช้ในการวิจัย โรงพยาบาลเอกชน ในจังหวัดจันทบุรี

	 2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม 

ซึ่งผู้วิจัยได้สร้างขึ้นสำหรับศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการใช้ 

บรกิารของผูป้ว่ยทีม่ตีอ่คณุภาพการใหบ้รกิารในโรงพยาบาลเอกชน 

เขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี ซึ่งข้อคำถามในแบบสอบถาม 

แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้

	 ตอนที่ 1	 เปน็คำถามเกีย่วกบัสถานภาพของผูร้บับรกิารของ 

ผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะคำถามเปน็แบบเลอืกตอบ (Checklist)  

จำนวนทั้งสิ้น 7 ข้อ ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ วุฒิการศึกษา  

รายได้ครอบครัวต่อเดือน ลักษณะการเจ็บป่วย และรับรู้ความรุนแรง 

ของการเจ็บป่วย

	 ตอนที่ 2	 เปน็คำถามถงึความคดิเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ต่อการใช้บริการขอโรงพยาบาลเอกชน จังหวัดจันทบุรี รวม 6 ด้าน 

จำนวน 30 ข้อ

	 ตอนที่ 3	 เป็นข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเป็นการกำหนด 

จากความคิดเห็นจากผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก และในส่วน 

ข้อเสนอแนะจะมีลักษณะเป็นคำถามปลายเปิด (Open-ended 

question)   

	 3.	 การสร้างเครื่องมือในการวิจัย

	 	 3.1	 ทำการศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร และงานวิจัยที่ 

เกี่ยวข้องครอบคลุมกับความพึงพอใจในการรับบริการและนำมา 

สร้างเป็นร่างแบบสอบถาม

	 	 3.2	 นำร่างแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษา และผู้ 

ทรงคุณวุฒิตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วนของเนื้อหา (Validity)

	 	 3.3	 ปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องของแบบสอบถามตาม 

อาจารย์ที่ปรึกษา และผู้ทรงคุณวุฒิแนะนำ

	 	 3.4	 การหาความเที่ยงตรงของเครื่องมือ

วิกานดา  วิทยาแพทย์



วารสารวิจัยรำไพพรรณี ปีที่ 9 ฉบับที่ 3 เดือน มิถุนายน - กันยายน 2558   69

	 	 	 1)	 นำแบบสอบถามที่ดำเนินการแก้ไขแล้วส่งให้ 

ผู้เช่ียวชาญจำนวน 5 ท่าน เพ่ือตรวจสอบความตรงของแบบสอบถาม 

	 	 	 2)	 นำแบบสอบถามที่ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแล้ว 

มาหาคา่ดชันคีวามสอดคลอ้งระหวา่งขอ้คำถามกบันยิามศพัทเ์ฉพาะ  

ยุทธ ไกรวรรณ์ (2543 : 123) แปลความหมายของคะแนน ดังนี้

			   +1	 เมือ่แนใ่จวา่ขอ้คำถามนัน้สอดคลอ้งและตรงกบั 

	 	 	 	 	 นิยามปฏิบัติ

	 	 	 0	 เมือ่ไมแ่นใ่จวา่ขอ้คำถามสอดคลอ้งและตรงกบั 

	 	 	 	 	 นิยามปฏิบัติ

	 	 	 -1	 เมื่อแน่ใจว่าข้อคำถามนั้นไม่สอดคล้อง และ 

	 	 	 	 	 ตรงกับนิยามปฏิบัติ

	 โดยคัดเลือกเฉพาะข้อความที่มีค่า IOC. ได้ค่าความตรง 

ของแบบสอบถาม (0.06 -1.00) มากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 ขึ้นไป  

ส่วนข้อที่มีค่าน้อยกว่า 0.5 นำมาปรับปรุงให้เหมาะสมตามคำ 

แนะนำของผู้เชี่ยวชาญ

	 	 3.5	 การหาคา่ความเชือ่มัน่ของเครือ่งมอื (Reliability) 

นำแบบสอบถามที่ได้จากการตรวจสอบของผู้เชี่ยวชาญมาปรับปรุง 

เนื้อหา และภาษาตามข้อเสนอของผู้เชี่ยวชาญ แล้วนำไปทดลองใช้  

(Try Out) กับผู้รับบริการในโรงพยาบาลกรุงเทพจันทบุร ี อ.เมือง  

จ.จันทบุรี จำนวน 30 คน หลังจากนำแบบสอบถามที่ได้รับคืนจาก 

การทดลองใช้ทุกฉบับ มาวิเคราะห์ค่าได้ค่าความเชื่อมั่น 0.81 ซึ่ง 

ถือว่าอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 ผู้วิจัยได้ดำเนินการรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามโดย 

การดำเนินการสร้างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดังนี้

	 1.	 ผู้วิจัยทำหนังสือขออนุญาตแจกแบบสอบถามจาก 

มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณีถึงผู้อำนวยการโรงพยาบาล ทั้ง 

2 แหง่ เพือ่ขออนญุาตแจกแบบสอบถามผูร้บับรกิารในโรงพยาบาล 

เอกชนในเขต อ.เมือง จ.จันทบุรี

	 2.	 นำแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้วออกเก็บข้อมูลจากผู้ 

รบับรกิารโรงพยาบาลโดยใชก้ารสุม่ตวัอยา่งโดยใชก้ารสุม่ตามสะดวก 

จากผู้มารับบริการในช่วงเวลาระหว่าง 8.00-16.00 น. 

การวิเคราะห์ข้อมูล
	 ผูว้จิยันำแบบสอบถามทัง้หมดดำเนนิการเพือ่วเิคราะหข์อ้มลู 

และประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปเพื่อ 

ประมวลผลและวิเคราะห์หาค่าต่างๆ ดังนี้

	 1.	 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผู้รับบริการ 

ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency) 

และคำนวณหาค่าร้อยละ (Percentage) แล้วนำมาเสนอในรูปของ 

ตารางและความเรียง

	 2.	 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี รวม 6 ด้าน  

คือ ด้านความสะดวกที่ได้รับ ด้านการประสานงานของการบริการ  

ด้านอัธยาศัยและความสนใจของผู้ให้บริการ ด้านข้อมูลที่ได้รับ 

จากการบรกิาร ดา้นคณุภาพการบรกิาร ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการบรกิาร 

โดยการคำนวณหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าความ เบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation)

	 3.	 วิเคราะห์เปรียบเทียบข้อมูลความพึงพอใจต่อการใช้ 

บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี 

รวม 6 ด้าน คือ ด้านความสะดวกที่ได้รับ ด้านการประสานงาน 

ของการบริการ ด้านอัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ ด้านข้อมูล 

ที่ได้รับจากการบริการ ด้านคุณภาพการบริการ ด้านค่าใช้จ่าย 

ในการบริการ จำแนกตามเพศ โดยใช้การทดสอบค่า t-test 

จำแนกตาม อายุ อาชีพ วุฒิการศึกษา รายได้ครอบครัวต่อเดือน  

ลักษณะการเจ็บป่วย การรับรู้ความรุนแรงของการเจ็บป่วย โดย 

การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) 

เมื่อพบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ 

ระดับ .05 ทำการทดสอบความแตกต่างรายคู่โดยใช้วิธีของเชฟเฟ่   

(Scheffe’s method)

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	 ในการวิเคราะห์ข้อมูลนั้น จะใช้เครื่องมือคอมพิวเตอร์ 

โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติดังต่อไปนี้

	 สถิติพื้นฐานการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้

	 1.	 ค่าร้อยละ (Percentage) 

	 2.	 ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean หรือ X) 

	 3.	 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.)  

	 สถิติที่ใช้ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ

	 1.	 ค่าดัชนีความสอดคล้องแบบทดสอบกับจุดประสงค์ 

ที่ใช้ในการวิเคราะห์ ใช้การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of 

Item Objective Congruence: IOC)

     	 2. ค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์ 

แอลฟา (α - Coefficient)

	 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐาน

	 1.	 การทดสอบค่าที แบบเป็นอิสระต่อกัน

	 	 (t-test : Independent)

	 2.	 การทดสอบเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างสำหรับ 

	 	 กลุ่มตัวแปรที่มากกว่ากลุ่ม (F-test )

	 3.	 หาความแตกต่าง เป็นรายคู่ โดยใช้สถิติทดสอบด้วยวิธี 

	 	 ของเชฟเฟ่  (Scheffe’s method)

วิกานดา  วิทยาแพทย์
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ผลการวิจัย
	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล สามารถสรุปผลการวิจัย ได้ดังนี้

	 1.	 ผู้ตอบสอบถามการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ส่วนมากเป็น 

เพศหญิง (ร้อยละ 59.8) อายุระหว่าง 31- 40 ปี มากที่สุด (ร้อยละ 

41.3) อาชีพรับราชการมากที่สุด (ร้อยละ 24.8) วุฒิการศึกษา 

ปริญญาตรี/สูงกว่ามากที่สุด (ร้อยละ 46.5) รายได้ครอบครัว 

ต่อเดือน 10,001 - 15,000 บาท มากที่สุด (ร้อยละ 29.8) 

ลักษณะการเจ็บป่วยเจ็บป่วยด้วยโรคเฉียบพลันมากที่สุด (ร้อยละ 

53) การรบัรูค้วามรนุแรงของการเจบ็ปว่ยความรนุแรงนอ้ย สามารถ 

ทำงานได้ทุกอย่าง มากที่สุด (ร้อยละ 56.5) 

	 2.	 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน 

ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี โดยภาพรวมพบว่าความ 

พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง (X = 3.04) เรียงตามลำดับจาก 

คะแนนเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านคุณภาพการบริการ  

(X = 3.23) รองลงมาด้านอัธยาศัยและความสนใจของผู้ให้ 

บริการ (X = 3.11) ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ (X = 3.09) 

ด้านความสะดวกที่ได้รับ (X = 3.01) ด้านการประสานงาน 

ของการบริการ (X = 2.97) และด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ 

(X = 2.87) ตามลำดับ

	 3.	 การทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี 6 ด้าน 

โดยรวมและรายด้านจำแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ วุฒิการศึกษา  

รายได้ครอบครัวต่อเดือน ลักษณะการเจ็บป่วย การรับรู้ความรุนแรง 

ของการเจ็บป่วยกัน พบว่า

	 	 3.1	 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิาร 

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี ที่มีเพศ 

แตกต่างกัน ระหว่างเพศชายกับเพศหญิง พบว่า โดยรวม 

ด้านความสะดวกที่ได้รับ ด้านการประสานงานของการบริการ  

ด้านอัธยาศัยและความสนใจของผู้ให้บริการ ด้านข้อมูลที่ได้รับ 

จากการบรกิาร ดา้นคณุภาพการบรกิาร  ดา้นคา่ใชจ้า่ยในการบรกิาร 

มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัญ 

ทางสถิติ

	 	 3.2	 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิาร 

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี จำแนก 

ตามอายุ พบว่า อายุต่างกัน มีความพึงพอใจในการรับบริการใน 

ภาพรวมแต่ละด้านได้แก่ ด้านความสะดวกที่ได้รับ ด้านการ 

ประสานงานของการบริการ ด้านอัธยาศัยความสนใจของผู้ให้ 

บริการ ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ด้านคุณภาพการบริการ 

ด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.5

	 	 3.3	 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิาร 

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี จำแนก 

ตามอาชีพ พบว่า อาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจในการรับบริการ 

ในภาพรวมแต่ละด้านได้แก่ ด้านความสะดวกที่ได้รับ ด้านการ 

ประสานงานของการบริการ ด้านอัธยาศัยความสนใจของผู้ให้ 

บริการ ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ด้านคุณภาพการบริการ  

ด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.5

	 	 3.4	 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิาร 

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี จำแนกตาม 

วุฒิการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจ 

ในการรับบริการในภาพรวมแต่ละด้านได้แก่ ด้านการประสาน 

งานของการบริการ แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ  

ส่วนด้านความสะดวกที่ได้รับ ด้านอัธยาศัยความสนใจของผู้ให้ 

บริการ ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ด้านคุณภาพการบริการ  

ด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.5

	 	 3.5	 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิาร 

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี จำแนกตาม 

รายได้ครอบครัวต่อเดือน พบว่า รายได้ครอบครัวต่อเดือน มีความ 

พึงพอใจในการรับบริการในภาพรวมแต่ละด้านได้แก่ ด้านความ 

สะดวกที่ได้รับ ด้านการประสานงานของการบริการ ด้านอัธยาศัย 

ความสนใจของผู้ให้บริการ ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ  

ด้านคุณภาพการบริการ ด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ แตกต่างกัน 

อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5

	 	 3.6	 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิาร 

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี จำแนกตาม 

ลักษณะการเจ็บป่วย พบว่า ลักษณะการเจ็บป่วย มีความพึงพอใจ 

ในการรับบริการในภาพรวมแต่ละด้านได้แก่ ด้านการประสาน 

งานของการบริการ แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ  

ส่วนด้านความสะดวกที่ได้รับ ด้านอัธยาศัยความสนใจของผู้ให้ 

บริการ ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ด้านคุณภาพการบริการ  

ด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.5

	 	 3.7	 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจตอ่การใชบ้รกิาร 

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี จำแนกตาม 

การรับรู้ความรุนแรงของการเจ็บป่วย พบว่า การรับรู้ความรุนแรง 

ของการเจบ็ปว่ยโดยรวมดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บั  ดา้นการประสาน 

งานของการบริการ ด้านอัธยาศัยและความสนใจของผู้ให้บริการ 

ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ ด้านคุณภาพการบริการ  ด้านค่า 

ใช้จ่ายในการบริการ มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกัน 

อย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติ

วิกานดา  วิทยาแพทย์
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	 4.	 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี ผู้ตอบ 

แบบสอบถามได้แสดงข้อเสนอแนะโดยให้ความคิดเห็นเพิ่มเติมว่า 

ในดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บัควรมกีารเพิม่การใหบ้รกิารทีค่ลอบคลมุ 

ครบวงจร เช่น การบริการต้อนรับกับผู้มารับบริการที่เพรียกพร้อม 

เพราะผู้มารับบริการไม่รับทราบข้อมูลเกี่ยวกับกระบวนการในการ 

ให้บริการ  ในด้านคุณภาพการให้บริการ เช่นบริการเกี่ยวกับ Wifi 

เพือ่รองรบัการบรกิารเพือ่ความสะดวกในการตดิตอ่สือ่สาร สถานที ่

จอดรถที่สะดวกไม่ห่างจากตัวอาคารมากนัก การบริการเพิ่มเติม 

เพื่อความสะดวก เช่น ร้านค้า ร้านอาหารและร้านกาแฟ สำหรับ 

ญาติ หรือสำหรับผู้มารับบริการระหว่างการรอรับบริการที่เป็น 

เวลานานนาน และสถานที่ในการรอรับบริการการที่เพียงพอ 

ไม่ต้องยืนรอ และแออัดในการรับบริการ

สรุปและอภิปรายผล
	 จากการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงพยาบาล 

เอกชน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี ผู้วิจัยได้นำประเด็น 

ที่น่าสนใจมาอภิปรายผลตามกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี้

	 1.	 ด้านความสะดวกที่ได้รับ พบว่า ในภาพรวมด้านความ 

สะดวกที่ได้รับอยู่ในระดับปานกลาง คือท่านใช้เวลาไม่มากนักใน 

การรอรับบริการ โรงพยาบาลมีบริการตรวจโรคเฉพาะทางครบทุก 

สาขาทำให้ท่านสามารถรับบริการได้ทันที  และท่านรู้สึกเบื่อหน่าย 

เพราะต้องรอพบแพทย์เป็นเวลานาน ซึ่ งสอดคล้องกับผล 

การศึกษาของ เจนจิรา   สังข์วรรณะ (2541 : บทคัดย่อ) ทำการ 

ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลของ 

ผู้ประกอบอาชีพอิสระในเขตอำเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ 

ในการศึกษาด้วยการออกแบบสอบถามโดยใช้ตัวอย่างจำนวน 

ทั้งสิ้น 100 ราย แบ่งเป็นผู้ใช้บริการโรงพยาบาลรัฐบาลจำนวน 

59 ราย และโรงพยาบาลเอกชนจำนวน 41 ราย ผลการศึกษา 

พบว่า การตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลส่วนใหญ่ขึ้นกับ 

ปัจจัยหลายๆ ปัจจัย คือ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา  

รายได้ ค่ารักษาพยาบาล สถานที่ตั้ง ความมีชื่อเสียงของแพทย์   

ความสะดวกในการติดต่อ นอกจากนี้ยังมีปัจจัยทางด้านความ 

สะอาด ปลอดภัย ความรวดเร็วในการบริการอีกด้วย

	 2.	 ด้านการประสานงานของการบริการ พบว่า ในภาพรวม 

ด้านการประสานงานของการบริการ อยู่ในระดับปานกลาง คือ 

ท่านรู้สึกว่าขั้นตอนของการบริการสร้างความยุ่งยากแก่ท่าน 

เจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลในแต่ละแผนกที่ท่านต้องไปติดต่อเพื่อ 

รับบริการมีการติดต่อประสานงานกันเป็นอย่างดี และเจ้าหน้าที่ให้ 

ความช่วยเหลือทันทีเมื่อท่านขอความช่วยเหลือ ซึ่งสอดคล้อง 

กับผลการศึกษาของ กฤษณี   โพธิ์ชนะพันธ์ (2542 : บทคัดย่อ) 

ไดท้ำการศกึษาความพงึพอใจตอ่บรกิารแผนกผูป้ว่ยนอกโรงพยาบาล 

แพทย์โรคผิวหนัง การศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจโดย 

รวมอยู่ในระดับปานกลาง ร้อยละ 74.2 เท่ากันกับการประสาน 

บริการ ส่วนอัธยาศัยและการให้เกียรติ ระดับปานกลาง ร้อยละ 

56.3  ไดแ้ก ่ความสามารถเขา้ถงึการบรกิาร ความเชือ่มัน่ตอ่บรกิาร    

การให้ความสำคัญ และการตอบสนองต่อผู้มารับบริการ มีความ 

สัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 

ตัวแปรจัดบุคลากร ความเชื่อถือไว้วางใจต่อผู้ให้บริการ 

	 3.	 ด้านอัธยาศัยความสนใจของผู้ ให้บริการ พบว่า 

ในภาพรวมด้านอัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ อยู่ในระดับ 

ปานกลาง ท่านรู้สึกว่าเจ้าหน้าที่ของโรงพยาบาลมีสีหน้าบึ้งตึงต่อ 

ท่าน แพทย์ให้ความใส่ใจดูแลรักษาท่านเป็นอย่างดี และเจ้าหน้าที่ 

ของโรงพยาบาลแสดงความรำคาญเมื่อท่านซักถาม ซึ่งสอดคล้อง 

กับผลการศึกษาของ อนงค์ เอื้อวัฒนา (2542 : บทคัดย่อ) 

ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้รับบริการนอก 

โรงพยาบาลอำนาจเจริญ พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจของ 

ผู้รับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง ร้อยละ 65.6 เมื่อ 

จำแนกเป็นรายด้านพบว่าความสะดวก การประสานบริการ อัธยาศัย 

คุณภาพบริการอยู่ในระดับเดียวกันคือระดับปานกลาง

	 4.	 ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ พบว่า ในภาพรวม 

ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการอยู่ในระดับปาน คือ รู้สึกว่าคำ 

อธิบายของแพทย์ยากเกินกว่าที่ท่านจะเข้าใจ เจ้าหน้าที่ของ 

โรงพยาบาลให้คำแนะนำหรืออธิบายข้อสงสัยแก่ท่านเป็นอย่างดี 

และเจ้าหน้าท่ีได้แนะนำให้รู้กฎระเบียบของโรงพยาบาล ซ่ึงสอดคล้อง 

กับผลการศึกษาของ วรัญญา  เลี้ยงลักษณ์เลิศ  (2545 : บทคัดย่อ)   

ได้ทำการศึกษาปัจจัยด้านส่วนประสมทางบริการที่มีผลต่อการ 

เลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาลทีเ่ขา้รว่มโครงการประกนัสขุภาพทัว่หนา้ 

ของผู้บริโภคในเขตเทศบาลนครเชียงใหม ่ โดยใช้แนวคิดเกี่ยวกับ 

คณุภาพงานบรกิาร ทำการเกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามจาก 

กลุ่มตัวอย่างผู้บริโภค จำนวน 200 รายในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่  

ซึ่งแยกกลุ่มตัวอย่างออกเป็น 3 กลุ่มคือกลุ่มผู้บริโภคก่อนการรับ 

บริการ ผู้บริโภคขณะรับบริการ และผู้บริโภคหลังรับบริการโครงการ 

ประกันสุขภาพถ้วนหน้า ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการ 

เลือกใช้บริการ ได้แก่การที่แพทย์ใส่ใจฟังคำบอกเล่าอาการป่วย 

และแพทย์ ให้เวลาต่อผู้ป่วยให้ความสำคัญกับปัจจัยการผลักภาระ 

ด้านการรักษาไปโรงพยาบาลอื่นมากที่สุด

	 5.	 ด้านคุณภาพการให้บริการ พบว่า ในภาพรวมด้าน 

คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

เป็นผู้มีความรู้ เกี่ยวกับงานในหน้าที่ของตนเองเป็นอย่างดี 

โรงพยาบาลมีการบริการครอบคลุมเพียงพอกับสิ่งที่ท่านต้องการ 

และเจ้าหน้าที่สามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้ตาม 

ที่ท่านคาดหวัง ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ มยุรี หนูนิ่ม 

(2540 : บทคัดย่อ) ได้ทำการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ 

วิกานดา  วิทยาแพทย์
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เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตเทศบาลเมืองจังหวัด 

เชียงใหม่ โดยเก็บข้อมูลจากประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาล 

เมือง จังหวัดเชียงใหม่ และเคยนอนพักรักษาตัวในโรงพยาบาล 

เอกชนอย่างน้อย 1 คืนจำนวน 80 ตัวอย่าง จากการศึกษาพบว่า 

พฤติกรรมของผู้ป่วยในการเลือกโรงพยาบาลเพื่อรับบริการรักษา 

พยาบาลพบวา่ปจัจยัทีส่ำคญัทีส่ดุตอ่การเลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาล

เอกชนคือ ความพึงพอใจในบริการต่างๆ ของโรงพยาบาลรองลงมา 

คือ ความมีชื่อเสียงของแพทย์ การมีเครื่องมือทางการแพทย์ที่ 

ทนัสมยั และการมแีพทยเ์ฉพาะทางหลายสาขาประจำ โรงพยาบาล  

และปัจจัยที่มีอิทธิพลน้อยที่สุดคือการได้รับคำแนะนำจากผู้อื่น

	 6.	 ด้านค่าใช้จ่ายในการบริการ พบว่า ในภาพรวมด้านค่า 

ใช้จ่ายในการบริการอยู่ในระดับปานกลาง คือ ค่าใช้จ่ายในการให้ 

บริการของโรงพยาบาลแห่งนี้เหมาะสมดีค่าแพทย์ของโรงพยาบาล 

มีราคาสูงเกินไป และค่าบริการอื่นๆ เช่น ค่าอาหาร เหมาะสมกับ 

การบริการที่ได้รับ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปิยพรรณ   

กลั่นกลิ่น (2542 : บทคัดย่อ) ได้ทำการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผล 

ต่อการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตอำเภอเมือง 

จังหวัดเชียงใหม่การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้แบบสอบถามจากกลุ่ม 

ตัวอย่างซึ่งได้แก่ผู้ใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนที่ให้บริการรักษา 

โรคทั่วไป ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ 9 แห่ง จำนวน 

178 ตัวอย่าง สรุปผลการศึกษาพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อผู้บริโภค 

ในระดับปานกลาง มี 2 ปัจจัย ได้แก่ปัจจัยด้านราคา และด้าน 

การส่งเสริมการตลาด

ข้อเสนอแนะ
	 จากผลการศึกษาดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยขอเสนอแนะเก่ียวกับ 

เรื่องความพึงพอใจต่อการใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขต 

อำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี  ดังนี้ คือ

	 1. ด้านค่าใช้จ่ายในการบริการเมื่อดำเนินการปรับปรุงงาน 

จนได้ผลลัพธ์สอดคล้องตามเป้าหมายให้เปรียบเทียบผลการ 

ปฏิบัติงานก่อนและหลังการปรับปรุงงาน เช่น การเปรียบเทียบ 

ด้านระยะเวลา ด้านขั้นตอนการปฏิบัติงาน ด้านคุณภาพการให้ 

บริการหรือด้านต้นทุนค่าใช้จ่าย โดยจะต้องสามารถชี้ให้เห็นได้ว่า 

การปรบัปรงุงาน นัน้เกดิประสทิธภิาพ และเกดิความคุม้คา่ และเมือ่ 

เชื่อมั่นได้ว่างานที่ได้ดำเนินการปรับปรุงแล้วเป็นสิ่งดีก็ให้กำหนด 

เป็นมาตรฐานที่เป็นลายลักษณ์อักษรและประกาศใช้ รวมทั้งต้อง 

ดำเนนิการขยายผลไปยงักระบวนงานอืน่ทีม่ลีกัษณะงานคลา้ยคลงึกนั 

ทั้งนี้ จะต้องรักษาและปรับปรุงมาตรฐานอย่างต่อเนื่อง

	 2.	 ผูร้บับรกิารจำนวนมากมกัจะไมม่คีวามรูเ้กีย่วกบัขัน้ตอน 

การให้บริการตลอดจนไม่ทราบ ดังน้ันการประชาสัมพันธ์และให้ข้อมูล 

ที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวก 

มากขึ้น 

	 3.	 การมีสวัสดิการการรักษาพยาบาล มีส่วนสำคัญต่อ 

การเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเช่นกัน และพบว่ายังมีผู้ใช้บริการ 

ไม่มีสวัสดิการการรักษาพยาบาลอยู่เป็นจำนวนมาก มีสวัสดิการ 

จากบริษัทประกันชีวิตมีอยู่จำนวนน้อย ดังนั้นข้อมูลที่ได้จากการ 

วิจัยนี้ น่าจะเป็นประโยชน์ต่อบริษัทประกันชีวิต ในการแสวงหา 

โอกาสจากการที่ผู้ใช้บริการส่วนมากไม่มีสวัสดิการการรักษา 

พยาบาลนี้

	 4.	 ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจและประกอบกับ 

การบริการที่ดีน่าประทับใจทำให้สามารถสร้างความพึงพอใจและ 

ตอบสนองความต้องการสูงสุดของลูกค้าได้

	 5.	 การมีแพทย์ที่มีความชำนาญเฉพาะทางจะเป็นสิ่งจูงใจ 

ผู้เลือกใช้บริการสำหรับโรงพยาบาลเอกชนที่เปิดกิจการอยู่แล้ว  

หรือที่กำลังจะเปิดกิจการในอนาคต ควรจะคำนึงถึงเป็นลำดับแรก  

รวมถึงการประชาสัมพันธ์ให้ผู้ ใช้บริการทราบถึงศักยภาพที่ 

โรงพยาบาลมีอยู่ และที่จะพัฒนาต่อไป

	 6.	 ผู้ใช้บริการทุกคนมีความคาดหวังที่จะได้รับความ 

พึงพอใจสูงสุดจากการมาใช้บริการทางการแพทย์ ดังนั้นจึงควร 

มีการปรับปรุง และพัฒนาในทุกด้านประกอบด้วยปัจจัยภายใน 

ให้สามารถต่อสู้กับปัจจัยภายนอก คือปัจจัยทางด้านเศรษฐกิจ เพื่อ 

ให้องค์การสามารถมีความได้เปรียบในการแข่งขันที่ยั่งยืนได้ต่อไป

	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 1.	 ควรมีการศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยทางด้านส่วน 

ประสมการตลาดต้องการบริการแต่ละปัจจัย ย่อยต่อการตัดสินใจ 

เลือกใช้บริการโรงพยาบาลต่อไป 

วิกานดา  วิทยาแพทย์
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	 บรกิารทีม่ผีลตอ่การเลอืกใชบ้รกิารโรงพยาบาลทีเ่ขา้รว่ม	

	 โครงการประกันสุขภาพทั่วหน้าของผู้บริโภคในเขต	

	 เทศบาลนครเชียงใหม่ การค้นคว้าอิสระ บัณฑิตศึกษา  

	 มหาวิทยาลัยเชียงใหม่

สำนักงานสาธารณสขุจังหวดัจันทบรุี กระทรวงสาธารณสขุ.  2555.  

	 รายงานประจำปีงบประมาณ 2555.  

อนงค์   เอื้อวัฒนา. 2542 ความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนก	

	 ผู้รับบริการนอก โรงพยาบาลอำนาจเจริญ วิทยานิพนธ์ 

	 วท.ม.  กรุงเทพฯ : มหาวิทยาลัยมหิดล

วิกานดา  วิทยาแพทย์


